EEEEEEEEE
AAAAAAAAAAAAAAAAAA

PEREHDYTYS MUUTOKSEN TUKENA

Marika Karismaa

Opinnaytetyo
Toukokuu 2016
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
Restonomi




THVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
Restonomi

KARISMAA MARIKA:
Perehdytys muutoksen tukena

Opinndytety6 52 sivua, joista liitteitd 3 sivua
Syyskuu 2016

Opettajien tydnkuva on muuttunut viime vuosina, opettajan tyotehtavat ovat laajentuneet
sekd monipuolistuneet. Tyonkuvan muutokseen ovat vaikuttaneet, mm. toisen asteen am-
matillisen koulutuksen muutokset sek& Lansirannikon Koulutus Oy:n organisaatiossa ta-
pahtuneet muutokset. Muutoksien sisdistdminen on térkead, jotta organisaatio kykenee
saavuttamaan asetetut tavoitteet, jotka ovat méaériteltyind vision, arvojen ja strategian
myo6td. Toiminnan ja kannattavuuden tavoitteet ovat tulkittavissa organisaation vision,
arvojen ja strategian kautta, jotka edelleen ohjaavat organisaation toimintaa eteenpdin.
Organisaation tuottaman perehdytyksen merkitys on oleellinen, jotta henkildston on hel-
pompi siséistad muutokset sekd he kykenevat ymmartamadn omia asenteitaan muutoksia
kohdatessa. Onnistuneen perehdytyksen myété tyon tekeminen séilyy laadukkaana ja asi-
akkaat saavat odottamaansa palvelua. Ndin tyontekijat kokevat olevansa merkityksellinen
0sa organisaation toimintaa, joka mahdollista organisaation positiivisen tuloksellisen toi-
minnan.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada kasitys L&nsirannikko Koulutus Oy:n Hyvinvoin-
tiyksikon henkildston saadusta perehdytyksesta seka saada késitys mihin tyon osa-aluei-
siin kaivataan perehdytysta. Opinnéytetyon tutkimuksessa tiedon keruu toteutettiin séh-
koisella kyselylomakkeella, joka taulukoitiin tixel-ohjelmaa hyddyntaen. Lisdksi saadun
tutkimustulosten perusteella suoritettiin henkilohaastattelu, johon vastasi Hyvinvointiyk-
sikdn esimies.

Kyselystd muodostuneen tuloksen mukaan Hyvinvointiyksikon henkiloston kokemukset
saatuun perehdytykseen olivat samankaltaiset kesken&an. Perehdytyksen tarve oli henki-
I6ston mukaan yhtenevainen, se kohdistui erityisesti koulutuksien hinnoittelemiseen seka
niiden myymiseen. Hyvinvointiyksikon esimiehen ndkemykset suhteessa saatuun tulok-
seen olivat yhtenevaiset. Tulosten ja haastattelun yhteenvedon myéta perehdytysmateri-
aali tuotetaan keskittymélla koulutuksien hinnoittelemiseen ja niiden myymiseen.

Opinndytetyon aikana tuotettiin perehdytysmateriaali koulutuksien hinnoittelemisesta ja
niiden myymisestd. Perehdytysmateriaalissa kuvataan pééperiaatteet, jotka tulee ottaa
huomioon koulutuksen hinnoittelua tehtdessé seké koulutuksia myytéessa.
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The job description of a teacher has changed during in recent years, work assignments
have both expanded and diversified. The changes to the job description have been
caused by, for example, the changes to a vocational school as well as the organizational
changes in the West Coast Education Ltd. Internalization of the changes is essential, in
order that the organization is able to achieve the targets it has set according to its vision,
values and strategy. The significance of the introduction that the organization affords is
consequential so that it would be easier to the personnel to internalize the changes and
make it easier to understand their own attitudes when facing those changes..

The aim of this thesis is to make a survey about the introduction that the personnel of
the Health Unit of the West Coast Education Ltd. receives, as well as to find out in
which divisions of the occupation further introduction is needed. There was also per-
formed a personnel interview, to which the Manager of the Health Unit answered. Ac-
cording to the survey and the interview, material for the further introduction will be de-
veloped by concentrating on pricing and selling of educations.

The introduction material concerning the pricing and selling of educations was pro-
duced while making this thesis. The main principles that should be taking into consider-
ation when pricing and selling the educations services are described in that material.

Key words: service, client, sale, introduction, pricing
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1 JOHDANTO

Eldmme talla hetkelld maailmassa jossa muutokset ovat arkipaivéa ja uusia muutostar-
peita tulee kokoajan. Muutokset vaativat kehittymista ja uuden oppimista organisaatiolta
itseltddn, kuin myos tyontekijoilta. (Skyttd 2005, 11-12.) Muutoksen kohteina ovat tyon
nykyinen sisalto, siind kaytettavat jarjestelméat seké tyossé tarvittava osaaminen. Tyo0-
eldamé on muutoksessa, jossa menestyékseen organisaation on kyettdva tuottamaan hin-
naltaan seké laadultaan kilpailukykyisié palveluita. Selonteossa (2012) korostetaan myos
ammattitaidon jatkuvaa paivittamistd, tyon muuttuessa monimuotoisemmaksi. (Tulevai-
suus 2030 selonteko, 2012.) Organisaation osaamisen tunnistamisen kautta kyetaan 10y-
tdmaén osa-alueet, jotka ovat térkeita liiketoiminnan kehittdmisen kannalta. Osaamisen
tunnistamisen kautta 16ydetadn myds osa-alueet, jotka jo hallitaan seké ne, jotka vaativat
kehittymistd. Osaamisen tunnistaminen mahdollistaa tarvittavien uudistuksien toteutta-

misen organisaatiossa. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 12-13.)

Toisen asteen ammatillinen koulutus eldd kovassa muutoksessa. Ammatillisen koulutuk-
sen rahoitusta on leikattu valtion toimesta voimakkaasti sekd koulutuksien rahoituksien
perusteet ovat muuttumassa muutoksen myo6ta. Koulutusorganisaatiot joutuvat etsimaan
toiminnalleen erilaisia sopeutus- ja muutoskeinoja, jotta toiminta kyetdan sailyttdmaén
kannattavana. Koulutuksia kéyttavien asiakkaiden ja tytelamén tarpeet ovat muuttuneet,
jotka myos vauhdittavat koulutusorganisaatioiden muutoksia. Muutoksien my6té organi-
saatiot joutuvat pohtimaan osaamispddomaansa, jossa tyontekijoilld on iso rooli. Padsaan-
toisesti koulutusorganisaatioissa tyoskentelevat opettajat ovat keskittyneet tyossaan opet-
tamiseen. Tana paivana tama ei kuitenkaan enaa riita. Opettajuutta on ajateltava asiakas-

palvelun l&htokohdasta, jonka rinnalla mm. kulkee toiminnan kannattavuusajattelu.

Opinnaytetyossa kasitelladn toisen aseteen ammatillisessa koulutuksessa meneillaan ole-
via muutoksia, niiden vaikutuksia koulutusorganisaation muutostarpeisiin seka vaikutuk-
sia opetushenkildston muuttuneeseen tyon sisaltéon. Opinnédytetyodn tavoitteena oli tutkia
Lansirannikon Koulutus Oy WinNovan Hyvinvointiyksikon opetushenkildston saamaa
perehdytystéd ja mihin osa-alueisiin opetushenkil6sto tarvitsee perehdytystd? Opinnéyte-

tyon tuotoksena syntyi perehdytysmateriaali opettajan tydtehtdvan muutoksen kohteina



oleviin osa-alueisiin. Perehdytysmateriaalin avulla kyetdan havainnollistamaan organi-
saation kannattavuuteen liittyvét aiheet, kuten koulutustuotteiden hinnoitteleminen ja nii-

den myyminen.



2 TOISEN ASTEEN AMMATILLINEN KOULUTUS

2.1 Lansirannikon Koulutus Oy WinNova

Léansirannikon Koulutus Oy WinNova tarjoaa toisen asteen ammatillista koulutusta nuo-
rille ja aikuisille. Lis&ksi yhtio jarjestaa asiakastarpeista lahtevaa koulutusta, kehitystoi-
mintaa, konsultointia ja valmennusta. Ammatilliset aikuiskoulutukset koostuvat perus-,
lisa- ja taydennyskoulutuksista. Nayttotutkintotavoitteiset koulutukset ovat perustutkin-
not-, ammattitutkinnot- ja erikoisammattitutkinnot, jotka ovat ammattitaidon hankkimis-
tavasta riippumattomia ja osaaminen osoitetaan nayttétutkintoina. Em. koulutuksiin jar-
jestetddn valmistavaa koulutusta sekd muuta koulutusta. (Lansirannikon Koulutus Oy
WinNova 2013.)

2.1.1 Toisen asteen ammatillisen koulutuksen koulutus- ja rahoitusmuodot

Nuorille suunnatut koulutukset ovat paasédantoisesti ammatillista peruskoulutusta, jotka
johtavat perustutkintoon ja ovat laajuudeltaan 180 osaamispistettd. Koulutuksiin haetaan
yhteishaun kautta. Koulutuksien jarjestamismuodot ovat lahi-, etd- ja monimuoto-opetus,
oppisopimuskoulutus tai muutoin jarjestettdva opetus kaytannon tyotehtavien kautta tyo-
paikalla. Osallistumalla oppilaitoksen jarjestdimaén valmistavaan koulutukseen, opiskeli-
jat voivat parantaa valmiuksiaan ja valmistautua ammatillisten perustutkintojen suoritta-

miseen. (Lansirannikon Koulutus Oy WinNova 2013.)

Aikuisille suunnatut koulutukset jarjestetdan padsaantoisesti tyévoimakoulutuksena, op-
pisopimuskoulutuksena, omaehtoisenakoulutuksena tai henkilostokoulutuksena. Amma-
tillinen lisa- ja tdydennyskoulutus on mahdollista suorittaa ty6uran eri vaiheissa. Paasaan-
toisesti ammatilliset koulutukset ovat tutkintoon tahtaavia koulutuksia ja tutkinnot suori-
tetaan nayttotutkintoina. Ammatillisen koulutuksen tavoitteena on pitda ylla ja kehittaa
opiskelijan ammattitaitoa, koulutukset ovat luonteeltaan lyhytkestoisia. (L&nsirannikon
Koulutus Oy WinNova 2013.)

Opetus- ja kulttuuriministerio vastaa omaehtoisesta aikuiskoulutuksesta, oppisopimus-

koulutuksesta sek& ammatillisesta lisdkoulutuksesta. Opetus- ja kulttuuriministerit tekee
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paatokset koulutuksista, jotka rahoitetaan valtionosuusjérjestelméstd. Kokonaisuudes-
saan rahoitus koostuu kuntien rahoitusosuudesta, opiskelijoiden maksamista koulutus-
maksuista seka mahdollisesti oppilaitoksen omasta rahoituksesta. (Opetus-ja kulttuurimi-

nisterid, aikuiskoulutuksen hallinto, ohjaus ja rahoitus 2016.)

Oppilaitoksen jarjestamat omaehtoiset aikuiskoulutukset rahoitetaan p&éosin opiskelijan
itsemaksamana koulutusmaksuna sek& valtionosuusjérjestelmén avulla. Tutkintotavoit-
teiset ammatilliset tydvoimakoulutukset rahoitetaan hankintatoimintana, jossa yhteistyo-
kumppanina ovat ELY-keskukset (Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus). Nain ollen
koulutukset ostetaan suoraan koulutuksen jarjestéjélta. (Opetus-ja kulttuuriministerio, ai-
kuiskoulutuksen hallinto, ohjaus ja rahoitus 2016.)

Toisen asteen ammatillisen koulutuksen rahoituksen suuruus muodostuu suoritteiden ja
laskennallisen yksikkohintojen tulosta. Toisen asteen ammatillisessa koulutuksessa suo-
ritteiksi maaritellaén opiskelijaméaaréat ja opiskelijatydvuodet. Asiaa on havainnollistettu

alla olevassa taulukossa:

Taulukko 1. Valtionosuuden perusteen muodostuminen toimintamuodoittain

Rahoitettava Yksikkohinta | Yksikkohinta- | Yksikkéhinnan | Rahoituksen
koulutusmuoto | euroa/ tyyppi méaaraytymi- suoritteen maa-
nen rdytyminen

(Mukaillen, Opetus- ja kulttuuritoimen rahoitusyksikkdhintojen ja rahoituksen méarayty-
minen vuonna 2015, 7-9.)
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2.1.2 Muutoksia toisen asteen koulutukseen

Toisen asteen ammatillinen koulutus on t&lla hetkella muutoksen keskelld. Suurimmat
muutokset kohdistuvat ammatillisen koulutuksen rahoitukseen. Rahoituksen suuruus va-
henee koulutuksien jarjestéjiltd kokonaisuudessaan 10 %. Paatosvalta jarjestettavien kou-
lutuksien osalta on koulutuksen jarjestdjilla itsell&&n. Perus-, suoritus-, vaikuttavuus- ja
strategiarahoitus toimivat muutoksessa rahoituksen perustana. Esimerkiksi suoritusrahoi-
tuksen osuus olisi suoraan rinnastettavissa tutkintojen ja tutkinnon osien maaraan seka
koulutuksen laatuun. Vaikuttavuusrahoituksessa taasen korostuvat opiskelijoiden siirty-
minen jatko-opintoihin tai tydeldmaan paéseminen. (Rutonen 2016, 14-15.)

Samanaikaisesti ammatillisen koulutuksen reformia valmistellaan opetus- ja kulttuurimi-
nisterion toimista, jonka on tarkoitus tulla voimaan vuoden 2018 alusta. Reformissa lain-
séadant6d muutetaan nuorten- ja aikuisten koulutuksen valilla yhtendisemmaksi. Samalla
uudistetaan koulutuksien ohjaustoimet, tutkintorakenne, koulutuksen toteuttamismuodot,
jarjestajarakenne seké koulutuksien rahoitus. Reformin ldhtékohtana toimivat asiakasléh-
tOisyys ja osaamisperusteisuus. Haastetta reformi asettaa mm. aikuiskoulutuskeskuksille.
Nykyiselladn tyovoimakoulutukset toteutetaan hankintamenettelynd, joita hallinnoivat
ELY-keskukset. Vuoden 2018 alkaessa tydvoimakoulutusten hallinnointi siirtyy opetus-
hallituksen alaisuuteen. Pahimmillaan tydvoimakoulutuksien jarjestamiseen tulee vuoden
keskeytys, mikali olemassa olevat hankinnat ylittdvat 2017 vuoden taitteen. Tama taas
lisad aikuiskoulutuksessa toimivien tyontekijéiden tyottomyyttd. (Rutonen 2016, 14-15.)

2.1.3 Lansirannikko Koulutus Oy WinNovan arvot, visio ja strategia

Lansirannikon Koulutus Oy WinNova strategia on tehty kattamaan vuodet 2014-2017.
Strategiakaudella tavoitteeksi on asetettu rakenteellisten ja toiminnalliset muutokset, joi-
den kautta organisaatio kykenee tuottamaan opiskelijoille seké tydeldman edustajille laa-
dukkaita oppimis- ja kehittdmispalveluja. Strategiassa todetaankin seuraavien vuosien
olevan muutosten savyttaméaa aikaa. (Lansirannikon Koulutus Oy WinNova 2013.)

Lansirannikon Koulutus Oy WinNovan arvot ovat yhteisty6, kehittdminen, turvallisuus,
ihmislaheisyys ja palvelu. Arvona yhteisty6 perustuu vastavuoroisuuteen, jossa on halu

auttaa, tukea ja jakaa osaamista. Verkostoituminen on aktiivista, kun ollaan aloitteellisia
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yhteistyokumppaneita ja pyritddn ennakkoluulottomaan ja rohkeaan kanssakdymiseen
haastavissakin tilanteissa. Kehittdminen arvona johdattelee organisaation panostamaan
opetuksen ja oppimisymparistjen laatuun. Liséksi tdssé arvossa korostuu oman toimin-
nan kehittdminen, jossa huomioidaan asiakkaiden tarpeet, mutta noudatetaan terveellista
taloudenpitoa organisaation toiminnassa. Turvallisuus arvossa korostuvat turvallisen ajat-
telu- ja toimintatavan noudattaminen, toimimalla esimerkillisesti, huolehtimalla riitté-
vasta perehdytyksestd, puuttumalla epdkohtiin sek& noudattamalla turvallisuusohjeita ja -
séantoja. Ihmislaheisyyden nédkokulmasta tamé arvo kohdistuu tyotovereiden, opiskeli-
joiden ja yhteistybkumppaneiden arvostamiseen, erilaisuuden hyvaksymiseen, tasapuoli-
seen ja oikeudenmukaiseen kohteluun. Henkildston yksilollisen kasvun ja kehittymisen
tukeminen ovat myds osa ihmisléheisyyden arvoa. Palvelun arvo kiteytyy asiakaspalve-
luun, jossa tavoitteena on hoitaa palvelupyynnét, pitdd annetut lupaukset, ymmartaa asi-
akkuuden merkitys, viestia aktiivisesti ja toimia ammattimaisesti provosoitumatta. (Lan-

sirannikon Koulutus Oy WinNova 2013.)

Organisaation maarittelema visio on maaritelty seuraavasti:

e asiakas ja tyoelamatarpeet

e Opettajuus, opetus ja oppimisymparistot
e asiantuntijuus ja osallistuminen

e palvelu ja viestinta

e toiminnan tulokset.

Organisaation visio on tasalaatuinen Kirjattujen arvojen kanssa. WinNovassa korostuu
myaos toiminnan kehittdminen asiakkailta saatujen palautteiden mukaisesti. Liséksi ko-
rostuvat tydeldman ja kestavan kehityksen vaatimuksiin vastaaminen, asiantuntijuuden
arvostaminen seka sen hyédyntdminen, toiminnan suunnitelmallisuus, palvelu- ja laatu-
lupausten noudattaminen, mydnteinen palveluasenne seka tuloksellisuuden tavoittelu.
(Lansirannikon Koulutus Oy WinNova 2013.)
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2.1.4 Arvot, visio ja strategia ohjaavat toimintaamme

Organisaatio asettaa toiminnalleen tulevaisuuden tavoitteita, joita kutsutaan visioksi.
Jotta visio kyetdan saavuttamaan, on organisaaton muodostettava suunnitelma siita mil-
laisilla toimenpiteill& tavoitteet saavutetaan, suunnitelmasta kaytetdan nimitysté strate-
gia. Lisaksi madritellaan arvot, jotka ohjaavat organisaation toimintaa. (Flink, Kerttula,
Nordling & Rautio 2015, 48-50.) Organisaation johdon tarkeimpia tehtdvia ovat maari-
tell& strateginen suunta ja viestintd. Jotta menestys kyetdan turvaamaan, organisaation
johdolta odotetaan oikeiden ratkaisuiden ja paatosten tekemisté sek& ndkemysta tulevai-
suudesta. Viestinta on onnistunut, kun laadittujen strategisten valintojen syyt ja seurauk-
set ovat selvilla strategian laatijoille seké sen toteuttajille. (Mantere, Aaltonen, Ikéavalko,
Héamalainen, Suominen & Teikari 2006, 18.) Hyvin usein visio, arvot seké strategia ovat
Kirjattuina organisaatioissa kirjalliseen asuun. N&iden saattaminen organisaatiossa tyos-
kentelevien tyontekijoiden tietoon tapahtuu paaséanéantoisesti intranetin, koulutuksien,
tiedotustilaisuuksien, organisaation johdon seké esimiesten pitdmissa tilaisuuksissa.
(Viitala & Jylha 2013, 272.) Melko usein kirjalliseen muotoon painettujen arvojen, vi-
sion seka strategian merkitys unohtuu (Skytta 2005, 67). Vision, arvojen ja strategian
kautta muodostetut asetetut tavoitteet ovat mahdollisia, miké&li jokainen organisaation
jasen on tietoinen niistd, ymmartaa ne sekd ymmartad oman tyonsa merkityksen niiden

saavuttamiseksi (Hyppanen 2013, 48).

Organisaation tarkeimpid tehtévia on sisdistad sen visio ja strategia. Kun visio ja strate-
gia on sisaistetty, on helppo tavoittaa syvallinen asiakasymmarrys, kyky luoda ja nahda
ennakkoon ongelmia seka haasteita. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 30-31.) Vision ja
strategian kautta voidaan lahestya asiakasnédkdkulmaa, organisaation omaa seka oppimi-
sen ja kasvun aspektia. Asiakasnakokulmassa pohditaan, nakyyko organisaation visio
asiakkaalle ja miten sitd toteutetaan? Organisaation omassa nakdkulmassa punnitaan
erilaisia sisaisten prosessien onnistumista, jotta asiakkaat olisivat mahdollisimman tyy-
tyvaisid saamaansa palveluun. Oppimisen ja kasvun aspektissa organisaatio tarkastelee
asettamansa vision toteutumista. Samassa yhteydessa arvioidaan, millaista kehittymista
sekd kasvua organisaatio vaatii, jotta visio on mahdollista toteuttaa. (Hyppéanen 2013,
54-55.)
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3 PEREHDYTYS OSAKSI MUUTOSTA

3.1 Organisaatio muutoksessa

Organisaation tavoite on pysya tuottavana ja toimintakykyisenda toimijana, jolloin muu-
tokset ovat pakollisia (Stenvall & Virtanen 2007, 43). Nykypéivand muutokset ovat tois-
tuvia ja seuraavat toinen toisiaan. Tassé mielesséd vauhti on kiihtynyt. (Pentikainen 2009,
58.) Muuttunut ympéristd organisaation ympadrilla toimii pakottavana tarpeena tehda so-
peutus-, muutos- ja kehitystoimia. Organisaation on kauttaaltaan pohdittava omaa siséisté
toimintaansa sekd toiminnan perimmaistd tarkoitusta. Lis&ksi organisaation olisi hyva
omata kyky oppia, jolla he voivat sopeuttaa toimintaansa tarpeen mukaan. Nykyaan pu-
hutaan usein osaamisen tasosta. Gronfors (2010) kirjassaan toteaa tyéntekijoiden osaami-
sen sekd tietamyksen olevan organisaatiolle merkityksellinen osa sen kannattavuutta seka
menestymista. (Gronfors 2010, 21, 47.)

Organisaation johdolta vaaditaan uusia ndkokulmia ja kykya huomata ihmisten seka su-
kupolvien tuomat muutokset. Organisaation johto ei voi johtaa ihmisid samalla tavalla
kuin ennen tai pelkastdén yhdella tavalla. Ihmisten kehittymiselle on annettava mahdol-
lisuus. (Valvio 2010, 35.) Kun tavoitteena on menestyva organisaatio, on panostettava
tyotehtdvien muutokseen seka niiden kehittymiseen (Kupias & Peltola 2009, 29). Muu-
tokset tyotehtévien sisélldissé ovat ndkyvig, joten organisaation on varmistettava tyonte-
kijoiden valmiudet uuden oppimiselle (Pentikainen 2009, 58-68). Osaamista yll&pidetaan
ja lisatdan paasaantoisesti lisa- ja tdydennyskoulutuksin. Koulutukset ovat usein lyhyt-
kestoisia, joten ne eivat valttaméattd toimi muutoksia tukevana toimena. Koulutukset,
joissa syvennytaan esim. ongelman ratkaisemiseen, ovat usein hyodyllisi&d koko organi-
saation nakokulmasta ja vaikuttavat lahes suoraan organisaation kannattavuuteen. (Gron-
fors 2010, 47-48.)

Onnistuneen muutosprosessin lapiviemisen tuloksena tyontekijat nakevat muutoksen tuo-
mat uudet mahdollisuudet ja haasteet (Stenvall & Virtanen 2007, 51). kun henkil6sto voi
hyvin, ndkyy se myos toiminnan tasossa. Lisaksi hyvinvoiva henkilosto vaikuttaa olen-
naisesti toimintavarmuuteen, joten siit4 on pidettdva huolta. (Launis 2016, 55.) Organi-
saation tehtdva on tukea muutosta, jolloin tarvittavan perehdytyksen tulee olla laadukasta
(Kupias & Peltola 2009, 35). Opinnédytetydssaan Niemi (2014) tarkastelee perehdytysté
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muutoksen tukena. Han toteaa, ettei organisaatiossa tapahtuvan muutoksen laajuus ole
oleellinen perehdytystarvetta arvioidessa. Tapahtuvassa muutoksessa henkilékunnan-
osaamisen kehittymiseen on panostettava. On tarkasteltava muutosta henkil6kunnan né-
kdkulmasta, jotta pystytddn arvioimaan tarvittava osaaminen. Tyonsa johtopéaatoksessa
han korostaa toimintamallin luomista muutosperehdytykselle tarpeelliseksi, joka toimii

my0s osaamisen kehittdmisen tukena. (Niemi 2014, 63.)

3.1.1 Perehdytys kasitteena

Perehdyttdminen tunnetaan terming, joka useimmiten kasitetddn koskevan uutta tyonte-
kija tulokasta (Kupias & Peltola 2009, 13). Tavoite on saada tulokkaasta nopeasti tyonsa
tunteva tyontekija, josta tulee yksi tydyhteison tuottava jasen. Mikali perehdytys epaon-
nistuu, tyontekija tuntee itsenséd usein epévarmaksi. Vastaavasti onnistunut perehdytys
antaa tyontekijalle valmiudet tyskennelld tuottavasti jo pienessékin ajassa. (Hokkanen,
Makeléd & Taatila 2008, 62.)

Perehdyttdminen on huomioitava myos silloin, kun tyontekijan on ollut pitkaan pois tyo-
yhteisosté tai tyonsiséltd muuttuu osittain tai kokonaan. Perehdytys pitéé sisallaan erilai-
set toimenpiteet, jotka edesauttavat tyontekijad omaksumaan tyén kokonaisuuden, tyo-
ympariston késitteen, organisaation muodostumisen ja tydyhteison toimintatavat. Hyva
perehdys vaikuttaa positiivisesti koko tydyhteisoon, itse tyontekijaan seka tydnantajaan.
(Kupias & Peltola 2009, 13-20.)

Perehdytyksen ainoa tavoite ei ole uuden tiedon ja taidon omaksuminen. Onnistunut pe-
rehdytys myos edesauttaa tuomaan esille tyontekijan olemassa olevan osaamisen ja sen
hyodyntdmisen uuden tiedon ja taidon sisdistamisessa. (Kupias & Peltola 2009, 13-20.)
Onnistuneella perehdytykselld on olennainen merkitys yrityksen tuloksen muodostumi-
sessa ja Kilpailuedun yllapitdmisessa. Lisaksi palvelun laatunakemyksen korostaminen on
perehdyttdmisen yhteydessa suotavaa, joka edelleen voidaan kytked suoraan asiakaspal-
velun osa-alueeseen. (Erésalo 2011, 60-62.)
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3.1.2 Millaista perehdytystéa tarvitaan?

Organisaation on tiedostettava millaista perehdytysta ja perehtymistd on syyta toteuttaa
sekd millaiseen perehdytykseen organisaatiolla on mahdollisuus. Onko kyse irrallisista
taidoista tai tiedoista vai organisaation tarpeen mukaisista prosesseista? On syyta rinnas-
taa yksilon sekd organisaation kehittymisen tarpeet, jotta ymmarrys perehdytyksesta
muodostuu. (Kupias & Peltola 2009, 43-44.)

Kehityskeskustelu on tydnantajan ja tyontekijan valinen puhelu, jossa kdydéaan lapi orga-
nisaation asettamat tavoitteet suhteessa tyontekijan ty6tehtdviin ja hdnen osaamiseensa
nahden. Kehityskeskustelun tavoitteena on mm. luoda mahdollisuudet ja valmiudet kes-
kustelussa esiin tulleiden ja sovittujen tavoitteiden saavuttamiselle, auttaa henkildkohtai-
sen kehittdmissuunnitelman laatimisessa ja luoda edellytykset sovittujen toimien toteut-
tamiseen. (Jauhiainen-Ridell, Rautiainen, Paakkonen, Haavasoja, Tikkanen, Peussa, &
JHL:n kehittamispalveluyksikko 2014, 22—23.) Osaamisluettelon laatiminen tyontekijoi-
den tiedoista ja taidoista toimivat hyvana lahtokohtana tarvittavan osaamisen arvioimi-
sessa. Osaamisluettelon pohjalta kyetdaan tunnistamaan keskeisimmat ja kehitettavat osa-
alueet. Taman pohjalta pystytadn kartoittamaan, miten tarvittavaa osaamista lahdet&én
kehittdmaan. (Juholin 2009, 180.) Osaamisen taso tyontekijoiden vélilla vaihtelee, joten
laaditut osaamisluettelot ovat tyontekijoiden kesken erilaiset. Tassé yhteydessa tyonteki-
jalla on mahdollista pohtia ja tarkastella omia mahdollisuuksiaan vaihtaa tydtehtavasta

toiseen organisaation sisalla. (Otala 2002, 237-239.)

3.1.3 Asenteet kohdilleen

Muutokset ja uudet vaatimukset luovat uusia haasteita. TyOntekijoiden ja organisaation
johdon asenteet ovet tarkedssd osassa, kun halutaan muutosta ja kehittymisetd. Oma
asenne vaikuttaa siihen, miten ihminen oppii uusia asioita ja miten han niita hyddyntaa
omassa tyodssédén. Kokonaisuudessaan palveluorganisaatiossa toimivilla henkil6illa on
keskeinen vaikutus tuotettuun palvelun laatuun ja sen lopputulokseen. Aikaisemmat omat
kokemukset vaikuttavat toimintatapaamme ja palvelutilanteessa kayttaytymiseen. (Val-
vio 2010, 37-38.) Tulevaisuudessa tyontekijoilta vaaditaan yhd enemman vastuunkanta-

mista omasta tyostaan. Vastuu ty6ssa viihtymisesté ja tyon tekemisesté on tyontekijéalla
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itselldén, jolloin myds organisaation johtaminen tulee olla laadukasta sekéd vuorovaiku-
tuksellista. (Tulevaisuus 2030 selonteko, 2012.) My0s organisaatiossa yli rajojen ulottu-
van toiminnan koetaan olevan hyodyllistd, jonka yhteydessa vuorovaikutus organisaation
sisalla korostuu. Verkostoituminen oman organisaation sisalla on mahdollista, mikali or-
ganisaatiossa tyoskentelevien tyontekijoiden osaamisalueet ovat kaikkien tiedossa. (Ju-
holin 2009, 181.)

Ihmiselle muodostuneet asenteet ovat opittuja. N&in ollen niistd voidaan oppia pois ja
niitd voidaan muuttaa. On tarked tunnistaa asenteen kohde, jotta voidaan arvioida asen-
teen voimakkuutta. (Skyttd 2005, 47). Ihmisten asenteet voivat olla negatiivisia tai posi-
tilvisia. Negatiivisen asenteen omaava ihminen ajattelee olevansa osaamaton. Han voi
kokea muutoksen ajankohdan olevan liian myo6héinen tai liian aikainen. Vastaavasti po-
sitiivisen asenteen omaava henkild pyrkii keskittymaan positiivisiin asioihin, nakee on-
nistumisia ja osaa l0ytaa ratkaisuja erilaisiin tilanteisiin. Positiivisen asenteen yllapitami-
nen ei aina ole helppoa. Mikali ihminen kuitenkin pystyy ndkemé&&n uudet tulevat tilanteet
myonteisina uhkien sijaan, positiiviseen lopputulokseen paatyminen mydnteisena on ylei-
sempad. Positiivisen merkityksen korostamisen rinnalla, on olennaista keskittyd myos

avoimuuteen, rehellisyyteen, aitouteen ja luonnollisuuteen. (Valvio 2010, 38-39.)
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4 KOHTI ASIAKASPALVELUA

4.1 Palvelun maaritteleminen

Palvelun spesifikaatio voi olla hankalaa ja monimutkaista, silla palveluita on monenlaisia.
Palveluiden keskeisten ominaispiirteiden ymmartaminen helpottaa palvelun tuottamista.
Ominaispiirteitd ovat aineettomuus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen samanai-
kaisuus ja ainutkertaisuus. Tarkein tunnistettava ominaispiirre on palvelun aineettomuus,
silla palvelu toimintona ei ole n&htévissa, maistettavissa, kosketettavissa tai kokeiltavissa.
Palvelu on tapahtuma, jossa osallisena on useita ihmisié ja jokaista palvelua tulee pitda
uniikkina. (Lamsé & Uusitalo 2005, 17-18.)

Palveluiden tuottamisen keskiossé ovat kuluttajan tarpeiden tunnistaminen, niiden hyo-
dyllisyys seka liiketoiminnallisesti positiivista katetta tuova toiminta. (Tuulaniemi 2011,
20-29.) Palveluun panostamisen avulla yritykset parantavat kilpailukykyaéan ja palvelu-
osaaminen jota henkildstd tuottaa on vaikeasti kopioitavissa. (Flink, Kerttula, Nordling
& Rautio 2015, 67.) Palvelu on miellettavissa pitkalle menevaksi, vahvasti fokusoiduksi
ja yksilolliseksi asiakkaan huomioimiseksi. Palvelu on mahdollisesti my6s tehokkuutta,
aikaa sadstdvaa tai asiakkaan vahvasti ohjaamaa toimintaa. (Kokko 2016, 53.) On tunnis-
tettava myaos, etta palveluiden merkityksellisyys on koko ajan kasvava. Organisaatiossa
on térkea tunnistaa palveluiden mahdollisuudet liiketoiminnassa, uusien palveluiden ide-
oimisessa ja nykyisten palveluiden kehittdmisessa. (Tuulaniemi 2011, 20-29.) Liiketoi-
minnan ytimessé on palvelu, jonka asema voidaan yrityksen toiminnassa jakaa neljaan

ryhmaan. Palvelu voi olla:

litketoiminnan kohteena
osana yrityksen kokonaistarjontaa

Kilpailukeinona

A W Dp e

siséisend palveluna.

Mikali litketoiminnan kohteena on palvelu, niin yritys markkinoi ainoastaan palveluja.
Palvelun ollessa osa yrityksen kokonaistarjontaa, palveluun siséltyy jokin tuote, jonka

kanssa palvelu on samanarvoinen. Palvelun ollessa kilpailukeino, palvelun tehtdvana on
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tukea tuotteen myyntid. Palveluiden ollessa sisdisid palveluja, palvelun tehtédvana on tu-
kea omaa siséisté toimintaa. (L4msa & Uusitalo 2005, 19-20.) Véalttamatta palvelu ei aina
nay konkreettisessa toiminnassa, vaikkakin toiminta pitéa sisallaan jonkinasteisen palve-
luelementin. Huomioitavana seikkana kuitenkin on, etta kaikilla tyontekijoilla on palve-
luvastuu olivat he asiakaskontaktissa tai eivat. Palveluvastuu voi useasti liittydkin olen-

naisesti yrityksen sisdiseen toimintaan. (Kokko 2016, 13.)

Palvelumuotoilu on keino, jonka avulla voidaan yhdistada palveluiden liiketoiminnalli-
suus, uusien palveluiden ideoiminen ja nykyisten palveluiden kehittdminen. Tavoitteena
on yhdistéa asiakkaiden tarpeet ja odotukset seka organisaation litketoiminnalliset tavoit-
teet palveluiksi. Konkreettinen tavoite palvelumuotoilussa on tavoittaa useat kayttajat,
jotka maksavat palveluista kertasuorituksena tai toistuvina suorituksia. Onnistunut pal-
velu johtaa mahdolliseen asiakasuskollisuuteen ja tuo organisaatiolle liiketoiminnallista
kilpailuetua. (Tuulaniemi 2011, 20-29.)

Lahtokohta palvelujen kehittamiselle on ymmarrys ja visio yrityksen osaamisesta seké
kaytettavissa olevista resursseista. Miten ndma yhdistetadn yrityksen tuottamiin palvelui-
hin, jotta tavoitetaan kasvua ja tuottoisuutta? Yrityksen liiketoimintastrategian tulee vas-
tata edella esitettyyn kysymykseen. (Jaakkola, Orava & Varjojen 2009, 3.) Yrityksen koh-
deryhmét, kohderyhmien tarpeet seka ndiden arvostamat kokemukset ovat keskeisia méaa-
riteltdvid asioita, jotka yritys ilmaisee esimerkiksi palveluajatuksena. (Lamsé & Uusitalo
2005 100.) Lisaksi yrityksen tulee hankkia kasitys asiakkaan tarpeista, yleisestd toi-
mialalla vallitsevasta tilanteesta, meneilldén olevista trendeisté ja Kilpailijoista. Aina asi-
akkaan tarpeiden tunnistaminen ei riitd. On tunnistettava ja nahtava markkinoiden pii-
lossa olevat vaatimukset ja edellytykset kehitystydlle, jotta pystytddn ennakoimaan asi-
akkaiden tulevat tarpeet. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3.)

4.1.1 Arvoa asiakkaalle

Palveluorganisaation tehtdvéd on luoda asiakkaalle arvoa palveluillaan. Asiakas haluaa

saavuttaa hankkimallaan palvelullaan jotain tai hakea ratkaisua ongelmaansa. (Tuula-
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niemi 2011, 30-33.) Organisaation tydntekijoiden on tunnettavat, millaisia heidan asiak-
kaansa ja asiakasryhmansé ovat, ndiden lisdksi on tunnistettava fokuksena olevan asiak-
kaan sen hetkiset tarpeet. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 70.) Olennaista on,
ettd yrityksessa kaikkien tekijoiden tulisi toimia asiakaslahtdisesti, yrityksen johto mu-
kaan lukien. Yrityksen arvojen ja palvelulupausten mukainen toiminta antaa asiakkaalle
luottamuksen tunteen. Taman tunteen luomiseen yrityksen johdon ja muiden tyontekijoi-
den tulisi sitoutua. (Valvio 2010, 63.) Tarkedd on yrityksen valmius arvolupauksen anta-
misesta asiakkaalle. Arvolupaus méérittelee erotettavuuden Kkilpailijoista ja tuo esille mitéa

yritys tarjoaa asiakkailleen. Arvolupaus

- madérittelee asiakashyodyn
- kertoo miksi tuote on erityinen
- spesifioi kenelle tuote on tarkoitettu

- spesifioi ja havainnollistaa tuotteen.

Konkreettisesti asiakkaalle arvo muodostuu asiakkaan ja yrityksen vélisesta vuorovaiku-
tuksesta. (Tuulaniemi 2011, 30-33.)

4.1.2 Asiakaslahtoisyys

Yrityksen tehtdvand on rakentaa ja kiteyttad tuotettava palvelu asiakaslédht6iseksi niin,
ettd asiakas ymmartad héanelle tuotetun palvelun hyddyn (Jaakkola, Orava & Varjonen
2009, 11). Asiakkaan rooli on kasvava, jolloin korostuu erityisesti asiakkaan ja yrityksen
yhteistyd. Yritys ja asiakas ovat toisistaan riippuvaisia, jolloin dialogi, yhteistyo ja kes-
kindinen etujen tavoittelu ovat avainasemassa. Mahdollisesti tulevaisuudessa ndemmekin
eriytyneimpid palvelunmuotoja. (Kokko 2016, 52-53.) Usein tuotettava palvelu mééritel-
l4&n ydinpalveluksi, joka edelleen voidaan jakaa tuki- ja lisapalveluihin (Jaakkola, Orava

& Varjonen 2009, 11). Kuviossa 1. kuvataan palvelun sisallén maarittelya:
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ASIAKASHYOTY

Palvelupaketti

Ydinpalvelun
Perustietojen maarittely ja kuvaus

maarittely - Palvelun keskeisin
ominaisuus ja
kayttotarkoitus

- Ydinpalvelun
konkreettiset ja
aineettomat osat

Lisé- ja tukipalvelujen
maarittely ja kuvaus
- Véalttdmattomat

tukipalvelut ja niiden
sisélto

- Valinnaiset lisdpalvelut
ja niiden sisaltd

- Palvelun nimi

- Asema
palvelutarjoomassa

Kuvio 1. Palvelun sisallén maarittelyd (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009)

Ydinpalvelu méarittelee palveluorganisaation olemassaolon ldhtékodan. Mikali keske-
naan kilpailevien organisaatioiden ydinpalvelut ovat samankaltaisia niin ydinpalvelun
eroavaisuus voi olla vaikeaa. Lisépalvelun avulla voidaan monipuolistaa palvelua, jotta
erotutaan Kilpailijoista. (Ld&msa & Uusitalo 2005, 102.) Tukipalvelut auttavat selvitta-
maan resurssit ja tyovaiheet, joita palvelun tuotteistamisessa tarvitaan. Useinkaan palve-
lun tuotteistamisessa kaytettavat tukipalvelut eivét ole asiakkaalle nékyvissa. Lisdpalve-
luja on hyva pohtia palvelun kokonaisuuden kannalta. Lisapalvelut luovat asiakkaalle
mielikuvaa palvelun laadusta, kun taas sen poistaminen saattaa heikentaa asiakkaan mie-
lipidettd palvelun laadusta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 11-12.)

4.1.3 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakaspalvelukokemus alkaa jo ennen kuin asiakas kohdataan ensimmaisté kertaa. Asi-
akkaalla on tietoinen tai tiedostamaton tarve, johon hén hakee ratkaisua. Ammattitaitoi-
nen asiakaspalvelija tiedostaa, miksi asiakas asioi organisaation kanssa ja mikd muodos-
tuu asioinnin tavoitteeksi. (Flink, Kertula, Nordling & Rautio 2015, 85.) Toisaalta asiak-
kaan ajatuksista voi harvoin tehdé suoria paatelmid, mika asiakkaalle on asioinnissa kes-
keisté ja mika ei. (Havunen 2000, 52). Nykyisellaan sahkoiset palvelut ovat lisdéntyneet

ja tuoneet muutoksia palvelujen kaytettavyyteen. Palveluiden saatavuus on asiakkaille
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paljon helpompaa, mutta helppous ei kuitenkaan takaa asiakkaiden tyytyvéaisyytta. (Val-
vio 2010, 19.) On tiedostettava, etté asiakkaan kéyttdytyminen on muuttunut. Asiakkaan
on mahdollista saada tietoa palvelujen eri vaihtoehdoista helposti ja nopeasti. N&in ollen
asiakkaan huomioiminen yrityksen toiminnassa on otettava tosissaan. (Ahonen & Rauta-
korpi 2008, 9-11.) Palvelua tuottavat yritykset eivat kuitenkaan saa muutoksien myo6ta

unohtaa palvelun perimméisté tarkoitusta (Valvio 2010, 19).

Asiakaspalveluprosessi voi olla organisaatiossa tarkkaa kuvattu ja ohjeistettu. Aina ei
kuitenkaan kyeta ennakoimaan millaisia seikkoja asiakkaan kohtaamisessa nousee esille.
Asiakaspalvelijan on tunnistettava oma roolinsa ja valtuutensa, jotta han asiakkaan koh-
taamisessa voi tehda paatoksia ja lupauksia, joihin hanelld on valtuudet. Ennen kaikkea
asiakkaalle on tarkedd, ettd han kokee asioiden etenevan ja asiakas voi luottaa asiakaspal-
velijaan. (Flink, Kertula, Nordling & Rautio 2015, 85.)

Asiakkaan kohtaamisessa syntyy merkityksellista tietoa asiakkaan ostokayttaytymisesta,
tarpeista ja asiakkaista itsestadn. Hyvin hoidettu yksittdinen asiakaspalvelutilanne ei ole
riittava. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 24.) Asiakasymmarrys ja tuntemus asiak-
kaan todellisista tarpeista on tuotava osaksi organisaation visiota, strategiaa ja johtamista
seka edelleen arvoketjuun, jonka kautta luodaan asiakkaalle arvoa. (Ahonen & Rauta-
korpi 2008, 9-11.) On téarkedaa, ettd asiakkaan kohtaamisesta syntynyt tieto siirretaan or-
ganisaation tietoon, mika edesauttaa asiakashallinnan kehittamista. (Jaakkola, Orava &
Varjojen 2009, 24.) Viimek&dessd asiakkaan tekem& padtds vaikuttaa organisaation
myyntiin, kassavirtaan seka koko liiketoimintaan. Asiakasymmaérryksen syvallisyyteen
kannattaa panostaa tekemélld systemaattista analysointia asiakkaan tekemista valintamo-
tiiveista. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 12-27.)
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5 PALVELUN HINNOITTELEMINEN JA MYYMINEN

5.1 Palvelun hinnoittelemisen lahtékohdat

Hinnoitteleminen ei valttaméatta ole kovin jannittavéa, mutta se on erittéin tarked ele-
mentti yrityksen toiminnan kannalta. Hinnoittelun avulla saavutettava voitto on yrityk-
selle tarkedd, kuten myos myytyjen tuotteiden ja/tai palvelun maarén kautta saavutettava
hyoty. ( Blythe 2008, 151.) Palvelun hinnoitteleminen on yksi osa palvelun laatua, jonka
avulla voidaan asiakkaalle kertoa, mit4 han saa ja mit4 se maksaa. Pa&séantoisesti hin-
noittelu perustuu tarkkoihin laskelmiin kustannuksista, joita palvelun tuotteistamisesta on
syntynyt. Laheskaén aina hinnoittelu ei ole néin yksinkertaista vaan hinnoittelussa tarvi-
taan myos luovuutta. Hinnoittelussa usein tarkastellaan palvelun markkinatilannetta ja
palvelun tuotteistamisen kustannuksia. (Jaakkola, Orava & Varjojen 2009, 29.) Mikali
palvelun tai tuotteen hinta méaaritelld&n liian korkeaksi, mahdollisesti kysynta voi jaada
pienehkdksi ja liiketoiminta voi muodostua tappiolliseksi. Liian alhainen hinta voi syn-
nyttad paljon kysyntad, mutta tuotot eivat valttamatta riitd muodostuneiden kustannusten
peittdmiseen. Hinnoittelu on tasapainoilua, jossa on huomioitava kustannukset ja kysynté
eli asiakaskayttaytyminen seké kilpailijoiden hinnat. (Viitala & Jylha 2013, 307.) Yritys
ei voi toimia kannattavasti ellei tarvittavaa katetta markkinoilta ole saatavissa. Yrityksella
on oltava selvilla hinnan perusteena toimiva kustannusrakenne ja mahdollisuuksia kus-
tannusrakenteen keventamiseksi. Yleisesti kustannusrakenteen keventdmisen keinoja

ovat materiaali- ja tyokustannukset. (Karjalainen 2013, 65.)

Hinnoittelu vaikuttaa olennaisesti organisaation, tuotteen, palvelun imagoon ja kokonai-
suudessaan kannattavuuteen. Hinnoittelussa huomioidaan asiakkaiden suhtautuminen,
tuotantokustannukset, yleiskustannukset seka kilpailijoiden hintataso. Hinnoittelun ta-
voitteita ovat myynnin varmistaminen, kannattavuuden saavuttaminen, markkinaosuuden
saavuttaminen seka hinta- ja laatumielikuvan luominen. (Meretniemi & Yldnen 2009,
119.)
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5.1.1 Hinnoittelussa voi epdonnistua

Palvelun hinnoitteleminen on haasteellista ja siind epéonnistutaan aika ajoin. Muuttuvat
markkinatilanteet ja Kiristyva Kilpailu lisdavét paineita hinnoittelun kehittdmiseen. (Hin-
noittelumallit asiakassuhteessa -projekti 2005, 10.) Yhtena ratkaisevana tekijana hinnoit-
telussa on asiakkaan reagoiminen hinnoittelun asetteluun. Asiakas arvioi palvelun tuotta-
jan lupauksia, joita tdima hintapyynt0d vastaan antaa. Yrityksen on ratkaistava, millaista
hintaa asiakkaalta voidaan pyytéa. Hinnan on vastattava tuotettua palvelun laatua. Liséksi
hinnoittelun tarkoitus on tuottaa yritykselle voittoa. (Blythe 2008, 155.)

Epdonnistuneet hinnoitteluratkaisut johtuvat usein seuraavista asioista: palvelun hyoyté
ei kyeté perustelemaan asiakkaalle, hinnat eivét vastaa markkinatilannetta, ei ymmarreta
hinnoittelun vaikutusta yritystoiminnan nakdkulmasta, palvelun todellisia kustannuksia
ei tunneta, hinnoittelustrategiaa ei ole integroitu yrityksen strategiaan tai hinnoittelustra-
tegian tai -mallin luomiseksi on kaytetty liian véhén aikaa. (Hinnoittelumallit asiakassuh-
teessa -projekti 2005, 11.) Esimerkiksi hinnan nostaminen ei niinkaan kehita kannatta-
vuutta vaan vaarana on menekin heikentyminen. Néin ollen yritys ei valttamétta kasva,
eivatka kiinteat kustannukset ole katettavissa. ( Selander & Valli 2007, 69.) Mikéli hinta
on taas asiakkaiden maksuhalukkuuteen ndhden liian matala, aiheuttaa se katteen mene-
tyksen (Karjalainen 2013, 65).

5.1.2 Hinnoittelun peruste

Kustannuspohjainen hinnoittelumalli on yksi yleisimmista tavoista hinnoitella palvelu
(Jaakkola, Orvala & Varjonen 2009, 29). Ty6voiman muodostamat kustannukset ovat
kulujen suurin osuus palvelujen tuottamisessa. Palvelujen tuottamisen mahdollista-
miseksi usein myos tarvitaan koneita, laitteita, toimitiloja, varusteita ja materiaaleja seké
séilytystiloja. Kun kustannukset pystytaan kohdentamaan tietylle palvelulle tai tuotteelle,
on kyse vélittomista kustannuksista. Mikali kustannus on esimerkiksi jaettavissa useam-
malle palvelulle, on kyse valillistd kustannuksista. (Maenpéaa 2015, 30.) Kustannuspoh-
jaisessa hinnoittelussa huomioidaan vain tuotantokustannukset ja asiakkaan saama lisa-
arvo unohtuu kokonaan (Jaakkola, Orvala & Varjonen 2009, 29). Kustannuspohjaisessa
hinnoittelussa tuotantokustannusten liséksi kustannuksiin listadan katetavoite, jonka jal-

keen luodaan myyntihinta palvelulle tai tuotteelle (M&enpa4 2015, 31).
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Kustannuspohjainen hinnoittelumalli saattaa aiheuttaa ylihinnoittelun markkinatilanteen
ollessa hatara. Vastaavasti alihinnoittelun mahdollisuus vahvistuu vahvoilla markki-
noilla. (Hinnoittelumallit asiakassuhteessa -projekti 2005, 12.) Yrityksen on syyta kuvata
toiminnallinen palveluprosessi, joka helpottaa tyon ja muiden resurssien kéyttamisen ar-
viointia. Ndin kyetadan varmistamaan taloudellinen ja kannattava hinnoittelu. (Jaakkola,
Orvala & Varjonen 2009, 29.)

Markkinapohjaisen hinnoittelun perusteena toimii olemassa oleva markkinatilanne. Hin-
taa madriteltdessd on huomioitava organisaation mahdollisuus saavuttaa taloudelliset
sekd muut asetetut tavoitteet ja menestya kilpailussa eri palveluiden kanssa. (Jaakkola,
Orvala & Varjonen 2009, 29.) Hinta siis maaraytyy markkinoiden mukaan. Kustannukset,
joilla yritys tuottaa palvelun tai tuotteen on vastattava markkinoiden maéarittaméaa hintaa.
Tavoitteena on, ettd kustannukset saadaan peitettyé ja kyetddn mahdollistamaan riittava
katteen muodostuminen. (Méaenpad 2015, 32.)

5.1.3 Hinnoittelussa onnistuminen

Organisaation strategian ja palvelusta ja/tai tuotteesta muodostuvan hinnoittelun tulee
kytkeytya toisiinsa. Tarkoituksenmukaisen hinnoittelupdatoksen rakentaminen vaatii
suunnitelmallisuutta, resursseja, validia asiakastietoa, tietoa markkinoista, tietoa kustan-
nusrakenteen muodostumisesta ja tarvittavien yrityksen tukihenkildiden osallistumista
paatoksen tekemiseen. Tukihenkilitd ovat mm. taloushallinto, myynti ja markkinointi.
Hinnoittelustrategian tulee olla yhdistettyna osaksi yrityksen kasvustrategiaa. (Hinnoitte-

lumallit asiakassuhteessa -projekti 2005, 16.)

Hinnoittelu voi olla monimutkaista, jos lahimpien kilpailijoiden tunnistaminen on vai-
keaa. Markkinoiden huolellinen segmentointi on hyvaksi, jolloin hintaa kasitellaan kun-
kin segmentin kohdalla erikseen. On viisasta pysya l&hell& asiakasta, kun on kyse palve-
lun tai tuotteen markkinoinnista. Hinnoittelun kahdeksan askelta ovat:

¢ hinnoittelun tavoitteiden kehittdminen
e arvioidaan kohdemarkkinoiden kykyéa ostaa ja arvioidaan hinta

e kysynndn méaarittdminen
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e kysynnan, kustannuksien ja voiton suhteen analysoiminen
e kilpailijan hinnan arvioiminen
¢ hinnoittelupolitiikan valitseminen
¢ hinnoittelutavan kehittdminen
e tietyn hinnan maéritteleminen.
(Blythe 2008, 163-164.)

Usein kasi kadesséa kulkevat laatuodotukset ja palveluodotukset, jotka muodostavat asi-
akkaille késityksen siitd, mité tietty tuote tai palvelu saa maksaa. Jokaisella asiakkaalla
on oma nékemys hinta-laatu-mielikuvasta, johon han tuotteen tai palvelun hintaa vertaa.
(Karjalainen 2013, 67.)

5.1.4 Myynti ei synny itsestaan

Eraanlaista myyntia toteutetaan jatkuvasti, vaikka emme sitd myynniksi valttamatta tun-
nistaisikaan. Myymme mietteitimme, oivalluksiamme, itsedmme tyontekijoind, yrityk-
sen palvelua jne. Myynnin hallitseminen ja sen taitaminen on jokaiselle tyontekijalle tér-
ked osa osaamista. Myyntia ei siis tulisi ndhda kapealla sektorilla, koska myynnin hallit-
seminen ja sen onnistuminen ovat vaikutuksessa liiketoiminnan kannattavuuteen. (Rope
2003, 9.)

Liiketoiminnan péatehtdvana on keskittyd palvelun ja/tai tuotteen myymiseen (Rope
2003, 9). Yrityksen hyoddykkeet eli palvelut ja tuotteet on myytava markkinoille, jotta
saadaan myynnistd muodostuvat tulot kassaan. Myynnille on luotava edellytykset, jotta
myyminen on mahdollista. Myynnille luotavat edellytykset muodostuvat mm. toimitilo-
jen sijainnista, osaavasta henkilgstosta, tukitoimista, tarvittavista investoinneista ja tieto-
jarjestelmista seka palvelujen tuottamisesta. liman naitd edellytyksida myyntié ei ole mah-
dollista toteuttaa. Muistettava on myads, etteivat myynnille luodut edellytykset pelkéstééan
luo liiketoimintaa vaan konkreettisten toimien eli myynnin kautta tdima onnistuu. (Mé&en-
paa 2015, 27.)

Myyntityén olennaisena tukena toimii markkinointi, jonka avulla tuotteille, palveluille ja
yritykselle synnytetd&n imagoa seka tunnettavuutta. On tarkeda, etté asiakkaalle on muo-

dostunut jo etukateen kasitys yrityksestd, sen palveluista ja tuotteista. Asiakkaalle luodun
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mielikuvan kautta vaikutetaan asiakkaaseen jo ennen myyntitilannetta. (Méenpaé 2015,
28.)

5.1.5 Myynnin onnistuminen

Myyjén asenne ja halu myyntitydn onnistumisessa ovat ratkaisevia tekijoitd. On myods
valttamatonta, ettd myyja tuntee myytavan tuotteensa ja palvelunsa. Liséksi hdnen tulee
kokonaisuudessaan osata myyntiin liittyvét toimet. Kyse ei ole pelkéstaan tuotteeseen tai
palveluun liittyvasta osaamisesta. Osaamiseen kuuluvat olennaisesti myos alalla vallitse-
vien markkinoiden tunteminen, markkinoiden kehityssuunnan tunnistaminen, muiden toi-
mijoiden saman tuotteen tai palvelun tunnistaminen, oman tuotteen tai palvelun suhteut-

taminen muiden toimijoiden samaan tuotteeseen tai palveluun. (Rope 2003, 97.)

Myyntitilanteessa on varmistettava, ettd myyjélla ja asiakkaalla on sama kasitys asiak-
kaan tarpeista. Myyjan suurin virhe on olettaa tietavénsa asiakkaan tarpeet, joka voi joh-
taa epaedulliseen tilanteeseen ja mahdollisesti asiakkaan menetykseen. On tarkedd kuun-
nella asiakasta, jolloin h&n kokee itsensa tarkedksi myyntitilanteessa. (Leboff 2007, 150
155). Opinnaytety6ssadan Kuutti (2010) korostaa asiakkaan kuuntelemisen liséksi tarve-
kartoituksen tekemistd, jonka avulla saadaan késitys asiakkaan todellisesta tarpeesta. Sa-
malla pystytddn myos kirjaamaan tarvittavat myyntiin vaikuttavat tiedot ylos. (Kuutti
2010, 25.) Liséksi on huolehdittava myynnin kohteena olevan palvelun tai tuotteen toi-
mittamisen mahdollisuudesta etukéateen, jotta myyntitilanne on mahdollista suorittaa lop-
puun. (Rope 2003, 82.) Myynnin onnistumiseen vaikuttavat kaikki tapahtumat mita koko
myyntiprosessin aikana tapahtuu aina asiakkaan ensimmaisestd kohtaamisesta myynnin

loppuun saattamiseen asti (Tracy 2004, 153).
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6 KYSELY JATUTKIMUSTULOKSET

6.1 Tutkimuksen tavoite

Opetushenkil6ston tydnkuva on vuosien saatossa muuttunut ja muuttuu edelleen. Orga-
nisaation sisdiset muutokset ovat aiheuttaneet opettajien tydnkuvaan muutoksia, joita ovat
vauhdittaneet toisen asteen ammatillisen koulutuksen reformin valmisteleminen sek& am-
matillisen koulutuksen rahoituksen muuttuminen. Reformin tuoman muutoksien on tar-
koitus tulla voimaan vuoteen 2018 mennessa (Rutonen 2016, 14). L&nsirannikon Koulu-
tus Oy WinNovan Hyvinvointiyksikon henkildstdd on koulutettu muuttuneeseen tyon si-
séltoon ja tyonkuvaan. Koulutukset ovat olleet padasaantoisesti yksittaisia lyhytkoulutuk-

sia.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, mihin asioihin perehdytystd on jo saatu ja millaista
perehdytystd opettajat tarvitsevat oman tyonsa tueksi? Liséksi tutkimuksen tavoitteeksi
asetettiin perehdytysmateriaalin tuottaminen Hyvinvointi yksikdn henkildston kayttéon

tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella.

6.1.1 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen luonne ja siihen kéytettavissé oleva aika méérittelevat siiné kéytettavat tut-
kimusmenetelmét. Vastausta tutkimuskysymykseen voidaan hakea kahden eri nakdkul-
man kautta, kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusmenetelman kautta. Naiden tutki-
musmenetelmien tavoitteena on taydentéa tutkimusmenetelmina toisiaan. Kvantitatiivi-
sen ja kvalitatiivisen tutkimusmenetelmien eroavaisuutta saattaa olla vaikea ymmartaa.
Kvantitatiivisessa eli maarallisessd tutkimusmenetelméssa kédytetddn usein tutkimuksen
tekemiseksi kyselylomaketta. Tutkimuksen tavoite méaérittelee, kuinka suurelle joukolle
kyselylomake l&hetetadn. Mikali tutkimuksen tuloksen padmaérand on saada yleistettavia
paatelmid, voidaan kyselylomake lahettdd maaritellylle joukolle ihmisid. Laadullisessa eli
kvalitatiivinsessa tutkimusmenetelmassé kéytetdan usein haastattelua tutkimuksen tulok-

sen aikaansaamiseksi. Tutkimuskohteen ymmartdminen on keskeistéd tutkimusmenetel-
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massd. Empiiristé tutkimusta suoritettaessa menetelmén valinta on olennaista. Tutkimus-
menetelman valinta ja tutkimusongelma ovat liitdnndisia toisiinsa. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2002, 164-171.)

Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelming toimivat kvantitatiivinen seké kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma. Kvantitatiivisena tutkimuksena teetin kyselytutkimuksen, joka luo-
tiin s&hkoista kyselylomaketta kayttden. Kyselylomakkeen kysymykset perustuivat ta-
man hetkiseen tietoon opettajien tydn sisallostd seké siiné tapahtuneista muutoksista. Ky-
sely sisélsi kokonaisuudessaan 10 kysymysta, jotka padsaantoisesti olivat vaihtoehtoky-
symyksié. Kyselylomake lahetettiin 33 tyontekijalle sdéhkopostitse ja kyselyn vastausaika
oli kaksi viikkoa. Vastaajilla oli mahdollisuus vastata myds vapain kommentein yhteen
kysymykseen. Kyselyn tulokset taulukoitiin tixel-ohjelmaa kayttéen, jonka avulla tulos-
analyysi muodostettiin. Tutkimusmenetelmanéa kyselytutkimus oli hyvin sovellettavissa

tdman opinndytetyon tekemisessa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelin WinNovan Lansirannikon Koulutus Oy Hy-
vinvointiyksikon koulutuspaallikkéad kyselystd muodostuneen tulosanalyysin pohjalta.
Kyselytutkimuksesta muodostuneet tulokset lahetettiin haastateltavalle etukéteen tutkit-
tavaksi. Kokonaisuudessaan tulosanalyysi on laadittu suoraan annettujen vastausten ja

kommenttien pohjalta.

6.1.2 Tutkimustulokset seké niiden luotettavuus

Tassa luvussa kasitelladn kyselylomaketutkimuksesta ja haastattelusta saatuja tuloksia.
Kyselyssa pyrittiin selvittdmaan lisaperehdytyksen tarvetta. Kysely lahetettiin yhteensa
33 henkildlle, joista 18 vastasi kyselylomakkeeseen. Vastaus prosentiksi muodostui 54,5
%. Vastausprosenttiin viitaten kyselyn tulosta voidaan pitéa luotettavana ja antavan sel-
kedan kuvan Hyvinvointiyksikdn henkildston tdman hetkisesta osaamisesta sekéa lisépe-
rehdytyksen tarpeesta. Myos esimiehen haastattelun lopputulos on tutkimustulosta tu-
keva, joka lis&a tutkimustuloksen luotettavuutta. Mikali kahdesta nakdkulmasta paady-
td&dn samanlaisiin tuloksiin, voidaan tutkimustulosta pitd4 luotettavana (Hirsjarvi ym.
2002, 213). Tutkimuksen tulos ei ole koko organisaation tasolla yleistettavissa. Tutkimus

teetettiin yhden yksikon henkilostolla ja organisaatiossa on talla hetkelld 17 eri yksikkoa.
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Nelja ensimmadista kysymystd muodostuivat taustatietojen selvittdmisestd, kuten ik, su-
kupuoli, tydsuhteen kesto ja koulutustausta. Vastaajat olivat idltdan 41- yli 60 vuotiaita ja
vastaajista 99 % oli naisia. 44 % vastaajilla tyGsuhde oli kestanyt 6 — 10 vuotta, 22 %:lla
tydsuhteen kesto oli 11 — 20 vuotta, 17 %:lla tydsuhde oli kestanyt 21 — 30 vuotta ja yli
30 vuoden tyodsuhde oli 11 %:lla vastaajista. Vastaajien koulutustausta muodostuu kaik-

kien vastanneiden osalta opettajan ammatillisista pedagogisista opinnoista.

Tyobtehtavien sisdltoa kysyttiin kohdassa viisi. Tyotehtévén sisallén tunteminen on tarkea
osa-alue oman ammattitaidon hallitsemista ja tarvittavan lisaperehdytyksen arviointia

tehtéessa. Vastausvaihtoehdot olivat (kuvio 2):

e Opetus

¢ Koulutusalavastaavan tyot

e Opetus, koulutuksien suunnitteleminen, tuotteistaminen, hinnoitteleminen,
markkinoiminen, myyminen ja toteutus (kuviossa kokonaisuus-pylvas)

e  Muu, mika?
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Kuvio 2. Tyotehtavat

Lahes 50 % vastaajien tyénkuva muodostuu opetuksesta, koulutuksien suunnittelemi-
sesta, tuotteistamisesta, hinnoittelemisesta, markkinoinnista, myymisesté ja niiden toteu-
tumisesta eli kokonaisuudesta. Vastauksista on selvasti havaittavissa, ettd opettajan tyo-

tehtévét ovat monipuolistuneet. Harvoin kyse on vain ja ainoastaan opettamisesta vaan
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kyse on kokonaisuuden muodostumisesta, jossa tavoitellaan yrityksen kannattavaa toi-
mintaa. Ty0eldma 2030 selonteossa (2012) tuodaan esille tydelaman kehittdminen, joka
vaikuttaa olennaisesti tyosisaltéjen muuttumiseen (Tulevaisuus 2030 selonteko, 2012).

Kysymyksessé kuusi selvitettiin tyontekijoiden osallistumista viimeisen kolmen vuoden
aikana tyojaksolle. Vastaajista 39 % oli osallistunut ty6jaksolle, joten 61 % vastaajista ei
ollut osallistunut tydjaksolle. Yleisesti tyonantaja pitdd tyojaksolle osallistumista tér-
kedna osana ammatillista osaamista, kuten organisaation strategiassa on madritelty. Tyo-
jaksolle osallistuminen on myds tarked osa asiakastuntemusta seké ajankohtaisten tyoelé-
matietojen paivittamista, joiden avulla yritys pystyy paremmin vastaamaan tyoelamén to-

dellisiin tarpeisiin.

Kysymyksessé seitseméan kysyttiin vastaajien Lansirannikon Koulutus Oy WinNovan vi-

sion, arvojen ja strategian tuntemista (kuvio 3).
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Kuvio 3. Organisaation vision, arvojen ja strategian tunteminen.

Yrityksen vision, arvojen ja strategian tunteminen vastaajien kesken on hyvalla tasolla.
Toisaalta pohtimisen arvoinen asia on, etta tunnistavatko tyontekijat nama kolme termia
omassa péivittaisessa kaytannon tydssa ja miten ne tulevat siind esille. Vision, arvojen ja
strategian merkitys usein unohtuu, kuten Skyttd (2005) kirjassaan mainitsee (Skytta 2005,
67). Hyppanen (2013) toteaa vision, arvojen ja strategian tuntemisen olevan tarkeéa, jotta
ne ovat saavutettavissa. Vision, arvojen ja strategian kautta mm. asiakasymmérryksen
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muodostaminen on toteutettavissa ja tydeldamén haasteisiin vastaaminen helpottuu. (Hyp-
panen 2013, 49-50.)

Kysymyksessé kahdeksan kysyttiin vastaajien saamaa perehdytystd. Vastausvaihtoehdot
olivat (kuvio 4):

e koulutuksien tuotteistaminen
e koulutuksien rahoitus

e koulutuksien markkinoiminen
e koulutuksien hinnoitteleminen
e koulutuksien myyminen

e koulutuksien toteutus

e asiakaspalvelu

e muu, mik&?

Koulutuksien tuotteistaminen
Koulutuksien rahoitus
Koulutuksien markkinointi

Koulutuksien hinnoittelem o lkm

=%
Koulutuksien myyminen

Koulutuksien toteutus

Asiakaspalvelu

Muu, mika?

Kuvio 4. Saatu perehdytys aihealueittain.

Kysymyksen kahdeksan avulla muodostuu ndkemys aihealueista, joihin henkildsto ei ole
saanut riittavasti perehdytysta. Kuviossa 4. esiintyvéssa tuloksessa vastanneista 29 % ko-
kee saaneensa perehdytystd koulutuksien hinnoittelemiseen ja niiden myymiseen. Vas-
tanneista 35 % koki saaneensa perehdytysté koulutuksien rahoituksen muodostumiseen.
Vastausten perusteella koulutuksien toteuttamiseen liittyvéaé perehdytysta on saatu eniten.
Myds koulutuksien tuotteistamiseen, koulutuksien markkinoimiseen seka asiakaspalve-

luun on saatu perehdytysta.



32

Perehdytyksen riittdvyys, oikea-aikaisuus ja ajantasaisuus ovat tarkeita elementtejé, kun
kyse on muuttuneesta tai muuttuvasta tyonkuvasta. Perehdytystarpeiden tunnistaminen
yksilollisesti on toteutettavissa tydnantajan ja tyontekijan valisten kehityskeskustelujen
kautta. Onnistunut perehdytys helpottaa uuden tydnkuvan sisdistamisté ja siihen liittyvien
mahdollisten negatiivisten asenteiden muuttamista positiivisiksi. Kupias & Peltola (2009)
korostavat organisaation antaman tuen merkitystd muutoksen lapiviemisessa seka pereh-
dytyksen onnistumista. Onnistunut perehdytys tuo esille tyontekijan jo saavutetun osaa-
misen ja sen kayttdmisen uuden tai muuttuneen tiedon sisdistamisessa. (Kupias & Peltola
2009, 35.)

Kysymyksesséd yhdeksan selvitettiin vastaajien omaa aktiivisuutta muuttuvien tyotehté-
vien osa-alueiden opettelemisessa. Vastausvaihtoehtoina olivat kylla ja ei. Mikali vas-
taaja oli vastannut kysymykseen Kielteisesti, hanella oli myds mahdollisuus perustella
vastauksensa. Vastaajat olivat yksimielisesti eli 100 % olleet aktiivisia muuttuneiden tyo6-
tehtdvien opettelemisessa. Vastausprosentti oli yllattavé, silla muutokset voivat saada ai-
kaan negatiivisen varauksen tyontekijoissa. Kuten Valvio (2010, 37) toteaa, tyontekijan
omalla asenteella on suuri merkitys siihen, miten han oppii uusia asioita ja miten han niita

hyodyntédd omassa tydssaan.

Kysymyksessé 10. kysyttiin vastaajien omia nakemyksia osa-alueisiin, joihin he haluai-

sivat lisaperehdytystd. Vastaukset olivat seuraavanlaiset:

e koulutuksien rahoitus, hinnoitteleminen, myynti, markkinointi ja tuotteistaminen

e sihteerin tyot

e asiakasyhteisty0

e organisaation muutokseen sopeutuminen

e digitaaliseen opetusmuotoon, maahanmuuttajan opiskelijan opettamiseen, peda-
gogisia taitoja lisaa

e studentaplus jarjestelmén osaaminen

¢ henkilokohtaistettua perehdytysta

e perehdytystd uusiin olemassa oleviin ja tuleviin oheistdiden kanssa kéytettaviin
ohjelmiin

e ohjelmistojen hallinta

e olen saanut perehdytysté niihin asioihin, joista olen tarvinnut lisatietoa. Oma ak-
tiivisuus, asenne ja halu kehittya ovat keskeisié. Lisaperehdytyksen tarvetta ei
niink&an ole, mutta lisd4 aikaa niiden toteutukselle.
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Vastaajien vapaavalintaiset vastaukset tukivat suurelta osin kysymyksessa kahdeksan esi-
tettyjd osa-alueita. Selke&nd aihealueena esiintyy myos erilaisten séhkadisten jarjestelmien
kayttdminen, joita henkil6std omassa tydssadn tarvitsee koko ajan enemman. Nykyisel-
l4&n séhkdoisten jarjestelmien tehtdvana on tukea yrityksen laatujérjestelméa, saada tie-
toon yksityiskohtaisempaa tietoa organisaation toiminnan sujuvuudesta seka erilaisia ra-

portteja tilastointeja varten.

6.1.3 Haastattelu

Haastattelun tavoitteena oli saada ndkemys Hyvinvointiyksikon esimiehen ajatuksista
sekd mielipiteestd toteutetun tutkimuksen tuloksiin perustuen. Tutkimuksen tulokset 18-
hetettiin haastateltavalle etukéateen s&hkdpostitse, jolloin hdnelle jai aikaa perehtya tulok-
siin. Tutkimuksen tulokset toimivat my6s haastattelun pohjana.

Kyselytutkimukseen vastanneiden vastausprosentiksi muodostui 54,5 %. Esimiehen mie-
lestd vastausprosentti oli yllattava, koska tutkimuksen kysymykset hdnen mielestéan tu-
kivat taman hetkisen opettajan tyonkuvan siséltéd hyvin. Hyvinvointi yksikon henkil6s-
tosta kuitenkin yli puolet vastasi kyselyyn, joten hén koki tutkimuksen tuloksen antavan
riittdvan tiedon henkiléston tdmén hetkisesta osaamisesta seka lisdperehdyttdmisen tar-

peesta. Haastelussa keskityimme lahinna kysymysten 6-10 tuloksien analysointiin.

Kysymyksessé kuusi kysyttiin tydelaméjaksolle osallistumista viimeisen kolmen vuoden
aikana. Tulos oli selked ja konkreettinen. Esimiehen nakemys on yhtéldinen muodostu-
neen tuloksen kanssa. Tydeldmajaksolle osallistuminen vaatii tarkkaa resursointia ja mah-
dollisesti myos lisaresurssin hankintaa. Han pitdé kuitenkin tarkeand, etta tyoeldaméjak-
soille osallistuttaisiin enemman. Tyoeldméjaksolle osallistuminen tukee asiakaskasym-
marrystd, tyon kehityksen muuttumista seké asiakastarpeiden tunnistamista. Namaé edel-
leen tukevat koulutuksien tuotteistamista, suunnittelemista, hinnoittelemista, myymista ja
lopputuloksena niiden toteuttamista. Edelld mainitut asiat tuovat lisé-arvoa koko organi-
saatiolle.

Esimies kiinnitti vahvasti huomiota kohdan seitseman tulokseen, jossa kysyttiin arvojen,
vision ja strategian tuntemista. Han uskoo henkil@ston tietdvan, mista arvojen, vision ja
strategian konkreettiset selitteet 10ytyvat. Han jai kuitenkin pohtimaan arvojen, vision ja

strategian syvempaa tunnistamista ja konkreettisesti k&ytantoon viemisen onnistumista.
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Kysymyksessé kahdeksan kysyttiin henkildston saamaa perehdytysté aihealueittain. Tu-
loksen mukaan koulutuksien hinnoittelemiseen ja myymiseen koettiin saaneen véhiten
perehdytystd. Esimiehen kasitys henkildston saamasta perehdytyksesté oli selked ja yhte-
nevéinen saadun tuloksen kanssa. Koulutuksien hinnoitteleminen ei ole yksiselitteista ja
sithen liittyvan rahoituksen muodostumisen hallitseminen saattaa olla henkildstolle haas-
teellista. Aikuiskoulutuksessa kaytettaviéd rahoitusmuotoja on useita ja henkilosto ei valt-
tdmattd aina osaa tunnistaa oikean rahoituksen kayttotarkoitusta tai edes sen olemassa-
oloa. Lisdksi koulutuksien myyminen ei ole kuulunut henkiléstélle aktiivisena osana
tyonkuvaa, joten tdhan osa-alueeseen henkildston tulisi perehtyd syvemmin. Koulutuk-
sien hinnoittelemisen hallitsemisella, rahoituksen tuntemisella ja koulutuksen myymi-

selld on olennainen merkitys organisaation terveellisen tuloksen kehittymisessa.

Kysymyksesséa yhdekséan selvitettiin henkildston aktiivisuutta muuttuvien tyotehtavien
osa-alueiden opettelemisessa, jonka tulos yllatti esimiehen. Muutos organisaatiossa ja
opettajien henkilokohtaisessa tyénkuvassa on ollut mittava. Joten olettamus oli, etta tulos
olisi ollut toisenlainen. Kuitenkin hén oli tyytyvdinen siihen henkildston tuntemukseen,

joka tuloksesta on tulkittavissa.

Kysymyksen 10. vastaajien vapaat kommentit olivat tutkimuksessa esitettyja tuloksia tu-
kevia. Sahkoisten jarjestelmien hallitseminen nousi erillisena aihealueena esille, joka oli
ymmarrettavissd. Sahkoisten jarjestelmien kayttdminen on lisddntynyt paivittaisessa
ty0ssé ja ndiden kéyttdmiseen kuluu runsaasti aikaa. Séhkaisten jéarjestelmien hyvé hal-
litseminen on vaikutuksessa my0ds organisaatiosta muodostuviin erilaisiin raportteihin,
jotka toimivat tuloksellisuuden mittareiden perusteina. Esimies myds korosti esille tul-
lutta koulutuksien rahoituksen muodostumisen sek& asiakasyhteistyon merkityksen si-
saistamisen ymmartamistd osana tyonkuvaa. Nama ovat keskeisia tekijoité nyt ja tulevai-

suudessa kannattavan toiminnan organisaatiossa.

Yhteenvetona Hyvinvointi yksikon esimies totesi, ettd tall& hetkell& keskittyminen kou-
lutuksien hinnoittelemisen ja myymisen perehdytysmateriaalin tuottamiseen olevan tar-

peellinen.
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7 PEREHDYTYSMATERIAALIN SUUNNITTELEMINEN JA SISALTO

7.1 Perehdytysmateriaalin suunnitteleminen

Perehdytysmateriaalin suunnittelemisessa on otettava huomioon henkil6t, joille perehdy-
tysmateriaali on tarkoitettu. Liséksi perehdytysmateriaalia suunniteltaessa on tiedostet-
tava aihealueet, joita perehdytyksen tulee siséltdd. Organisaatiossa tapahtuvat muutokset
antavat aihetta henkildstén osaamistason tutkimiseen, jonka kautta kyetdan tunnistamaan
lisdperehdytyksen aiheet seké sité tarvitsevat henkil6t. (Niemi 2014, 63.) Perehdytyksen
avulla kyetdan lisdédmaan henkiloston osaamisen tasoa (Erésalo 2008, 60). Perehdytyksen
tavoitteena on lisata tyotyytyvaisyyden tunnetta henkiloston keskuudessa, joka néyttay-
tyy positiivisena asiakkaille seka koko organisaation toiminnalle (Launis 2016, 55). Tassa
tyossa perehdytykselld tarkoitetaan olemassa olevan osaamisen lisaédmistd muuttuneella
tai uudella aihealueella.

Organisaation tuottamat opetus- ja asiantuntijapalvelut vaativat osaamisen paivittdmista,
jota perehdytyksen toivotaan heille tuottavan (L&nsirannikon Koulutus Oy WinNova
2013). Toiminnan muutoksia tarkasteltaessa voidaan todeta, etta henkilosto ei vélttamatta

kykene muuttamaan omaa toimintaansa joustavasti ilman perehdytysta (Niemi 2014, 63).

Perehdytysmateriaalissa on tuotu esille organisaation toiminnan kannattavuuteen vaikut-
tavat osatekijat, kuten koulutuksien hinnoitteleminen ja myyminen. Nama luonnollisesti
kytkeytyvat asiakaspalvelutaitojen hallitsemiseen. Téssa tydssa on perehdytty organisaa-
tion seké henkildston nakdkulmasta aihealueisiin, jotka ovat muuttuvia ja vaikuttavat ko-

konaisuudessaan organisaation seka henkildston toimintaan.
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7.1.1 Perehdytysmateriaali koulutustuotteiden hinnoittelemiseen ja myymiseen

7.1.2 Toimintaa ohjaavat tekijat

Toisen asteen ammatillinen koulutus eldd vahvassa muutoksessa. Tavoitteena on kehittaa
koulutuspalveluita tyoelaméladhtdisimmiksi ja opiskelijakohtaisemmaksi. Tavoitteena on
my0s vauhdittaa opiskelijoiden ammattiin valmistumista ja edelleen tydelamaan siirty-
mistd. Tdssa samassa yhteydessa ammatillisen koulutuksen rahoitusperusteet ovat muu-
toksen kohteena ja vaikuttavat suoraan ammatillisten koulutusorganisaatioiden toiminan-
nan kannattavuuteen. Tulevaisuudessa rahoitukset méaéraytyvat suoritetuista tutkinnoista

ja niistd muodostuvista tuloksista. (Rutonen 2016, 14-15.)

Organisaatio madrittelee strategian, vision ja arvot, joiden myo6téd asetetaan toiminnalle
tavoitteet. Strategian, vision ja arvojen sisaistdaminen omaan toimintaansa kuuluvaksi on
merkityksellistd koko organisaation toiminnan kannalta. (Mantere, Aaltonen, Ikévalko,
Héamalainen, Suominen & Teikari 2006, 18.) Nama valittyvét jokapaivéisen toiminnan
kautta koko henkil6stolle ja edelleen organisaation asiakkaille. Strategia, visio ja arvot
ovat konkreettinen osa liiketoimintaa. Liiketoimintaan katsotaan kuuluvaksi mm. asia-
kaspalveluosaaminen ja kehittymistarpeiden tunnistaminen, jotta pystytddn toimimaan

mahdollisimman laadukkaasti. (Hyppanen 2013, 54-55.)

Lansirannikon Koulutus Oy WinNova on strategia kaudelle 2014-2017 mééritellyt ra-
kenteellisien ja toiminnallisien muutoksien olevan tarpeellisia, jotta organisaatio pystyy
tuottamaan laadukkaita oppimis- ja kehittamispalveluita tydeldamalle ja opiskelijoille
(Lansirannikon Koulutus Oy WinNova 2013).

Organisaation visiossa keskitytaan asiakas- ja tyéeldman tarpeiden tunnistamiseen, ope-
tukseen, oppimisymparistdihin, opettajuuteen, asiantuntijuuteen, osallistumiseen, palve-
luun ja viestintd&n seka toiminnan tuloksiin. Vision tavoite kulminoituu kokonaisuudes-
saan toiminnan kehittdmiseen, jossa erikseen korostetaan oman tyon hallitsemista, myon-
teistd palveluasennetta ja keskiarvoltaan korkeampaa tuloksellisuusindeksid. Organisaa-

tion méaarittelema strategia ja visio tdydentyvét laadittujen arvojen myota (kuvio 5).
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Organisaation arvot ovat:

Yhteistyo Kehittaminen Turvallisuus

Ihmislaheisyys

Kuvio 5. Lansirannikon Koulutus Oy WinNovan arvot (L&nsrirannikon Koulutus Oy
WinNova 2013)

7.1.3 Myyntity0

Myyntityotd tehdddn koko ajan, vaikka emme néin ajattelisikaan. Tuomme paivittdin
esille ajatuksia ja ideoita, joita pyrimme myymaan tydyhteison jasenille ja asiakkail-
lemme. Liiketoiminnan kannalta myyntitydn onnistuminen on olennaista, jotta organisaa-
tion toiminta pysyy kannattavana. (Rope 2003, 9.) Myyntityon onnistumiseksi on tunnis-
tettava, ketké ovat potentiaalisia asiakkaita. Lisaksi on tunnistettava ja selvitettavé asiak-
kaan tarpeet, joiden avulla pystymme tuottamaan palvelun ja ratkaisemaan asiakkaan
mahdollisen ongelman. (Kuutti 2010, 25.)

Asiakasyhteistyon onnistumiseksi on toimittava asiakaslahtoisesti. On myés ymmarret-
tava palvelun merkitys, joka vélittyy asiakkaalle vuorovaikutustilanteessa heidén kans-
saan. (Valvio 2010, 63.) Kokemus ja osaaminen sekd oman tuotteen tai palvelun hallitse-
minen ovat avainasemassa, jonka avulla kyetdén suosittelemaan asiakkaalle tarvittavaa
tuotetta tai palvelua. (Rope 2003 9, 97.) Tamén jalkeen voidaan aloittaa suunnittelu ja
myyntitydn valmisteleminen. Hyvan etukateen tehdyn tyon myota myyntiprosessin lop-
puun saattaminen on mahdollista. Prosessin kokonaisuutta tarkastellaan myyntityon lo-
puksi, jossa mittareina toimivat mm. tuloksellisuus ja asiakkaalle tuotettu arvo. (Kennert
2015, myyntikoulutus — koulutusmateriaali.) Padsaantoisesti myyntityota kuvataan pro-
sessiksi, joka on kuvattuna kuviossa kuusi.
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Asiakas- ja
tydelamat
arpeet

Toiminnan Kokemus ja
tulokset o0saaminen

Kuvio 6. Myyntiprosessin kuvaus (Ylikarro & Wahlman 2016 Nuorten tulosalueen

myyntivalmennus -koulutusmateriaali)

7.1.4 Lahtokohdat palvelun tuottamiselle

Palvelulla tuotetaan asiakkaalle arvoa, jonka keskitssd on asiakas. Palvelun avulla py-
rimme tuottamaan asiakkaalle hyotyé tuottamallamme palvelulla. (Tuulaniemi 2011, 30—
33.) Asiakashyoty muodostuu palvelun siséllon maarityksen avulla, jolloin muodostuu
asiakkaalle palvelun kokonaisuus. Palvelun siséllon maéaritteleminen on myos hyvé apu-
valine myynnin tueksi, jolloin palvelun kokonaisuus on pilkottu pienempiin osiin. Tasta
kokonaisuudesta voidaan kéayttaa nimitysté palvelupaketti. Palvelupaketin osa-alueet ovat
ydinpalvelu, lisé- ja tukipalvelu. Ydinpalvelussa maéaritellaan palvelun keskeisin ominai-
suus ja tarkoitus. Lisé- ja tukipalveluiden avulla voidaan tuoda lisd-arvoa ydinpalvelun
sisaltoon tai mahdollistetaan ydinpalvelun onnistuminen. Palvelun sisaltéa on maaritelty

kuviossa seitseméan. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3, 11.)
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ASIAKASHYOTY
- asiakaspalvelun merkitys ja tavoite
- onnistumistekijat, mm. toteutus sovitusti
-palvelun saatavuus
PALVELUPAKETTI
- asiakaspalvelukokemus

- kokonaispalveluratkaislut

YDINPALVELU LISA-JA TUKIPALVELU

- erottuminen muista palvelun - sisdinen asiakaspalvelu
tuottajista - tydnjaot ja materiaali

- konkreettinen tuote tai palvelu - omien toimintatapojen
asiakkaalle tunnistaminen

Kuvio 7. Mukaillen palvelun sisallén maarittelyd (Jaakkola, Orava & Varjojen 2009)

7.1.5 Hinnoittelemisessa huomioitavia asioita

Hinnoitteleminen on yksi palvelun laadun tekijoistd, joka vaikuttaa myds asiakkaan saa-

maan palvelukokemukseen. Hinnoittelemisen avulla asiakkaalle kerrotaan, mité palvelua

saa ja mihin hintaan. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 29.) Hinnoittelua tehdessa on

my0s muistettava, ettd asiakkaalla on oma mielikuva hinta-laatusuhteesta, johon han ver-

taa tarjotun tuotteen tai palvelun hintaa (Karjalainen 2013, 67.) Hinnoittelemiseen vai-

kuttavat kustannukset, joita syntyy palvelun tuottamisesta. Hinnoittelun tekemiseen on

varattava riittdvasti aikaa, jotta hinnan muodostumiseen vaikuttavat tekijat tulevat huo-

mioiduksi. (Hinnoittelumallit asiakassuhteessa -projekti 2005, 16.) Hinnan muodostumi-

seen vaikuttavia tekijoité4 ovat:

e Koulutusmuodot

O

o

o

o

oppisopimuskoulutus

omaehtoinenkoulutus

lisa- ja tdydennyskoulutukset

muut koulutusohjelmat (esim. hallituksen toteuttamat koulutusohjel-
mat)

yrityskoulutukset
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e Koulutusten rahoitusmuodot
o suhteessa koulutusmuotoon
o muut rahoitusohjelmat (esim. hallituksen toteuttamat koulutusohjel-
mat)

Taulukko 2. Koulutusmuodot ja koulutuksien rahoituksen muodostuminen

Koulutusmuoto Yksikkohinta

(Mukaillen, Opetus- ja kulttuuritoimen rahoitusyksikkoéhintojen ja rahoituksen maarayty-

minen vuonna 2015, 7-9.)

e Kustannusrakenne
o materiaalikustannukset
o suunnittelu-, valmistelu- ja toteutusaika
o palkka- ja matkakustannukset

o tukipalvelut
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Esimerkkilaskelmani koulutuksen kannattavuudesta ja tuloksen muodostumisesta (tau-
lukko 3).

12

35,00€ 12*35 €
=420 € / paiva
135 otpv 12 opisk.* 135 35€*1620 pv =
otpv = 1620 otpv | 56 700 € /ryhma

50 €/tunti

Ty0Opaivén pituus
7,65h
382,50 €

382,50 €/ tyopiivi

135 otpv 51 637,50 €

56 700€ 51 637,50 € 5062,50 €

Kateprosentti:

5062,50 € /56 700
€*100=28,92%

Taulukko 3. Koulutuksen kannattavuus- ja tuloslaskelma.

Y114 olevan taulukon laskelmassa on kéytetty annettuja arvoja. Annetut arvot ovat yksit-
taisen opiskelijan tydpaivan hinta, opiskelijatyopdivien maara, tuntikohtainen palkkakus-
tannus ja yhden tyopaivén pituus tydtunteina. Annettujen lukujen perusteella pystytaéan
laskemaan koulutuksesta saatava tuotto seka sen toteuttamiseen liittyvét palkkakustan-
nukset. Esimerkkilaskelmassa on havainnollistettu tulon ja kustannusten muodostuminen

sekd ndiden erotuksena muodostuva tulos ja kateprosentti.
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Esimerkkilaskelmani kustannuspohjaisesta hinnoittelumallista (taulukko 4.)

180,00 €

2h 60,00 € 120,00 €
20,00 € 20,00 €
50 km 0,43 € 21,50 €

30 %

Taulukko 4. Kustannuspohjaisen hinnoittelun esimerkkilaskelma.

Kustannuspohjaisessa hinnoittelussa huomioidaan kaikki palvelun tuottamiseen liittyvat
kustannukset. Kustannuksia voivat olla mm. palkkakustannukset ja materiaalikustannuk-
set. Usein palvelun tuottamiselle asetetaan rahallinen tavoite eli katetavoite, joka palvelun
tuottamisesta tulisi saada. Y1I4 olevassa esimerkkilaskelmassa on kuvattuna kustannus-
pohjainen hinnoittelunmalli seka siihen lisattavé katetavoite. Tamén jalkeen pystytédan

maadrittelemaan hinta, joka palvelun tuottamisesta tulisi saada.

7.1.6  Myynnin onnistumistekijoita

Tydntekijan oma asenne ja halu onnistua ovat avainasemassa myyntityon onnistumisessa.
Taman lisdksi myyntityota tekevan henkilon on tunnettava myytévat tuotteet, palvelut ja
muut osatekijéat. (Rope 2003, 97.) Tyontekijan tulee huolehtia hyvéasté suunnittelemisesta
sekd valmistautumisesta ennen myyntitilanteen alkamista. Myyntityota tehdesséa ei tule
milloinkaan olettaa tietdvansé asiakkaan tarpeita. N&in ollen asiakkaan kuuntelemisella
on olennainen merkitys onnistuneen palvelukokemuksen luomiseksi. (Leboff 2007, 150—
155.) Né&in myos varmistetaan, ettd asiakkaan ja myyjan vélinen yhteisymmarrys on mo-

lemminpuolinen. Asiakkaalta selvitettavét asiat voivat olla seuraavia:

e Henkilostolle tehty osaamiskartoitus
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Yrityksen tdman hetkinen tilanne (henkil0stomaard, henkilostoryhmat, rekrytoin-
nit, lomautukset)

Valittdmat tarpeet henkiloston osaamisen kehittamisessa

Osaamistarpeiden muuttuminen l&hivuosina (onko néhtévissa muutoksia yrityk-
sen toiminnassa esim. uusien ohjelmistojen tai laitteiden hankintoja jne.)
Odotukset WinNovalta palveluntuottajana

Padasialliset kouluttautumismuodot ja toteutustavat

Jatkotoimenpiteistd sopiminen (aikataulu, yhteistyon vuosikello ja yhteyshenki-
16t)

Y hteydenottotavat (puhelin, s&éhkdposti, kirjeposti, kaynnit, uutiskirjeet)

Muut ajankohtaiset asiat (mahdolliset tulevat muutokset)

(Mukaillen, Kennert 2015, Asiantuntijasta asiakaspalvelijaksi -myyntikoulutus.)

Myynnin onnistumisessa ratkaisee kokonaisuus, joka alkaa ensimmaisestd kontaktiker-

rasta ja kestad aina myyntitilanteen padttymiseen asti.

Myynnin onnistumisen tarkeimmat vinkit:

Varmista myynnissé kaytettavan materiaalin ajantasaisuus.
Tiedd, mitd myyt.

Varmista hinnoittelemisen oikeellisuus.

Lunastan lupaukset.

Kuuntele asiakasta ja esita ratkaisu.

Tunnista ja viesti kilpailuetusi.

Vie myyntitilanne aina p&atokseen.

Arvioi myyntitilanteen kulkua ja uudista toimintatapaasi.

(Kennert, K. 2015 Asiantuntijasta asiakaspalvelijaksi -myyntikoulutus.)
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia perehdytysmateriaali opetushenkiléston tyon tueksi.
Ty0 tuotti tietoa Lansirannikon Koulutus Oy WinNovan Hyvinvointiyksikon henkildstén
saamasta perehdytyksesta ja perehdytyksen tarpeesta. Opinnédytetytssa tuotettiin tavoit-
teiden mukaisesti lisaperendytysmateriaali, jonka tehtdvd on tukea opetushenkiléstoa

koulutustuotteiden hinnoittelemisessa seké niiden myymisessé.

Muutokset toisen asteen ammatillisessa koulutuksessa ovat parhaillaan kdynnissa, joten
koulutusorganisaatiot ovat muutoksen pyorteissa sekd muutokset opettajan tyokuvassa
ovat melko massiivisia. Muutokset ovat edelleen jatkuvia, silla toisen asteen ammatillisen
koulutuksen reformia valmistellaan parhaillaan. Samanaikaisesti koulutuksen rahoituspe-
rusteet muuttuvat ja koulutusorganisaation seuraava strategiakausi on kehitystyon alla.
Voidaan puhua jatkuvasta muutoksesta, jossa organisaatiot sekd tyontekijat joutuvat koko
ajan oppimaan uutta sekd muuttamaan toimintojaan. Enéa ei kyse ole ainoastaan opetta-
misesta vaan ty6ssa tarvitaan monia erilaisia taitoja. Opinnéytetydssa teetetyn kyselyn ja
siitd saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd opettajan tydnkuva on muuttunut.
Vastausprosentti 54,5 % antaa luotettavuuden aiheen kasittelylle ja vahvistavaa nékemyk-
sidni opettajan tyonkuvasta. Nykyaan tydnkuvaan kuuluvat olennaisesti myds asiakaspal-
velu ja tuloksellisuusajattelu. Opettajan tehtdvana on suunnitella, hinnoitella, markKki-
noida, myyda ja toteuttaa erilaisia koulutuksia asiakkaiden ja tydeldamén tarpeiden mu-
kaisesti. Keskidon nousevat palvelun tuottamisen monipuolisuus seka palvelun tarkeana
osana, asiakaspalvelu ja asiakkaan tunnistaminen. Koulutusorganisaatiossa yksittainen
opiskelija on asiakas ja yhta tarkeéd kuin yksittadinen koulutusta ostava henkil6 tai yritys.
Ajattelevatko opettajat yksittéistd opiskelijaa asiakkaana ja tulon ldhteend? Nama yksit-
taiset tekijat ovat merkityksellisia, jotka vaikuttavat tuloksen muodostumisessa.

Organisaation laatimat arvot, strategia ja visio ohjaavat organisaation toimintaa. Naiden
tulisi myos ohjata tyontekijoiden toimintaa, jolloin perehdytys ja organisaatiossa tapah-
tuvan viestinndn merkitys ovat oleellisia. Tulosten mukaan henkildstd kokee siséisté-
neensa organisaation arvot, strategian ja vision, jolloin toiminta seka ajatukset organisaa-
tion kesken olettaisi olevan yhtenevaiset. Pohdittavaksi ja&, toteutuvatko arvot, visio ja

strategia
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tyontekijoiden paivittdisessa tyoskentelyssé seka valittyvatkd ndma myos asiakkaille?
Organisaation toimintaa toteutettaessa tavoitteet tulisi olla selvilla jokaisella tydnteki-
jall&, jolloin tydn suorittaminen olisi helpompaa. Kannattavuustavoitteet ovat selkeét seké
organisaation johdolle ja tyontekijoille. Tyontekijoiden tiedossa ei valttamétté ole tietoa
tai osaamista, miten ne tavoitetaan. Edelleen tyon tekemisen keskidssa on opettajuus,
mutta muiden osa-alueiden liittdminen tydhon ei ole valttdmatta helppoa. Mikali pereh-
dytysta ei ole saatu riittdvasti oikeisiin osa-alueisiin niin tyon tekeminen voidaan kokea
hankalaksi ja tydn toteuttaminen vie aikaa enemmaén kuin ennen. Mahdollisesti tyéntekija
kokee olevansa osaamaton suorittamaan ty6téan riittdmattoman perehdytyksen myotéa.
On my06s huomioitava, ettd omalla asenteella ja aktiivisuudella on suuri merkitys muu-

toksiin sopeutumisessa.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen koulutusorganisaatiossa, jossa tydskentelen. Hen-
kilostolle teetetyssa kyselyssé nousee esille osa-alueet, joihin koetaan lisaperehdytyksen
olevan tarpeellista. Haastateltavana olleen Hyvinvointiyksikon esimiehen ndkemys hen-
Kiloston tdmén hetkisestd osaamisesta seka lisdperehdytystarpeesta on samankaltainen
kyselyn tulosten kanssa. Néin ollen koen tyon teoriaosuudessa kasiteltyjen aiheiden tu-
kevan perehdytysmateriaalin laatimista. Konkreettisen perehdytysmateriaalin tuottami-
nen henkil6stolle on tarpeellista, jotta henkildstolle muodostuu riittava késitys koulutus-
tuotteiden hinnoittelun perusteista sekd myyntiin liittyvista seikoista. Perehdytysmateri-
aalin on tarkoitus tukea opettajaa omassa tydssaan seka antaa tukea ja varmistusta oman
tyon suorittamiselle. Tuotettu perehdytysmateriaali hyvéaksytetddn Hyvinvointiyksikon
esimiehelld ja tdman jélkeen esitelladn yksikon henkilostolle yksikko- tai tiimipalave-
reissa. Tulevaisuutta ajatellen perehdytysmateriaali on muokattavissa tulevien organisaa-
tio muutosten ja tydn muutosten perusteella. Nain perehdytyksen painopistettd voidaan

muuttaa tarpeen mukaan.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Kysely Hyvinvointiyksikon henkilokunnalle

50

Kyselyn avulla selvitdan Hyvinvointi yksikon henkildston kokemuksia ja mielipiteita

opettajuuden tyon sisallon muutoksesta, perehdytyksesta seké lisdperehdytyksen tar-

peesta. Tavoitteena on muodostaa opettajille perehdytysmateriaali, joka siséltad hen-

kiloston tarvitsemia osa-alueita.

[EEN

. Sukupuoli

Nainen
Mies

. 1ka

alle 30-vuotias
31-40-vuotias
41-50-vuotias
51- 60-vuotias
> 60-vuotias

. Tybsuhteen kesto

alle 1 vuotta
1- 5 vuotta
6- 10 vuotta
11-20 vuotta
21-30 vuotta
>30 vuotta

. Koulutustausta
Ammatilliset opinnot

Opettajan pedagogiset opinnot

Opettajan ammatilliset pedagogiset opinnot

Muu, mika?

Jos vastasit muu, mik&? Kirjoita vastauksesi tekstikenttaan.
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5. Tyotehtavat

e Opetus

e Koulutusalavastaavan tyot

e Opetus, koulutuksien suunnitteleminen, tuotteistaminen, hinnoitteleminen,
markkinoiminen, myyminen ja toteutus

e Muu, mika?

e Jos vastasit muu, mik&? Kirjoita vastauksesi tekstikenttaan.

6. Oletko osallistunut tydelamajaksolle viimeisen kolmen vuoden aikana?

Kylla
e Ei

7. Tunnetko hyvin Lansirannikko Koulutus Oy WinNovan arvot, vision ja stra-

tegian?
° kyIIa
o ei

8. Opettajuus on muuttunut viimeisten vuosien aikana. Oletko saanut muuttu-
viin tyotehtaviin riittavasti perehdytystad seuraavien asioiden osalta? Valitse
vaihtoehdot, joihin olet saanut riittavasti perehdytysta.

e Koulutuksien tuotteistaminen kyll&d/ei

e Koulutuksien rahoitus kylla/ei

e Koulutuksien markkinoiminen kylléa/ei

e Koulutuksien hinnoitteleminen kyll&/ei

e Koulutuksien myyminen kylla/ei

e Koulutuksien toteutus kylld/ei

e Asiakaspalvelu kylld/ei

e  Muu, mik&?

e Jos vastasit muu, mik&? Kirjoita vastauksesi tekstikenttaan.

9. Koetko olleesi itse aktiviinen muuttuvien tyotehtavien osa-alueiden opettele-

misessa?
° Ky| 1a
e Ei

e Jos vastasit ei, kirjoita perustelusi tekstikenttaan.

10. Millaista lisaperehdytysta tarvitset?

Kiitos vastauksistasi!
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Liite 2. Haastattelu

Hei.

Suoritan parhaillani restonomi opintojen lopputy6td. Opinnaytetydssani tutkin, millaista

tukea ja perehdytysta henkil6sto tarvitsee koulutustuotteiden myymiseen?

Opettajien tyénkuva on muuttunut. Muutoksia ovat vauhdittaneet organisaatio muutokset
sekd toisen asteen ammatillisessa koulutuksessa meneilldén olevat muutokset. Nykyiselaa
opettajuuden ohella tydnkuvaan kuuluvat mm. asiakaspalvelu, koulutuksien tuotteistami-
nen, koulutuksien hinnoitteleminen, koulutuksien markkinoiminen, myyminen ja koulu-

tuksien toteuttaminen.

Opinnaytety6honi sain ajatuksen Balentor Oy:n pitdmastd myyntikoulutuksesta, johon
osallistuivat koulutuspaallikot, koulutusvastaavat ja aikuiskoulutuksen rehtori. Koulutuk-
sen jélkeinen tavoite oli saattaa koulutuksesta saatu tieto opettajien keskuuteen, helpotta-

maan heidan tyotaan.

Olen teettanyt kyselyn Hyvinvointiyksikon henkildstolle saadusta perehdytyksesta ja joi-
hin he kaipaavat lisaperehdytystd. Kyselyyn vastasi 18 henkildd. Sahkopostin liitteesta

l6oydat kyselyn analysointitaulukoinnin aihealueittain, joihin voit tutustua etukateen.

Haastattelun avulla selvitan ndkemyksianne opettajuuden tyon sisallon muutoksesta, pe-
rehdytyksesta seka lisaperehdytyksen tarpeesta. Tavoitteena on muodostaa opettajille pe-

rehdytysmateriaali, joka sisaltaa henkiloston tarvitsemia osa-alueita.

Tassa kysymykset, joihin toivoisin sinun vastaavan:

Millaisia ajatuksia kyselyn tulos herattaa sinussa?

Millaiseksi sind esimiehena koet Hyvinvointiyksikon henkiloston osaamisen?
Mihin suuntaan osaamista mielestasi tulisi kehittad?

Mika on aihealue, johon henkilokunnan tulisi saada lisdperehdytysta?

Vastauksia tulen k&yttdmaan opinnayteydssani.

Kiitos vastauksistasi.
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