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Abstract

The aim of the thesis was to find solutions to the challenges of future education. The chal-
lenges caused by the reform of vocational education can be seen for example in financing
of education and training. The Act will enter into force on 1 January 2018. The possible so-
lutions arise from the need for competitiveness, profitability and the skills required in
working life. The point of view was short courses.

The research was carried out by using qualitative research data and a questionnaire as a
method. The research material was transformed into a quantitative form to support inter-
pretations. The theoretical framework of work was divided into two parts. In the first part,
we examined the management of services and in the other the needed work life skills in
the service sector. The survey was conducted as an electronic questionnaire with the help
of the Webropol program and it was sent to the selected expert group. The experts were
selected as persons who, in addition to the knowledge of education sector, also had expe-
rience in guiding, implementing, designing or managing short courses. The results high-
lighted the importance of customer-oriented operations and bringing out the expertise in
order to improve competitiveness. E-commerce and webinars were seen to be a popular
asset for profitable business. Future short courses are certifications that complement the
expertise. In the core are customer service skills, leadership development and security. As
a final conclusion it was stated that the future workplaces require various skills: customer
service skills and interaction skills, diverse expertise and systems expertise, expertise in
cloud services and awareness of economy and cost consciousness are required. Working in
teams and with customers will be part of the future service culture. With the help of these
results, the fields of education can continue their development activities and get new ideas
and forms of collaboration for working together.
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1 Lyhytkursseja tulevaisuuden tarpeeseen

Tama opinndytetyo kasittelee Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksessa (TAKK)
jarjestettavien lyhytkurssien kehittamista kilpailukykyisemmiksi ja tulevaisuuden
tydelaman tarpeita vastaaviksi. Opinndytetyd on case, jossa tarkastellaan TAKK:n
sisaisia ja kaupallisia lyhytkursseja tulevaisuuden tydelaman tarpeen ja kilpailukyvyn

parantamisen ja kehittdmisen nakékulmasta.

Taman tyon ensimmaisessa teoriaosassa kasitellaan palvelujen johtamista kilpailuky-
kyisen strategian ndakokulmasta. Toisessa teoriaosassa kasitelldan asiakasymmarrysta
palvelumuotoilun ja Lean:n keinoin toteutettavana. Kolmas teoriaosa kasittelee tule-
vaisuuden palvelualan ty6eldman vaatimuksia. TAKK Palvelualat ja yrityspalvelut teki-
vat asiakaskyselyt vuosina 2016 — 2017, jossa selvitettiin palvelualan tulevaisuuden

tyéelaman tarpeita. Nakokulmana oli tydelaman osaaminen.

Tama opinndytetyon pohjana on TAKK:n vuoden 2017 aikainen toimintasuunnitelma
ja sen tuloskortin osaan 3-4 (Liite 1.), joka ohjaa jakamaan hyvia kaytantoja
benchmarkaten toisilta koulutusaloilta ja luoden uutta. Koulutusaloilla on jarjestetty
vapaaehtoista Lean -koulutusta, jonka tarkoituksena on ollut oppia tekemaan
vhdessa. Tassa tutkimuksessa ei suoranaisesti kasitella keskeneraistd Lean -

koulutusta, vaan se on enemmankin kyselytytkimuksessa herattelijana.

Tulevaisuuden koulutussaralla koetaan suuria muutoksia 1.1.2018 voimaan tulevan
ammatillisen koulutuksen reformin myota.
Uusi ammatillisen koulutuksen lainsddddnté vahvistaa suomalaista am-
mattiosaamista. Jatkossa ammatillisen koulutuksen tdrkein tehtdvd on
tuottaa yksiléllistd osaamista opiskelijoiden ja tydeldmdén tarpeiden mu-
kaan. (OKM. 2017.)
Opinndytetyossa on tarkoitus selvittda kyselytutkimuksen avulla, mita lyhytkursseja
TAKK:ssa on tulevaisuuden tarjonnassa? Millaisin vaihtoehtoisin menetelmin niista
saadaan kilpailykyisia ja tyoelaman tarpeita vastaavia. Tutkimustuloksia voidaan
hydyntaa koulutuspaallikéiden ja suunnittelijoiden kehittamistyon jatkamisessa.
Opinndytetyon tavoitteena on l6ytda ratkaisuja vastaten kysymyksiin:

- Miten lyhytkurssien kilpailukykya ja kannattavuutta voidaan parantaa?
- Millaista osaamista tulevaisuuden palvelualalla tarvitaan?



1.1 Tampereen Aikuiskoulutuskeskus

Tampereen Aikuiskoulutuskeskus on yksityinen sdaatiopohjainen oppilaitos, joka on
perustettu 12.5.1962, jolloin oppilaitoksen nimena oli Tampereen Tyokeskussaatio.
Opetuksen paaperiaatteena on ollut alusta asti asiakas- ja tyoelamalahtoisyys.
Tampereen aikuiskoultuskeskuksen hallitukseen kuuluva edustus on koottu vuosille
2017-2018 kolmella kauppakamarin nimeamalla edustajalla, kolmella Tampereen
kaupungin hallituksen nimeamalla edustajalla ja kahdella tyémarkkinajarjestdjen
nimeamilla edustajilla. Toiminnanjohtajana toimii rehtori Teppo Tapani.
Tammikuussa 2017 Tampereen Aikuiskoulutuskeskuksessa oli

kokonaishenkilokunnan maara 247 henkiloa.

Tutkimuskohteena ovat Palvelut toimialaan kuuluvat koulutusalat, joita ovat
Palvelulala, Liiketalous, Yrittdjyys ja Hyvinvointi. Naita koulutusaloja johtavat nelja
koulutuspaallikk6a toimialajohtajan alaisuudessa. Toinen tutkimuksen kohteena
oleva taho on Tekniikan toimialaa. Palvelut- ja Tekniika -toimialalla ovat osin samoja
lyhytkursseja. Tekniikan alalla toimialajohtajan alaisuudessa toimii viisi
koulutuspaallikoa. Tekniikan alan koultusalat ovat Konetekniikka, Auto ja logistiikka,

Sahko- ja talotekniikka, Rakentaminen ja Kotomo -koultus. (Kuvio 1.)

Kummankin toimialan kiintedssa yhteydessa toimii Yrityspalvelut -yksikko.
Yrityspalvelutyksikkoa johtaa yrityspalvelujohtaja, jonka kaksi yrityspalvelupaallikkoa
tekevat tiivista yhteistyota koultutuspaallikdiden kanssa suunnitellen, markkinoiden

ja tarjoten yrityksille lyhytkursseja. (Kuvio 1.)
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Kuvio 1. TAKK organisaatio

vuonna 2016 TAKK:n liikevaihto oli 24,7 miljoonaa euroa. Vuonna 2016 lyhytkurssien
osuus oli 7% TAKK:n kokonaisliikevaihdosta (Kuvio 2). TAKK:ssa opiskelee paivittdin
noin 4000 opiskelijaa. Vuonna 2017 tutkintovalikoimaan kuuluu 118 tutkintoa.
Kaikkiaan vuonna 2016 opiskelijoita oli yli 14000. He kayttivat 453026
opiskeijatyopaivaa. Suoritettuja kokotutkintoja oli 1398 ja yksittaisia tutkinnon osia

yhteensa 7530.

Tutkimuskohteena olevat lyhtykurssit sisaltyvat joihinkin TAKK:n tarjolla oleviin
kokotutkintoihin tai tutkinnon osiin niin sanottuina pakollisina suoritettavina
sertifikaatteina. Tutkimuskohteena oleviin ja tarjottaviin lyhytkursseihin osallistuu
seka tutkinto-opiskelijoita ettd ulkopuolelta netti-ilmoittautumisella patevyyksia
hakevia. Lyhytkurssit ovat kursseja, joiden kesto on yhdesta tunnista kahteen péivaa.
Suurin osa TAKK:ssa olevista opiskelijosta ovat 25 ja 35 vuoden ikdvuoden valilla.

(Kuvio 3.)
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Kuvio 3. TAKK:n opiskelijiden ikdjakauma vuonna 2016

TAKK:n arvot ovat olla luotettava kumppani ja rohkea edelldkavija. TAKK:n visio on:
TAKK on edelldkavija ja vaikuttavin ammatillisen osaamisen kehittdja alueellaan.
TAKK:n missiona eli toiminta-ajatuksena on, ettd TAKK edistaa kestavalla tavalla tyo-

ja elinkeinoeldaman menestymista koulutus- ja kehittamispalveluilla.



TAKK:lle myonnettiin ammatillisen koulutuksen laatupalkinto 1.11.2016 pidetyssa
Opetus- ja kulttuuriministerion ja AMKE ry:n seminaarissa Jyvaskyladssa. Laatupalkinto
myonnettiin tunnustuksena koko koulutuksen jarjestdjan toiminnan, sen jatkuvan ke-
hittamisen ja tulosten laadusta seka esimerkillisesta tyosta ammatillisen koulutuksen
kehittamisessa laatupalkintokilpailun vuosittaisessa erityisteemassa. Vuoden 2016
kilpailun teema oli asiakaslahtdisyys ja osaamisperusteisuus. Opetus- ja kulttuurimi-
nisterio perusteli taman vuotista kilpailuteemaa silla, etta se korostuu myés ammatil-

lisen koulutuksen reformin tavoitteissa.

Toimialoilla jarjestettavat lyhytkurssit

TAKK:n Palvelut toimialan lyhytkurssit ovat kestoltaan yhden tunnin mittaisesta
pelkastad testistda kuudentoista tunnin koulutukseen ja testiin (Taulukko 1.).
Jokaviikkoisia kursseja on tarjolla seka tutkinto-opiskelijolle etta ulkosmyyntiin.
Kursseille voi ilmoittautua netin kautta www.takk.fi. Koulutuksia tarjotaan myos

erillisina yritysryhmille jarjestettavina. Palvelut -toimialan lyhytkurssitarjonta on:

Taulukko 1. TAKK:n Palvelut -toimialan yhteiset lyhytkurssit

HYGIENIA ANNISKELU IKARAJA PALVE- HATA SOSTER TULI Y0

OSAAMIS PASSI TESTI | PASSI LUIA ENSIAPU turvakortti | TYO TURVALLI-

TESTI (PTY) KOTIIN KORTTI Suus
PASSI ENSIAPU1 KORTTI

Palvelualan omat kurssit
INSTA 800 Laatukoulutus

UUSIN Matkailualan turvallisuuspassi

Tekniikka -toimialan ja Palvelut -toimialan yhteinen lyhytkurssitarjonta koostuu
kolmesta paatuotteesta, joita on jokaviikko seka tutkinto-opiskelijoille etta

www.takk.fi sivujen kautta ulkopuolisessa myynnissa. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. TAKK:n Palvelut ja Tekniikka toimialojen yhteiset kurssit

HATAENSIAPU TULITYOKORTTI TYOTURVALLISUUSKORTTI
ENSIAPU 1
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2 Palvelujen johtaminen

Palvelulle on etsitty runsaasti erilaisia maaritelmia vuosien 1960 - 1980 valilla.
Lopulta maaritelmaksi muodostui: “Palvelu on jotain, mité voi ostaa ja myydd, mutta
mitd ei voi pudottaa varpailleen”. Lopullisesta maaritelmasta ei ole paasty
yksimielisyyteen , mutta 1990 on paadytty seuraavaan maaritelmaan: “Palvelu on
ainakin jossain mddirin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei
vdlttdmdttd , asiakkaan palvelutyéntekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palvelutarjoajan jérjestelmien vdlisessd vuorovaikutuksessa”.
Palveluun liittyy aina jonkin asteista vuorovaikutusta, vaikka osapuolet eivat sitd aina
itse tunnista niiden konkreettisuuden ja aineettomuuden vuoksi. (Grénroos 2015, 77-

78.)

Alan kirjallisuudessa mainitaan usein, etta palvelun aineettomuus on palvelun tarkein
piirre. Vaikka palvelu on aineetonta eika sita voi varastoida, niin asiakkaita on hyva
yrittaa pitda “varastossa”. Absrtraktina asiana asiakkaat kuvailevat palvelua sanoin

n u n u

“kokemus”, “tunne”, “turvallisuus” tai “luottamus”. Tahan pohjautuen voidaankin
miettid, miten madaritellaan ja mitatataan asiakkaan turvallisuuden tai luottamuksen
tunteen maaran arvo palvelussa. Tasta syysta palvelua voi konkretisoida fyysisilla

keinoilla, antamalla asiakkaalle esimerkiksi muovikortin. (Grénroos 2015, 80-81.)

Christian Grénroosin (2015, 79) mukaan palvelulla on kolme yleisluonnollista
peruspiirretta: 1) Prosessi, jossa palvelu muodostaa toiminnon tai joukon toimintoja.
2) Palveluja tuotetaan tai kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti. 3) Palvelussa
asiakas osallistuu jossain maarin sen tuotantoprosessiin kanssatuottajana.
Prosessissa on joukko yrityksen resursseja vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa,
jolloin myds asiakkaiden toimintoihin ja prosesseihin syntyy arvoa. Palvelulogiiikaksi
kutsutaan vuorovaikutteista toimintaa, jolla edistetdaan prosesseja ja tuetaan
asiakkaan arvon tuottamista heidan paivittaisissa toiminnoissa ja prosesseissaan.

(Grénroos 2015, 82.)
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Organisaatioiden toiminnan lahtdkohtana voidaan pitaa jonkin hyodyn eli lisdarvon
tuottamista ulkopuoliselle taholle. Ulkopuolelta asetetun hyddyn tuottamisen
haasteesssa on organisaation sisalla kyettdva antamaan vastaukset kysymyksiin:
“Mité hyotyd me tuotamme?” ja “Kuka on asiakkaamme ja miksi hén asioi juuri
meiddn kanssamme?” (Lindroos & Lohivesi 2006, 17.) Asiakkaat eivat osta tuotteita
tai palveluja, vaan he etsivat ratkaisuja, joilla he lisddvat omia
arvonluontiprosessejaan. Johtamisen nakdkulmasta talla tarkoiteaan sita, etta
palvelulla tai tuotteella tuetaan asiakkaiden toimintoja ja prosesesseja.
Palvelujohtamisella tarkoitetaan johtamista, jonka keskeisena vaatimuksena on
strateginen ymmarrys kokonaisvaltaisesta palvelutarjonnasta. (Gronroos 2015, 25-
29.) Ketteryys on tdman ajan trendikasite. Mitd paremmin kehitteilld olevan
tuotteen, palvelun tai toimintamallin tavoitetilan maali on maaritelty, sita helpompaa

on ndiden rajojen sisalla muuttaa suunnitelmia ja konsepteja. (Lansisalmi 2013, 87.)

Yksi organisaatioiden haasteista ovat ydintoimintojen ja strategian yhdistaminen ja
linkittdminen toisiinsa. Tama haaste kiteytyy yrityksen johdon ja operatiivisen toimin-
nan edustajien valille, koska strategioita on ollut yleensa suunnittelemassa vain pieni
johtoryhmasta koottu vaki. Jokaisen organisaatiossa tyoskentelevan henkilon tulee
kuitenkin ymmartda oma vastuunsa, roolinsa ja siita seuraava mahdollisuus strate-
gian toimeenpanijana. (Niemela & Pirker & Westerlund 2008, 11- 12.) Perinteisen
strategisen johtamisen nakokulmasta organisaation johdolla on vastuu varmistaa,
ettd jokainen on tietoinen yrityksen strategiasta. Johto ei voi asettaa itsedan strate-
gian ulkopuolelle, vaikka se edustaa heidan nakékulmaansa organisaation strategi-
asta. (Juuti 2010, 204.) Yritys, joka pitda itsedan palveluyrityksend on omaksunut
taman palvelunakdkulman. Palvelunakékulman valinneen yrityksen strategisen
nakokulman lahestymistavan tunnuspiirteena ovat, etta asiakkaan
arvonluontiprosessien tueksi tarvitaan laajennettua tarjoomaa kilpailijoista

erottumiseksi. (Grénroos 2015, 25-29.)

Kun yrityksen kaikkia osa-alueita johdetaan asiakaslahtoisesti ja asiakaskeskeisesti,
puhutaan markkinaldhtoisestd johtamisesta. Asiakaskeskeisessa johtamisessa johta-
misella korostetaan tarvetta juurruttaa asiakkaiden tarpeiden, arvojarjestelmien ja

sisaisten prosessien ymmarrys koko organisaatioon. (Grénroos 2015, 40.)
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Puhuttaessa palvelujen johtamisen malleista kasitteina, kasitteet perustuvat siihen,
ettd asiakas on mukana tai lasna ainakin jossain maarin palveluprosessissa palvelua
tuotettaessa tai toimittaessa. Palvelujen johtaminen on noussut kiinnostuksen koh-
teeksi. He haluavat osallistua ja olla entistda enemman mukana esimerkiksi suunnitte-
lemassa tuotetta, ja olla mukana prosessissa ja tietojen jakamisessa (Kuvio 4).
(Grénroos 2015, 79.) Uuden palvelun tai tuotteen kehittamisessa ihmisymmarrys on
usein lilan vahalle jaava nakokulma. Nykypdivana yritykset kerdaavat ihmis- ja
asiakasymmarryksen tietoa hyvin erilaisin menetelmin. Empatiaa eli myétaeldamisen
kykya voidaan harjoittaa esimerkiksi asettumalla itse asiakaskohderyhman asemaan.
Asiakkaan kanssa yhteistoimintamallilla kehitetyt tuotteet ja palvelut auttavat
ymmartaman ihmisten arkea, ja millaisia haasteita se pitaa sisalladn. Empaattisella
asiakkaiden kuulemisella saavutamme ymmarryksen omien tuotteiden ja palvelujen
rooleista, sekd ymmarryksemme mahdollisuuksistamme asiakkaan nakokulmasta

laajenee merkittavasti. (Lansisalmi 2013, 28- 32.)

lhminen
palvelu-

gla taus- tehtavassa
talla

Teknolo-

Kuvio 4. Vuorovaikutuksessa syntyva palvelu (Palvelutyo 2020 loppuraportti 2006,
10)
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Asiantuntijoiden mukaan (Palvelut 2020 loppuraportti 2006, 8) tulevaisuuden
palvelualojen toiminta ymparist6 tulee muuttumaan vuonna 2020. Palvelut tulevat
siirtymaan ihmisten, yritysten ja tavaroiden tavoin valtiorajojen yli. Muutokset
tulevat olemaan toimintapojen, tuotteiden, tavarantoimittajasuhteiden ja
hankintakanavien suhteen muuttumassa yha kansainvalisemmiksi. Kilpailu tulee
kiristymaan, ja yritysten pitkdn aikavalin strateginen suunnittelu on entista
tarkedmpaa. Kansainvalinen benchmarking lisaa yritysten paineita
kustannusleikkauksiin ja tehokkuusvaatimuksiin. Globalisaatiokehitys vaikuttaa myos

palveluntuottajiin, niiden toimintatapoihin ja asiakkaisiin.

Kansainvalinen kanssakaynti tulee muuttamaan palveluja ja tuotevalikoimia.
Tulevaisuuden asiakkaat ovat vaativia. Markkinoille tulee ja luodaan uusia ja
innovatiivisia palveluratkaisuja esimerkiksi kehittamalla palveluja ja
palvelukonsepteja. Verkostoitumalla voidaan vastata muuttuneisiin asiakas- ja
markkinatarpeisiin. Vuonna 2020 verkostoitumisessa korostetaan
palveluntuottajalahtoisyyden sijaan asiakaslahtoisyyttd. Asiakkaalle palvelutoiminta
nakyy "yhden luukun” -periaatteena kokonaisuuden laajuudesta riippumatta.

(Palvelut 2020 loppuraportti 2006, 9-10.)

Toimialojen lahentymisen ja lisddntyvan verkostoitumisen uskotaan muuttavan
palvelualoja merkittavasti. Taman pdivan palveluyritykset toimivat usein eri alojen
rajapinnassa. Tulevaisuudessa eri alojen rinnakkaiskehitys korostuu entisestaan,
jolloin toimialojen rajat hamartyvat (Kuvio 5). Tulevaisuuden palvelusektori voidaan
jakaa julkisten ja yksityisten palvelujen lisdksi toimialoittain: Tietotekniikkapalvelut,
Kauppa, kiinteistopalvelut, Majoitus- ja ravitsemuspalvelut, Rahoitus- ja vakuutusala,
Sosiaalipalvelut ja Terveyspalvelut. (Wiskari 2009. 57.) Vuoteen 2020 mennessa ldhes
kaikki palvelualat [ahentyvat toisiaan jollain tapaa. Joillakin aloilla Iahentyminen on
toisia voimakkaampaa. Monialaista yhteistyota tehdaan, koska monipuolisille ja
kokonaisvaltaisille palveluille on suurta kysyntaa. Rajapinnat ndhdaan hedelmallisiksi

myo6s uusien innovaatioiden kannalta. (Palvelut 2020 loppuraportti 2006, 11.)
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Majoitus- ja ravitsemispal-

velut Kiinteistonhuol-

topalvelut

Sosiaali- ja

terveyspalvelut
Rahoitus ja vakuutuspalvelu /

Kuvio 5. Tulevaisuuden toimialojen lahentyminen (Wiskari 2009, 55)

Tulevaisuuden palvelujen liiketoimintaosaaminen on johtotehtavissa kriittista osaa-
mista. Tarkeimpia tulevaisuuden osaamisen alueita ovat strategiaosaaminen, markki-
natuntemus seka toimialan ansaintalogiikan ymmartaminen. Tulevaisuuden palvelu-
alalla painottuvat myynti- ja liiketoimintaosaamiseen. Palvelujen johtamiseen kuuluu
my0s yrityksen asiakaspalvelun myymisen osaaminen. (Palvelut 2020 loppuraportti

2006, 32.)

2.1 Strategia liiketoimintajohtamisessa

Organisaation strategia kuvaa organisaation tapoja tuottaa arvoa osakkeenomista-
jille, asiakkaille ja kansalaisille (Kaplan &Norton. 2004, 27). Mika Kamenskyn (2001,
17) mukaan strategiaa voidaan kuvata kahdella eri maaritelmalla. Ensimmainen maa-
ritelma on, etta "Strategia on yrityksen tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toiminnan
suuntaviivojen valinta muuttuvassa maailmassa”. Kasitteen avaamiseksi voidaan ot-

taa my0s toinen maaritelma, joka on ”Strategian avulla yritys hallitsee ympdiristo-
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ddn”. Ympariston hallintaa voidaan jakaa kolmelle tasolle: 1) Yritys sopeutuu ympa-
ristdssa tapahtuviin muutoksiin. 2) Yritys muokkaa ymparistoa ja vaikuttaa ymparis-

toonsa. 3) Yritys valitsee oman toimintaymparistonsa.

Strategialla suunnataan toimintaa tulevaisuuteen, jolla luodaan perustaa yhteiseen
kehittamiseen. Strategiaa mitataan arjen toiminnoissa jatkuvasti, miten se ohjaa tyén
tekemista paivittdisten valintojen tekemisessa. (Tuomi & Sumkin 2012, 14.) Strategi-
sen johtamisen keskeisempia haasteita on saada vietya laadittu strategia loppuun.
(Juuti & Laukkanen & Puusa & Reijonen 2012, 90 - 94.) Strategian pohjana on toimin-
tamalli, jolla visio toteutetaan. Strategia vastaa kysymyksiin: Kenelle? Miten? Mita?

Miksi? (Kuvio 6.) (Tuomi & Sumkin 2012, 14-15.)

Hyva visio auttaa strategista suunnittelua lisaamalla ymmarrysta tarkeista ymparisto-
muutoksista ja niiden suunnasta. Lisdksi se auttaa selkeyttamaan vision ja strategis-
ten tavoitteiden suhdetta panemalla asioita tarkeysjarjestykseen, ja ohjaamalla toi-

menpiteiden ajoittamista oikein. (Kamensky 2001. 55.)

Vision laadinnassa tulee miettid seuraavia asioita: Visioin tulee olla vahva ja suuntaa
antava. Sen tulee olla innostava, jotta sen voi jakaa muiden kanssa. Kehittamisen
nakokulmasta vision on oltava haastava. Parhaimmillaan visio on tarina
tulevaisuudesta. Visio on hyva silloin, kun se on tekijoidensa nakdinen, asiakkaille
merkittava ja kumppaneille kumppanuutta syventava. (Tuomi & Sumkin 2010, 48-

49.)

Missio vastaa kysymykseen: Mita ja keitd varten me olemme olemassa? Organisaa-

tiot ovat olemassa asiakkaitaan varten. Kaiken toiminnan lahtokohtana voidaan pitaa
jonkin hyodyn eli lisdarvon tuottamista asiakkaalle. Koko ajan muuttuvassa ajassa or-
ganisaatioiden tulee kysya itseltdan "Mita hyotya me tuotamme?” ja "Kuka on asiak-

kaamme ja miksi han asioi juuri meiddan kanssamme?” (Lindroos & Lohivesi 2006, 17.)

Arvo kuvaa yrityksen toimintaa ohjaavaa periaatteita. Arvot ohjaavat myo6s ihmisten
tapaa ja tapoja toimia. Arvoilla on merkitysta juuri meidan organisaatiollemme, ja se
vastaa kysymykseen: Miksi teemme tata tyota?” Toiminta-ajatus vastaa kysymyk-
seen, miksi olemme olemassa? (Tuomi & Sumkin 2010, 50-51.) Hyvalle toiminta-
ajatukselle tulisi antaa kaksi perusvaatimusta. Ensimmainen perusvaatimus on se,

ettd se on kantava ajatus ja se pystyy ohjaamaan toimintaa. Toinen perusvaatimus
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on, etta toiminta-ajatus on kaikkein pysyvin elementti yrityksen strategisessa

arkkitehtuurissa. (Kamensky 2001. 44.)

Toiminnan kentta
Skenaario

KENELLE? / VERKOSTOKUMPPANIT

Skenaario

MITEN? ASIAKAS
—

——
yalittu

e\la'\S\'\\"S

Arkitoiminta/ Kehittdmisen painopisteet .
Skenaario

YDINOSAAMINEN

TOIMINTA-AJATUS

ARVOT

Kuvio 6. Strateginen kokonaismalli (Tuomi & Sumkin 2012, 15)

Vastuullisen ja asiakasldahtoisen yrityksen peruskivena on valmistautuminen
yllattaviin tilanteisiin. Yritys voi valmistautua ja harjoitella ennakoiden naihin

skenaarioiden avulla. (Keskinen & Lipidinen 2013, 145.)

Skenaariolla tarkoitetaan:

Ajallisesti perdkkdisten, loogisesti etenevien ja perusteltavissa olevien,
mahdollisten tulevaisuudenkuvien sarja; tulevaisuudenkuvien avulla,
esitetty kertomus, joka voidaan ymmdirtéié tavoitteen saavuttamisen
ehtojen tulevaisuuden toiminnalliseksi kdsikirjoitukseksi. Skenaario si-
sdltdd kuvauksen toimijoista, toiminnoista seké kuvauksen pddtéksen-
teon ja seurausten tapahtumaketjusta. Tdmd tapahtumaketju johtaa
nykyhetkestd skenaariolle valittuun pddttévddn tulevaisuuskuvaan, joka
voi olla ydinvisio, strateginen pddmdidird tai opportunistinen tavoite.
(OPH:n suomenkielinen sanasto 2017.)
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2.2 Kilpailukykyinen liiketoiminta

Strategian tehtdavana on erottautua kilpailijoista. Toimivalla strategisella johtamisella
voidaan varmistaa kilpailukykya. Yritysten ei ole hyva jaada sopeutujien rooliin. Hei-
dan pitda muokata itse jatkuvasti aktiivisesti toimintaymparistoéaan, vaikuttaa asiak-
kaiden tarpeisiin ja muuttaa kilpailijoiden toimintaa. Strategian padhuomio on tule-
vaisuudessa. Siihen nakokulmaan voidaan liittaa kilpailukyvyn osalta kysymys: “Miten
varmistamme, etta yritys menestyy ja tekee tulosta huomenna?” Miten -kysymyk-
sella vastataan operatiiviseen johtamiseen. Miten kysymykseen on vastaus tullut Pe-
ter Druckerin klassisessa mietelauseessa: ”Liiketoiminnassa menestyminen edellyttaa
kahta asiaa 1) Ensinndkin on tehtdva oikeita asioita. 2) Toiseksi on tehtava asiat oi-
kein. (Kamensky 2001, 17-23.) Strategian pdivittdinen ymmarrys vaatii kokonaisuu-
den ymmartamista liitettyna paivittaisiin toimenpiteisiin (Niemela & Pirker &
Westerlund 2008, 123). Strategian paivittdinen ymmarrys vaatii kokonaisuuden ym-
martamista liitettyna paivittaisiin toimenpiteisiin (Niemela & Pirker & Westerlund

2008, 123.)

Strategian ydinkysymyksen varmistaminen on, kuinka saavutetaan, yllapidetaan tai
vahvistetaan kilpailuetua. Yrityksen perusarvoja ei tulisi sotkea kilpailuedun
asetteluun, silla ei haeta valittomia kilpailuetuja. Hyva visio auttaa strategioiden to-
teuttamisista edistamalla johtajien ja henkilostdn sitoutumista strategioiden toteut-
tamiseen. Visio antaa voimaa strategioiden toteuttamiseen ja vakuuttaa sidosryhmia.
Hyvan visioin ansiosta pystytaan keskittamaan huomio kaikkein olennaisimpaan.
Visio tuo esiin yrityksen keskeisimman kilpailukeinon tiettyyn osaamiseen, palvelun

tai jakelun hallintaan. (Kamensky 2001, 40-59.)

Kilpailuedun sailyttamisen perusedellytyksena on jatkuva tuote-, palvelu- ja prosessi-
kehitys. Jos yritys ei pysty kilpailemaan uusilla innovaatioilla voivat kilpailijat tuottaa
saman palvelun ja tuotteet kopioimalla, ja talloin kilpailun valtiksi jaa hinta. Onnistu-
neet innovaatiot takaavat nain ollen yrityksille uusia asiakkaita, vahvistavat nykyisia
asiakkuuksia ja lisdavat voittoja. (Kaplan & Norton. 2004, 149.) Yritysten kilpaillessa
keskenaan asiakkaista ja palvelujen tuottamisesta samalla tuotevalikoimalla ja kon-

septilla kutsutaan taydellisen kilpailun hypoteesiksi (Kallio & Korhonen 2012, 160.)
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Kilpailun keskella ei pida jattaa taka-alalle laatuajattelua. Uusi OKM:n (Opetus- ja
kulttuuriministerio) rahoitusmalli kannustaa parantamaan koulutuksen vaikutta-
vuutta ja laatua. Rahoitusmalli kannustaa sekd vahentamaan koulutuksen keskeytta-
mista ettd tunnustamaan tehokkaasti aiemmin hankittua osaamista. Vaikka koulutuk-
sen jarjestdjien vapaus koulutuksen jarjestamiseen kasvaa uusien jarjestamislupien
myo6td, niin rahoituksen uudistamisella vastataan koulutustakuun toteutumisen ja

keskeyttamisten vahentamiseen. (OKM. 2017.)

2.3 Laatu

Laatuun suhtaudutaan yleisesti myonteisesti. Jokainen meista ymmartaa laadun sub-
jektiivisesti ja kokonaisvaltaisesti. Laadulla voidaan kuvata sitd, mika on kohteelle
ominaista, ja erityisesti sellaista, mika koetaan hyvana. Yhdistettyna laatuun johonkin
asiaan, niin silla halutaan tuoda asian myonteisia piirteita esille. Laatua voidaankin

kuvata hyvan onnistumisen kasiteena. (Anttila & Jussila 2016.)

Nyky-yhteiskunnassa vuorovaikutustoiminnot ovat kehittyneet hyvin monimutkai-
siksi. Laatu -kasitetta arvioidaan kolmesta nakodkulmasta:lhmisyksilon, organisaation
ja yhteiskunnan nakoékulmista, jotka ovat luonteeltaan hyvin erilaisia. Naiden valiin
liittyvat monipuoliset vaikutteet ja tuotteet, jotka ovat yhdistelmia erilaisista tavara-
tuotteista ja palvelutuotteista. Niiden tuottaminen, toimittaminen ja kaytto voivat
olla hyvin tietopitoisia. (Anttila & Jussila Mita laatu on? Artikkeli. Viitattu
14.10.2017.)

Sopiva palvelun laatutason maaritelma on, ettad asiakkaan pitaa saada hieman enem-
man kuin han odottaa. Hyvaksyttava laatu on laatua, joka tayttaa odotukset, muttei
ylita niita. Hyvaksyttava laatu tyydyttaa asiakasta, mutta ei saa hanta valttamatta pi-
tamaan ylla suhdettaan jatkossa palveluntarjoajaan. Hyva laatu, joka ylittaa asiak-
kaan odotukset, herattaa asiakkaassa suuremman kiinnostuksen jatkaa suhdetta pal-
veluntarjoajan kanssa. Asiakas kertoo mielelldan hyvasta laadusta eteenpain. (Gron-
roos 2015, 142.) Asiakas kulkee omaa matkaansa kuljettajan paikalla. Yrityksen
tehtdvana on pyrkia ansaitsemaan paikkansa hanen oppaanaan ja auttaa hanta
tekemaan matkasta paremman, helpomman, miellyttdvamman tai edullisemman.

(Keskinen & Lipidginen 2013, 37.)
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Palvelun laatua on asiakkaan tilanteen mukaisesti toimiminen. Palvelussa tulisi toimia
vaihtelevasti ja luovasti. Siihen pystyy ihminen ja ihmisella on kilpailukykya. (Pitka-
nen, R. 2006, 7.) Kokonaislaadun asiakasndakdkulmasta on tarkeda, mita asiakkaat
saavat kokea vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa heidan arvioidessaan palvelun laa-
tua. Yritykset olettavat usein, ettd tama vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua.
Kuitenkin tdma on vain yksi osa palvelutuotantoprosessin laadun ulottuvuudessa,
jota kutsutaan asiakkaalle jaavaksi lopputuloksen tekniseksi laaduksi. Laadun toinen
ulottuvuus on se, miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi han kokee sen samanaikai-
sen tuotanto-ja kulutusprosessin. Tata kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi
(Kuvio 7). Rustin ja Oliverin mukaan palvelutapaamisen fyysinen ymparisto tulisi li-
sata palvelutapahtuman kolmanneksi ulottuvuudeksi. Silloin Mita ja Miten -ulottu-

vuuksien rinnalle lisattaisiin Missa -ulottuvuus. (Gronroos 2015, 101-103.)

Kokonaislaatu

Kuvio 7. Palvelun laadun ulottovuudet (Gréonroos 2015, 103)



19

Mydnteinen imago parantaa kokemuksia ja huono voi pilata sen. Palvelutuotteen ke-
hittamisen ndakékulmasta on imagon ja viestinnan johtamisella prosessissa olennai-
nen osa. Palvelun aineettomuuden luonteen vuoksi markkinointiviestinndn toimenpi-
teilla ei ole vain viestinnallista vaikutusta asiakkaan odotuksiin; silld on vaikutusta

my0s kokemuksiin. (Grénroos 2015, 231.)

Yrityksen laadulla haetun kilpailuedun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden
ja palvelujen laadusta ja arvosta. Laadulla voidaan luoda palveluyhteyksien kilpailuky-
kya. Yrityksen taytyy itse madritella kumpi laadun ulottuvuuksista (miten vai mitd) on
erinomaisen laadun tarkein osa. Vain talla tavoin yritys mahdollistaa kilpailuaseman
lujittamisen. Vaikka yrityksen tekninen laatu olisikin hyva, niin asiakkaat eivat valtta-
matta pida palvelua laadukkaana. Myos toiminnallisen laadun tulee olla hyvd, jos asi-
akkaiden halutaan pitdavan koko palvelua laadukkaana. Jos kilpailevilla yrityksilla on
saman tasoinen lopputulos ja tekninen laatu, niin ratkaiseva ero syntyy toiminnalli-
sesta laadusta. Silloin yritysten on aloitettava kilpailemaan palveluprosesseillaan ja
niiden toiminnallisella laadulla. Laatu on hyva, kun asiakkaan kokema laatu vastaa

odotuksia eli odotettua laatua. (kuvio 8). (Gronroos 2015, 104-105.)

Koettu kokonaislaatu

Markkinointiviestinta
Myynti

Imago

Suusanallinen vies-
tinta

Suhdetoiminta
Asiakkaan tarpeet ja
arvot

Kuvio 8. Koetun palvelun kokonaislaatu (Gronroos 2015, 105)
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Gronroosin (2015, 141) mukaan palvelujen laadun kehittdminen ei toteudu, jos yri-
tyksen johto ei tue ohjelmaa, vaan pitaa sita vain ohjelmana tai kampanjana. Johta-
misen ndakokulmasta laadun johtaminen on oltava jatkuva prosessi. Jokaiselta organi-
saation jasenelta vaaditaan jatkuvaa laadun merkityksen arvostusta ja laadun paran-
tamiskeinojen ymmartamista. Laatuun liittyvat parannus-ja laadunvarmistusprosessit
liittyvat strategiseen johtamiseen. Nama strategiat vaativat ylimmalta johdolta jatku-

vaa huomiota.

Palvelun laadun johtamisohjelman tarkoituksena on auttaa johtajia toteuttamaan
palvelustrategiaa ja vastaamaan kiristyvaan palvelukilpailun haasteisiin. Yrityksen
noudattaessa palvelustrategiaa, palvelun laadun johtamisohjelma viitoittaa tieta tar-
vittavalle johtamistoimille. Palvelun laadun johtamisohjelma koostuu seitsemasta
osaohjelmasta, jotka ovat: 1) palveluajatuksen kehittaminen, 2) asiakkaitten odotus-
ten hallinta, 3) palvelun lopputuloksen hallinta, 4) sisdinen markkinointi, 5) fyysisen
ympariston ja resurssien hallinta, 6) tietotekniikan hallinta ja 7) asiakkaan osallistumi-

sen hallinta. (Gronroos 2015, 156.)

Palvelututkimuksen avulla voidaan laajentaa perinteista tuottavuustarkastelua koros-
tamalla erityisesti palvelujen laatu-ulottuvuutta, palvelukapasiteetin hyddyntamisita
ja asiakkaiden roolia palvelutuotannossa. (Jaaskeldinen & Kujansuu & Kapylad & Lai-
honen & Lonnqvist & Sillanpaa & Vuolle 2010, 87.) Palveluajatuksen kehittamisella
tarkoitetaan kehitystyo6ta, jolla kehitetaan asiakaskeskeista palveluajatusta, jotka oh-
jaavat laatua tuottavia resursseja ja toimia. Asiakkaiden odotusten hallinta tulisi ni-
voa asiakkaiden kokemuksiin, joita palvelun tarjoaja on halukas ja kykeneva toimitta-
maan asiakkailleen. Palvelun lopputuloksen hallinta on ostajan, ja myyjan valista vuo-
rovaikutusta. Se mita asiakkaat saavat palvelun teknisena laatuna, on koko palvelu-
kokemuksen lopputulos. Sisdinen markkinointi kuvaa palvelun toiminnallista laatua.
Se kuvaa laatua totuuden hetkessa, miten asiakas kokee palvelun ja miltd hanesta
tuntuu. Kun télla paastaan erinomaisuuteen, niin se on yleensa asia, milla saavute-

taan myos kilpailuetua. (Gronroos 2015, 156-158.)
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Fyysisen ympariston eli palvelumaiseman resurssien hallinnalla tarkoitetaan palve-
lussa mukana olevaa tekniikkaa ja jarjestelmia, joilla voi olla kielteinen vaikutus pal-
velukokemuksessa. Usein nama resurssit ovat ajateltu sisdisten tehokkuusstandar-
dien kautta. Tietotekniikan hallinta on yha enenevissa maarin mukana ja osana palve-
luprosessia. Ostotapahtumassa on yha enemman mukana puhelimella tapahtuvaa
mobiilia vuorovaikutusta. Palvelun tarjoajan tulee investoida riittavasti tdhan aluee-
seen. Asiakkaan osallistumisen hallinnassa asiakkaita tulisi ohjata ja neuvoa, miten
heidan tulee toimia ostajan ja myyjan vélisessa vuorovaikutuksessa. Asiakkaat, jotka
eivat halua toimia palvelun tarjoajan odotusten mukaisesti, voivat pilata palvelun laa-
dun. Parasta tall6in on pyrkia valttaman eri asiakassegmenttien yhteensopimatto-

muudesta aiheutuvia ongelmia. (Gronroos 2015, 156-158.)

”Asiakas on oikeassa”, ja siksi asiakkaan nakemyksen ja mielipiteen arvostaminen
vaatii sekin joskus tervetta noyryytta. Voihan asiakas olla aivan vaarassa tai han voi
pitdd meidan tuotettamme huonona. Silloin voimme kysya itseltamme: Miten sai-
simme hdanen mielensd muuttumaan? Ja pitaisikd meidan saada? (Pitkanen 2006,

33

Palvelun ytimessa on palvelua kuluttava asiakas. Palvelumuotoilun keskeisin teema
on asiakkaan syvallinen ymmarrys. Siita tulee olla asiakkaiden ja ihmisten tarpeista
arvoista ja toiminnan todellisista motiiveista. Palvelumuotoilu on hyva viline liiketoi-
minnan kehittdjana, sen avulla voidaan tarkastella organisaation strategian toteutu-
mista. Sen avulla pystytdaan luomaan joko uusia tai muokkaamaan vanhoja palveluja
strategisesti jarkeviksi. Syvallinen ymmarrys asiakkaasta on organisaation keskeisin
osa liiketoiminnassa menestymiselle. Niiden organisaatioiden menestyminen on taat-
tua, joilla on kyky tulkita laadullisin menetelmin asiakkaistaan ja kohderyhmastaan

heidan todelliset tarpeensa haluttaviksi tarjoamiksi. (Tuulaniemi 2013, 96-97.)
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3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla menetelmana on vakiintunut asema palvelujen ja liiketoiminnan
kehittamisessa. Se antaa uudenlaisen Idhestymistavan kokemuksen tuotteistamiselle
ja palveluymparistdn kehittamiselle. (Miettinen (toim.). 2016, 29.) Organisaatiot
kayttavat muotoiluajattelua keinona kehittda innovatiivisia ratkaisuja ja liiketoiminta-
malleja. Muotoiluajattelulla tehdaan uusia I6ytoja ja havaintoja. Se on luova ihmis-
keskeinen suunnitteluprosessi. (Miettinen (toim.). 2016, 27.) Palvelumuotoilun avulla
organisaatio pystyy loogisesti yhdistamaan kiintealla tavalla liiketoiminnan tavoitteet
ja asiakasnakokulman. Palvelumuotoilu tekee tasavertaisiksi osapuoliksi sekd kovat
ettd pehmeat arvot. Palvelumuotoilussa liiketoiminnalliset edut liittyvat organisaa-
tion strategian suuntaamiseen, toiminnan fokusoimiseen asiakasldahtoiseksi, sisdisten
prosessien kehittamiseen, brandin ja asiakassuhteen syventamiseen. (Tuulaniemi

2013, 95.)

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisala, jolla tuodaan muotoiluosaamista palvelujen
kehittamiseen ja lisdataan uusien palvelujen arvoa (Tuulaniemi 2013, 13). Palvelu-
muotoilusta on muodostumassa taysin uudenlainen osaamisalue, joka mullistaa liik-
keenjohdossa toimivien roolia voimakkaasti. Palvelumuotoilu haastaa useita eri toi-
mialoja ja organisaatioiden johtoa kehittamaan toimintatapaansa yha palvelukeskei-
semmaksi. Markkinointi jo itsessdan nojaa yha voimakkaammin palveluideologiaan ja

asiakasarvoon. (Keskinen & Lipidinen 2013, 138.)

Gronroosin (2015, 385) mukaan palvelun ollessa kyseessa prosessissa, on palve-
lubrandin kehittamisen perustana asiakkaan osallistuminen prosessiin. Tulevaisuutta
peilaamassa -blogissaan Art Director, tutkija, yrittdja ja TaM Heikki Nuutinen sanoo,
ettd "Kirkas brandi ja selkea palvelumuotoilu tuottavat kilpailuetua”. Nuutisen mu-
kaan brandi on yrityksen tarkein aineeton omaisuusera. Siita on huolehdittava ja pi-
dettdva ajan tasalla. (Tulevaisuutta peilaamassa 2017.) Asiakkaat ja brandit kuuluvat
yhteen. Asiakas kokee, etta hanelle tuttu brandi on turvallinen, nopea ja varma tuote

tai palvelu. (Keskinen & Lipidinen 2013, 76-77.)



23

Brandi on kohteen herdttama mielikuva yhdessa asian tai tuotteen kanssa. Brandi
koostuu ulkoisen osan lisdksi tuotteen persoonasta, taustasta, historiasta tai kaytok-
sesta. Brandia luodaan visuaalisin ja viestinnan keinoin. Brandin “sielun” tavoittele-
minen on vaikeampaa. Sielulla tarkoitetaan, etta brandissa on mukana sydan. Brandi
voi olla ihminen, tuote, kaupunki, maa tai palvelu. (Suonio 2010, 24.) Brandista tulee
brandi vasta, kun kuluttajat sen siksi tunnistavat. Tunnettavuuden tasolla ollaan
vasta sitten, kun kuluttaja-vastaajalla tulee tuote ensimmaisena mieleen sita kysytta-
essa. (Vahvaselkd 2009, 189.) Brandit auttavat meita paivittdin tekemaan valintoja.
Meidan on helppo valita tuttu ja turvallinen brandi. Palvelumuotoilun avulla organi-
saatio pystyy tulkitsemaan ja maérittelemaan brandiviesti eri jakelukanavissa ja asi-
akkaiden kokemissa kontaktipisteissa. (Tuulaniemi 2013, 34, 99.) Brandejakaan ei
luoda enaa yksisuuntaisesti, vaan brandissa on kysymys asiakkaiden kasityksesta yri-
tyksesta ja tuotteesta. Brandi ei ole enda pelkastaan substantiivi vaan verbi. Brandia
voidaankin pitaa asiakkaan ja yrityksen yhteisena sopimuksena. (Keskinen & Lipidinen

2013, 84.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden ymmarrettavaksi tekemista. Viestin lapi
menemiseksi palveluntarjoaja yrityksen on ymmarrettava, miten asiakas nakee tilan-
teen. Omaa strategiakaaviota esittelemalla ei asiakkaalle valttamatta selvia palveluita
tarjoavan yrityksen palvelut. Kokonaisuutta on muotoiltava sellaiseksi, etta asiakas
hahmottaa sen mahdollisimman helposti. Ymmarrettavyys paranee ennen palveluti-
lannetta, sen aikana ja sen jalkeen. Muotoilulla voidaan kattaa koko palvelutarjonnan
strategisen konseptoinnin, visualisoinnit, tekstit, danet ja konkreettiset tilat. (Tulevai-

suutta peilaamassa 2017.)

Villen Koistisen (2017, 6.) mukaan omaa osaamista on hyvd olla ainakin sen verran,
ettd pystytddn kehittdmddn niin, ettd lapsi ei mene pesuveden mukana. Tdmédi ei tar-
koita, ettd kaikkien tdytyisi olla palvelumuotoilijoita. Keskeistd on, ettd yrityksen kult-
tuuri muovautuu siten, ettd asiakas on keskiossd. Ville Koistinen on CGl:n Service De-
sign Studion Lead Designer. Hanellad on kattava kokemus palvelumuotoilusta, kaytto-
kokemussuunnittelusta seka kayttajatutkimuksesta eri toimialoilla niin kasvuyrityk-
sissa kuin monikansallisissa suuryrityksissa. Mita tietoisemmaksi organisaatio tulee

palvelumuotoilusta, sitd enemman tulee kysyntda osaamiselle ja palveluille. Oman
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organisaation tiimia voi vahvistaa sita mukaa, kun oikeita ihmisia |oytyy. Tama ei ta-

pahdu yhdessa yossd, vaan on isossa organisaatiossa vuosien tyon takana.

Palvelumuotoilun ytimessa ovat asiakasprofiilien ja asiakkaiden matkan syva ymmar-
rys kriittisena menestyksen tekijana. Palvelun tarjoajan tulee ymmartaa, mita asiak-

kaat yrittavat saavuttaa? Minka he kokevat itselleen arvokkaana? Miten he kaytavat
tuotetta tai palvelua? Miten sitd on mahdollista jalostaa edelleen? Mita vaihtoehtoi-
sia ratkaisuja asiakkaat kayttavat nyt haastetta ratkaistessaan? Mita teknologioita tai
valineita asiakas kayttaa tavoilla, joihin kiinnittymalla asiakkaan haasteen rataisemi-

nen olisi entistakin vaivattomampaa ja miellyttavampaa? Asiakkaalle on olennaiseen
keskittyminen tarkeampaa kuin ekstrojen ja teknisen etumatkan kiihdyttaminen.

(Keskinen & Lipidginen 2013, 137.)

Palvelumuotoilun keskeinen idea on arvon tuottaminen ja muodostuminen toimin-
nan ytimessa. Arvo on niin merkityksellistd, etta asiakkaat ovat valmiita maksamaan
siitd. Yritys maarittaa minka tyyppista arvoa se haluaa tuottaa asiakkailleen, ja missa
toimintaymparistdssa eli liikketoiminnassa se haluaa toimia. Arvolla tarkoitetaan hy6-
dyn ja hinnan valista suhdetta. Hinta ei valttamatta ole suoraan rahallista arvoa. Ar-
voa voivat olla my6s uhraukset, joita asiakas tai tietty sidosryhma tekee hankinnan

eteen. (Tuulaniemi 2013, 30.)

3.1 Arvon luominen

Palvelumaailman tarkein kasite on arvon luominen yhdessa. Palveluntarjoaja mah-
dollistaa palvelun kayttdjalle osallistumisen tuotekehitykseen. Arvo muodostuu mah-
dollisuudesta tutustua palveluntarjoajan tuotteeseen tai palveluun ja muokata sita
omien tarpeiden mukaiseksi. Muotoilijalla tulee olla ymmarrys, miten palvelujen
arvo, merkitys ja kayttotavat eri tilanteissa liittyvat kayttdjien jokapaivaiseen ela-

maan. (Miettinen (toim.). 2016, 23-26.)

Yrityksen antamalla arvolupauksella tarkoitetaan asiakkaalle annettua lupausta tar-
joamasta palvelusta. Yrityksen antamalla arvolupauksella erotutaan kilpailijoista ja

luodaan kilpailuetua. Asiakkaalla on omat odotukset saatavasta arvosta. Kun yritys
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on tietoinen, mita asiakas haluaa kuluttaa, niin silloin tiedetdan, miten palveluilla voi-
daan tuottaa asiakkaalle lisda arvoa. Asiakkaan kokema arvo muodostuu yrityksen ja
asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa ja kohtaamisissa. Kohtaamisia voi tulla eri ka-
navissa mm. asiakaspalvelussa, internetissa, palveluissa ja yrityksen tiloissa ja ympa-

ristoissa. (Tuulaniemi 2013, 33.)

Palvelumuotoilulla tuodaan kayttdjan nakdkulma palvelujen kehittamisen keskioon.
Palvelumuotoilun ldhtokohtina ovat asiakkaan inhimillisen toiminnan, tarpeiden ja
motiivien kokonaisvaltainen ymmartaminen. Palvelumuotoilun maailmassa puhutaan
asiakkaista, asiakasymmarryksestd, kayttajista ja kayttajatiedosta. (Miettinen (toim.).

2016, 13.)

3.2 Palvelumuotoilu prosessina

Palvelumuotoilun prosessi aloitetaan asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kaytta-
jakokemuksen ymmartamisella. Tavoitteena on tunnistaa piilevat asiakastarpeet em-
paattisen muotoilun keinoin. Empaattisessa muotoiluprosessissa tutkijat havainnoi-
vat ihmisia vaiheittain heidan omissaan tavallisissa koti-tai tydymparistdissaan (Kuvio
9). Tavoitteena on nahda, miten he kayttavat tuotteita tai palveluja ja ovat vuorovai-
kutuksessa niiden kanssa. Empaattisella ja iteratiivisella suunnitteluprosessilla ovat
hyvin samantapaiset piirteet, joka on tyypillista palvelumuotoilulle. (Miettinen

(toim.). 2016, 31-32.)

Kuvio 9. Empaattisen muotoilun prosessin vaiheet

Muotoiluajattelu (design thinking) on palvelumuotoilijan tarkein ajattelutapa. Muo-
toiluajattelijoilla tulee olla kyky tuntea empatiaa muita kohtaan, huomata asiat, joita

muut eivat huomaa ja hyédyntaa naita innovaatioiden lahteind. Muotoiluajattelijat
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tekevat yhteistyota kattavasti muiden alojen asiantuntijoiden kanssa. Palvelumuotoi-
lun prosessien eri vaiheissa kaytetdan muotoilun tutkimuksen menetelmia ja toimin-
tatapoja. Muotoilun tutkimuksella pyritaan paljastamaan ihmisten kayttaytymisen ja

kokemuksien taustalla piilevia toimintatapoja. (Miettinen (toim.). 2016, 27-34.)

Palvelun kehittaminen on aina luonteeltaan uuden luomista ja ainutkertaista. Palve-
lumuotoiluun ei ole yhta valmista sabluunaa. Palvelumuotoilijan taytyy itse maari-
telld ja soveltaa yleista prosessin mallia omiin tarpeisiinsa. (Kuvio 10.) Muotoilijan tyo
on keskittynyt perinteisesti asiakasymmarrykseen, ideointiin ja konseptointiin. (Tuu-

laniemi 2013, 126-127.)

SUUNNIT- PALVELU-
TELU TUOTANTO

Kuvio 10. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 130-131. Mukailtu)

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmar-
tadmisestad (Miettinen (toim.). 2016, 18). Asiakkaan palvelupolun kuvaamisella pysty-
tdan hahmottamaan kontaktipisteet, joiden kautta asiakaskokemus muodostuu. Pal-
velupolku muodostuu kohtaamisista palvelupolun eri vaiheissa. Sen avulla voidaan
tuoda hyvin esille puutteet asiakasymmarryksessa ja rohkaistaan hankkimaan lisatie-

toa. (Hiltunen 2017, 14.)
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Asiakkaan kokema palvelupolku kuvataan vaiheittain seuraaviin kysymyksiin vasta-
ten: Miten asiakas kuulee palvelusta? Mika motivoi hdnet palvelun kayttajaksi? Mitka
asiat edistdvat tai estdvat asiakasta osallistumasta? Ennen varsinaista palvelua on
useita kontaktipisteita, jotka jo osaltaan vaikuttavat asiakaskokemukseen. Millainen
on ensimmainen kontakti palvelun tuottajan kanssa? Onko kontaktin ottaminen help-

poa? Millaisia tunteita kohtaaminen asiakaan ndkokulmasta voi herattaa?

Asiakaskasityksen ymmartamiseksi palvelu tule kuvata lisaksi palvelumalliin, johon

tarkennetaan palvelun vaiheet eri ndakdkulmista. Vaiheet voidaan kuvata seuraavasti:

1. Tarpeen tai ongelman tiedostaminen

2. Yhteydenotto

3. Saapuminen asiakkaaksi

4. Asiakkaan palvelutarpeen kartoittaminen, suunnittelu ja motivointi

5. Palvelun toteuttaminen

6. Asiakkuus paattyy, arviointi ja tarvittavien jatkotoimien kartoittaminen

(Hiltunen 2017, 14-15.)

Yhteissuunnittelulla ja ideoinnilla on monta tulkintaa ja maaritelmaa. Yhteissuunnit-
telu on englanninkieliseltd nimeltdan co-desing. Osallistavaan suunnitteluun kaytet-
tyna maaritelmat korostavat kayttdjien osallistumisen tarkeytta, luovuutta ja voi-

maantumista. Palveluiden ideoinnin yhteydessa kaytettyna silla tarkoitetaan toimin-
taa, jossa nykyisten ja tulevien kayttadjien lisaksi otetaan mukaa eri alojen asiantunti-

joita ja toimijoita prosessin eri vaiheissa. (Miettinen (toim.). 2016, 77.)

Ideoinnin tavoitteena on kehittda mahdollisimman monia ratkaisuehdotuksia koh-
teena olevaan ongelmaan. Ideoinnin alussa on mahdollisimman paljon ideoita kaytet-
tavissa. ldeointiprosessin edetessa jatkuvasti ideoinnin kohdetta tarkennetaan. Ide-
ointi on luonteeltaan joko devergenssia eli laajenevaa tai konvergenssia eli supistu-
vaa. ldeointikierrosta toistetaan monilla eri menetelmilla niin monta kertaa, jotta

sieltd saadaan projektiryhmaa tyydyttava maara ideoita. (Tuulaniemi 2013, 182.)
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Yhteissuunnittelussa asiakkaat ja kdyttdjat osallistuvat yhdessa palvelun kehittami-
seen. Talla tavoin saadaan kayttadjatietoa vietya nopeasti itse palvelun kehittamiseen
ja saadaan kayttajapalautetta. Léhtokohtana ovat kayttajien tarpeet ja odotukset
suunnitteluprosessissa. Talla varmistetaan tuotteen tai palvelun kaytettavyys. lteraa-
tiolla tarkoitetaan toistuvaa suunnittelua, ja se perustuu suunnitteluratkaisujen ke-
hittamiseen, kokemiseen ja tulosten arvioinnin toistuvaan prosessiin. Ndin toimien
suunnitteluratkaisut jalostuvat koko ajan lisaa saaden nopeasti kasitysta siita, onko

palvelu toimiva ja mahdollinen. (Miettinen (toim.). 2016, 23.)

Palvelukonseptin avulla pystytdadan kuvaamaan palvelutuokio, palvelupolku tai muita
palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita. Kuvaaminen auttaa konkretisoimaan pal-
velun toimintatapaa, rakennetta, paavaiheita tai palvelua, jota ei ole vield olemassa.
(Miettinen (toim.). 2016, 107.) Piritta Hiltusen (Hiltunen 2017) mukaan toiminnan
lahtokohtien maarittelyn jalkeen on aika kiteyttaa niista palvelukonsepti. Palvelukon-
septilla saamme nopean kokonaiskasityksen palvelun ideasta ja sen sisalloista. Silla
saadaan vastaus selkeasti ja ytimekkaasti kysymykseen “"Mita?”, kertoen millaista rat-

kaisua tarjoamme asiakkaan tarpeisiin tai ongelmiin.

Palvelukonseptin sisdllon konsepti tulee esittaa yksinkertaistetusti ja visuaalisesti:
Millainen palvelu on kyseessa? Miten palvelu tuotetaan? Mihin asiakastarpeeseen
palvelu vastaa? Mita palvelu vaatii palvelun tuottajalta? Tarkeintad konseptin kuvaa-
misessa on sisaltd. Visuaalinen esitystapa auttaa hahmottamaan kokonaisuutta ja he-
rattamaan mielenkiinnon. Kuvaus voi olla piirroksena tai mallina, joka konkretisoi

abstraktit asiat ymmarrettdvaan muotoon. (Hiltunen 2017.)

Konseptilla kuvataan palvelun suurta kuvaa ja keskeista ideaa. Siina esitetdaan koko-
nainen tarina palvelun suuremmista linjoista. Konseptilla ei ole arvoa, ennen kuin
siitd viestitaan asiakkaille. Viestinnan avulla avataan asiakkaalle ymmarrettava ja
hanta puhutteleva kuva sisdltokokonaisuudesta. Brandin tulisi aina pohjautua kon-
septiin ja siind asetettuihin tavoitteisiin ja toimintatapoihin. (Tuulaniemi 2013, 191-

194.)
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3.3 Lean osana palvelumuotoilua

Juha Siltasen 24.5.2016 (2016) mukaan kirjoitetussa artikkelissa ”Kokonaisvaltainen
onnistuminen -yhdistelma Lean:a, palvelumuotoilua ja kokonasiarkkitehtuuria”. Han
kiteyttaa, ettd Lean on asiakasarvon maksimointiin pyrkivaa johtamisfilosofiaa. Pu-
huttaessa kokonaisarkkitehtuurista ja palvelumuotoilusta ne ovat menetelmia ja vali-
neita kehittamistoiminnan tueksi. Niitd voidaan soveltaa Lean -toiminnan osana,
Lean:a tukien tai siita taysin irrallaan. Kuitenkin naissa kaikissa on olemassa toisiinsa
linkittyvia elementteja, joiden ymmartaminen tuottaa kehittdjalle valineet ja keinot

tehokkaaseen asiakaslahtdiseen palveluiden ja prosessien kehittamiseen. (Kuvio 12.)

Lean -johtajuudella tavoitellaan tyon sujuvuutta maariteltyyn padamaaraan virtauksen
avulla. Virtauksen kolme pahinta haastetta ovat: 1. Vaihtelu, 2. Ylikuormitus ja 3.
Hukka. (Kuvio 11.) Vaihtelulla tarkoitetaan epatasapainoon tai epayhdenmukaisuu-
teen tarttumista, koska se aiheuttaa kaksi muuta. Asiantuntijatyossa silla tarkoite-
taan esimerkiksi henkil6iden osaamiseroja, tyokuorman vaihteluja eri paivina tai
muita organisaation paallekkaisyyksia, odottamisia ja tulipalojen sammuttamisia.

(Torkkola 2015, 22-24.)

Ylikuormituksella tarkoitetaan joko laitteen, jarjestelman tai ihmisen kuormittumista.
Henkiloston jatkuva kuormittuminen aiheuttaa sairauspoissaoloja, estaa uusien toi-
mintatapojen kayttoonottoa ja kehittamista. Asiantuntijaorganisaatioin tarkein osa

on ihminen. Se on osa prosessia. (Torkkola 2015, 25.)

Asiakas ei ole valmis maksamaan “hukasta”. Hukka maaritelldan arvoa tuottamatto-
maksi toiminnaksi. Tyypillisesti hukka luokitellaan seitsemaan kategoriaan. Ne ovat:
1. Ylituotanto, jossa asioita on tehty varmuuden vuoksi liian aikaisin. Ylituotantoon
voi johtaa vaara priorisointi, esimerkiksi turhat palaverit. 2. Varastot ovat kaikki se
mita on aloitettu, mutta ei ole tehty loppuun. 3. Odottamisella tarkoitetaan, etta
asiakas odottaa palvelua. Talla ei tarkoiteta tyontekijan kiirettd vaan paatoksesta joh-
tuvaa odottelua. 4. Ylimaaraisella tyontekijalla tai materiaalin liikkeella tarkoitetaan
esimerkiksi jarjestelmista toiseen siirtymista ja monen jarjestelman “loukkua”. 5. Siir-
tamiselld tarkoitetaan joko fyysisesti tai valinein liian pitkia siirtomatkoja. 6. Virheet

ja uudelleen tekiminen johtuu tdiden palautumisen vuoksi, virheellisesta edellisesta
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tyovaiheesta, seuraava tyovaihe on vaarassa paikassa tai tyon keskeytyksista. Taman
vaiheen tarkein kulmakivi on, etta alkuvaiheen prosessit ovat kunnossa. 7. Epatarkoi-
tuksenmukaisella kasittelylla tarkoitetaan sitd, ettei tiedeta, mita asiakas todella ha-

luaa. Tata hukkaa syntyy esimerkiksi silloin, kun yhteista laatua ei ole sovittu yhdessa
tai asiantuntijat kayttavat aikaansa liiallisen lopputuloksen viilaukseen. (Kuvio 10.)

(Torkkola 2015, 25-27.)

1. Vaihtelu

iire
Luppoaika"
Paallekkaisyydet

2.
Ylikuormitus

eYlituotanto

e Varastot

¢ Qdottaminen

e Liika lilke
materiaalissa

e Siirtaminen

eVirheet

o Kasittely

Kuvio 11. Hukan juurisyy (Torkkola 2015, 23. Mukailtu)

Kehittamistoiminnan johtamisesta on yha suurempi osa muuttumassa Lean:ksi. Ke-
hittaminen vaatii ketteryytta, ja Lean -filosofia tulee takaovesta sisdédn moneen orga-
nisaatioon. Lean, palvelumuotoilu ja kokonaisarkkitehtuuri synnyttdvat yhdessa vah-
van asiakaslahtoisen kehittamisen tyokalupakin, joka mahdollistaa tavan tehda muo-
toilua. (Kuvio 12.) Muotoilulla sovitetaan yhteen tuotteet tai palvelut kdyttotarpeen
mukaan huomioiden asiakasarvon maksimointi toiminnan kaikissa osissa. (Siltanen

2016.)



31

Palvelu-
muotoilu

Kokonais-

arkkitehtuuri Palveluprosessi

Toiminnan kyvykkyydet

Kuvio 12. Palvelumuotoilu ja Lean —prosessi (Siltanen 2016)

Palvelumuotoilussa lupaukset ovat samankaltaisia kuin Lean:ssa. Ne liittyvat asia-
kasarvon maksimointilupauksiin. Lean:iin verrattuna palvelumuotoilussa on kuitenkin
kaksi keskeista eroa: 1. Palvelumuotoilu on yksittdiseen kehittdmiskohteeseen sovel-
lettava menetelmajoukko. 2. Lean on filosofiaa ja jatkuvaan toimintaan keskittymista.
Palvelumuotoilu keskittyy asiakkaan palvelupolun ja siind syntyvan kokemuksen trim-
maamiseen. Palvelupolku syntyy palveluprosessin, palvelukanavien ja vuorovaikutus-
tilanteiden tuloksena. Kuitenkin nakékulma ja kehittamisen fokus ovat ndissa kum-
massakin yleensa erilaisia. Palvelumuotoilu tukee hyvin Lean:in tavoitteita ja auttaa
asiakasarvon viimeistelemisessa. Lean:ssa on kyse itse palveluprosessin ja sen pullon-

kaulojen viilauksesta. (Siltanen 2016.)

Lean -filosofian mukaan johdettu toiminta on asiakaslahtoista, ja toiminta jarjeste-
tdan asiakkaan kannalta mahdollisimman viiveettomaksi ja asiakasarvoa parhaiten
tuottavaksi. Lean -kehittamisen fokus on vahvasti sisdisissa prosesseissa ja palvelu-
prosessien hukkien minimoimisessa. Prosessissa keskitytaan viiveettomyyteen ja
unohdetaan tai jatetdadan vahemmalle huomiolle se, miten asiakkaan palvelukokemus

kokonaisuudessaan synnytetaan. (Siltanen 2016.)
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Lean:in mukaan tulon jalkeen ei tuoteta laajoja suunnitelmia varastoon, vaan suunni-
tellaan virtaviivaisesti ja kehitetdaan arkkitehtuurivaatimuksia jatkuvasti kehitystyén
imussa. Isoista projekteista on luovuttu, ja seurataan jatkuvaa muutosten, vaatimus-
ten ja toimivien tuotosten kehittamisvirtaa. Suunnitelmat eivat ole enaa pitkia doku-
mentteja vaan, yksinkertaisia arkkitehtuurivisioihin ja konsepteihin pohjautuvia pro-

sessikuvauksia. (Siltanen 2016.)

Lean -tyokalumenetelma on vertikaalinen asiakasarvon luomiseen keskittyva johta-
misfilosofia, jolla yhdistetaan seka palvelupolku ja palveluprosessi. Palvelumuotoi-
lulla kehittdmissuunta on horisontaalinen. Palvelumuotoilun avulla suunnitellaan ja
kehitetdaan asiakkaan palvelukokemusta. Menetelmien yhdentymisella saavutetaan
kokonaisvaltaisen onnistumisen. Asiakkaan palvelukokemus paranee, prosessi tehos-
tuu ja samalla syntyvat joustavat rakenteet, jotka luovat uutta kehityspotentiaalia.
Kaytettaessa Lean-filosofiaa ja palvelumuotoilun menetelmia yhdessa saatetaan asia-
kas voittajana maaliin. Lean on kulttuurinen toiminnan malli, jonka ytimessa on jat-

kuva oppiminen ja toiminnan parantaminen. (Siltanen 2016.)

Lean- johtamismallissa johtajuus on tdrked osa onnistumista. Johtajan tehtdva on or-
ganisoida oppiminen siten, etta kaikki oppivat joka paiva. Koko henkil6stoa tulee tu-
kea ongelmanratkaisuosaamisen kehittamisessa tai ainakin heidan tulee olla kykene-
via ideoimaan toimenpidelistoja. Tulevaisuuden uskomukset ovat, etta asiantuntijat
osaavat luonnostaan ratkoa ongelmia, vaikkei sitten niiden analysointi koko henkil&s-

tolle kuulukaan. (Torkkola 2015, 32-34.)

Niina Lappalaisen (Lappalainen 2017) mukaan tydntekija oppii tunnistamaan muutos-
ja parannuskohteita Lean:in avulla. He oppivat hyédyntamaan ongelmanratkaisume-
netelmia arjen esteiden voittamiseksi. Lisaksi heille tulee myodnteinen suhtautuminen
muutokseen, ja he oppivat hydédyntamaan Lean-tydkaluja ja -menetelmia oman ja
koko organisaation tyon ja toiminnan kehittdmiseen. Taman myo6ta he pystyvat vai-

kuttamaan oman ja yhteison tyéhyvinvointiin.

Lean:n myota tyo selkeytyy, yksinkertaistuu ja muuttuu sujuvaksi. Talloin tyonteki-
jalle jaa enemman aikaa keskittya olennaiseen, kun Lean auttaa karsimaan turhat

asiat ja tunnistamaan jarkevimmat tavat tehda tyota. Tyontekijdlle jaa tilaa luovalle
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ajattelulle ilman turhaa kiiretta. Lean:in ja palvelumuotoilun myo6ta tyontekijat oppi-
vat hydédyntamaan asiakasymmarryksen merkitysta palvelun tuottamisessa ja ym-
martdmaan, mikda on oman toiminnan merkitys asiakkaan palvelukokemuksessa.

(Lappalainen 2017.)

Kehittamisprosessit vievat aikaa, ja prosessin eteenpdin vieminen onnistuu tyoyhtei-
son ja tydoryhman jasenten toimesta. Tassa johtajuudella on tarkea osa. Johtajuuden
tarkeimmaksi tyovalineeksi muutosprosessissa nousee vuorovaikutus. Vain sen turvin
voidaan tuottaa ja toteuttaa onnistunut muutos. (Ahonen & Ora-Hyytidinen & Parta-

mies 2012.)

Osaamisen johtamisen teorian ja kehittdmsen pohjana pidetdaan Peter Sengea.
Sengen ajatuksena on, ettd yhden jasenen oppimisella ei ole niin suurta merkitysta
kuin koko organisaation oppimisella. Osaamisen johtamisen perusta on arjessa elava
ja jatkuvasti uudistuva strategia. (Tuomi & Sumkin 2012, 13-14.) Strategian
toteuttaminen kuuluu osaamisen johtamisen toteuttamiseen (Viitala 2008, 67).
Osaamisen johtamisen kokonaismallissa (Kuvio 13) strategia ei jakaudu osiin vaan se
on yhtendinen toimintamalli, jonka toteuttaminen vaatii organisaatioin oppimista.

(Tuomi & Sumkin 2012, 23.)

Keskeinen keino varmistaa strategian toteutuminen on osaamisen johtamisen
nakokulmasta kaikkien osalllistuminen toteutukseen — myds esimiesten ja johdon.
Organisaation kehittamisessa on ydinasiana olemassa olevan tilan tunnistaminen ja

todellisten Idhtokohtien tarkastelu. (Tuomi & Sumkin 2012, 23.)

Omistajat Visio
Osaamisen johtaminen

Johto Strategia

Esimiehet Toiminta-ajatus

Henkil6sto Ydinosaaminen
uaujwelyol ussiweesQ

Kuvio 13. Osaamisen johtamisen kokonaismalli (Tuomi & Sumkin 2012, 22)
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Asiakaskeskeisyyteen liittyy voimakkaasti erikoistuminen, herkkyys kuunnella asiak-
kaan tarpeita ja ennakoida niita. Nopeudella ja oikealla ajoituksella luodaan jousta-
vuutta, ja keskitytadn ydinasioihin. Organisaatiossa on oltava riittdvasti strategista
osaamista, ja tehokasta verkostojen kayttoa ja osaamisen yhdistamista. Nopea oppi-
minen on osaamisen tarkein yrityksen resurssi ja kilpailutekija. Oppiva organisaatio ja

oppimiskyvyn kehittdminen ovat johtajuuden haasteet. (Kauhanen 2003, 142.)

Yritys ja tyoorganisaatio oppivat ihmisen kautta. Organisaation oppiminen on sosiaa-
linen prosessi, jossa ihmiset ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Kun ihmiset ja oppi-
vat lisda, soveltavat oppimaansa tyossa ja jakavat tietonsa yhteisen hyvan kayttoon,
niin koko organisaatio oppii. Tata kutsutaan oppivaksi ja osaavaksi organisaatioksi.
Oppivasta organisaatiosta hyotyvat seka tyontekijat, jotka kasvavat tydssaan, etta
yritys, joka pystyy nopeasti kehittymaan jatkuvassa tietoyhteiskunnassa. Tama nakyy

yritykselle kilpailuetuna. (Manninen (toim.). 2008, 139.)

Oppiva organisaatio koostuu viidesta peruselementista: 1) henkilokohtainen kasvu,
2) mielen mallit, 3) yhteisen visioin luominen, 4) tiimioppiminen ja systeemiajattelu.
Oppiminen organisaatiossa vaatii maaratietoista ja aktiivista johtamista. Osaamisen
kehittdminen ei tapahdu vahingossa tai sattumalta. Tulevaisuus on toiminnan poh-

jana, ja se liittyy yrityksen strategiaan. (Tuomi & Sumkin 2012, 13-14.)

Palvelumuotoilu ja Lean ovat prossiosaamista. Se on uudenlaisen
asiakasymmarryksen haltuun ottoa havainnonnin, tiedonkasittelyn ja toiminnan
kdaynnistamisen kokonaishallinnan prosessin osaamista. Palvelumuotoilua ja Leani:a
kdytetaan jo laajassa skaalassa organisaatioiden esimiesten, tyotekijéiden ja

asiakkaan palvelun ja tarpeiden tunnistamisen ja kehittamisen valineena.

Johdon ja esimiesten tulee osata vastata nopeasti muutokseen. Muutosta ja kiiretta
pystytdan hallitsemaan ketteryydella ja laaja-alaisten yhteisty6- ja verkostojen
hallintataitojen avulla. Kilpailun ja nopeamman palvelutarpeen kiristyvassa
maailmassa on organisaatioiden muututtava aidoiksi oppiviksi organisaatioksi.

Keskeisintd on kehittaa toimintatapojaan ennakoiden yhteensopiviksi, ettei hukkaa
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synny. Koko organisaation henkilostolla tulee olla osaamista ja tietotaitoa, jotta
kehittamisprojektit pystytaan kdaynnistdmaan nopeasti tilanteeseen sopivia
menetelmia kayttaen. Tama on vahan kuin, ettd tiedossa pitaa olla
valmiussuunnitelma, jota on valmiiksi harjoiteltu ja jonka avulla pystytddan toimimaan

nopeasti, kun tuli on irrallaan.

Ajan hallinnan lisaksi tulevaisuuden tyéelaman suurimmat muutokset keskittyvat
digitalisaatioon, tekodlyn mukaan tulemiseen ja osaamisen vaateiden lisdantymiseen
ja laajentumiseen kiihtyvaa vauhtia palvelualalla. Tulevaisuuden ammatit,

ammattinimikkeet ja osaamisvaatimukset muuttuvat.

4 Palvelualan tyoelaman vaatimukset

Tulevaisuudessa tyopaikat syntyvat palvelualoille. Palvelualojen kestavan ja tasapai-
noisen kasvun edellytyksena kuitenkin on, ettd kansantalouden vientitulot kasvavat
riittavasti. Tama tarkoittaa sitd, ettd palveluiden tarpeen kasvu ja tyopaikkojen luo-
misen kasvu ovat mahdollinen vientiin suuntautuneen teollisuuden ja teollisten pal-
velujen myo6ta. Mita suuremmat ovat kansakuntamme tulot, sitd enemman meilla on
resursseja kayttaa palveluihin. Suomen sijainti Venajan naapurissa on luonut uusia
mahdollisuuksia palvelualojen keittymiselle, ja venaldiskuluttajille suunnatuille palve-

luille. (Korhonen & Salmi (Toim.) 2011, 43.)

Tuomas Telkka (2017) PALTAN blogissa 25.2.2016 julkaistussa suhdannekatsauksessa
arvioi yksityisille palvelutoimialoille syntyneen 6 600 uutta ty6paikkaa vuonna 2015.
Avointen tyopaikkojen maara on kasvanut yhta aikaa tyottomyyden kanssa. Tyolli-
syysuudistusten lapivienti hallitusohjelmassa voi osaltaan auttaa palvelualojen kas-
vuodotusten toteutumista. Positiivinen vire saadaan jatkumaan, jos uudistukset saa-
daan vietya loppuun. Silloin palvelualoille syntyvien tydpaikkojen maara voi olla
vuonna 2016 parhaimmassa tapauksessa viisinumeroinen. Kauppakamarin teke-
massa tulevaisuusselonteossa vuodelle 2016 palvelualan tydnantajat uskoivat tyo-
paikkojen madran kasvuun. Tydpaikkojen kasvuun uskoi 40,6 % ja maaran pysyvan
ennallaan 45,2 %. Vain 14,2 % uskoi tyopaikkojen vahenevan. (Kauppakamarin osaa-

misselvitys Yritysten osaamistarpeet vuoteen 2016, 17-18.)
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Riitta Viitalan (2008, 130) mukaan Poikela (2001) on jaotellut ammattitaidolle tar-
kedn tiedon kolmeen tyyppiin: teoriatietoon, kdytantotietoon ja kokemustietoon. Ko-
kemustieto voi olla luonteeltaan myos hiljaista tietoa tai ndppituntumaa. Se voi olla
henkil6lle itselleen myos tietoa, jota osaaja itsekkdan ei tiedosta tai osaa pukemaan
sanoiksi. Lauri Tuomen ja Tuula Sumkinin (2012, 26-27) mukaan “tyd on osaamista ja
osaaminen on toimintaa”, jossa he viittaavat (Kuvio 14) osaamista kokonaisuutena.

Talla maaritellen tyo ja osaaminen on sama asia.

Osaa-
minen

Kuvio 14. Osaamisen kokonaisuus (Tuomi & Sumkin 2012, 27)

Osaamista ei voi kehenkdan suoraan kaataa. Osaaminen on aina oppimisen tulosta
muodollisesti oppilaitoksessa tapahtuvaa tai muissa jarjestelmissa. Sita voi tapahtua
my0s tyossa tai vapaa-aikana harrastuksissa. (Viitala 2008, 135.) Yksil6iden osaamiset
vhdistyvat ja rakentuvat vuorovaikutuksessa uudeksi osaamiseksi. Silla tarkoittaan
sellaista tilannetta, jossa organisaation jasenet tuovat hallussaan olevaa tietoa yh-

desséa prosessoitavaksi. (Viitala 2008, 170.)

Osaaminen ei ole joko-tai-asia. Osaamisesta ei ole kiinnostavaa puhua, jos keskustel-
laan, onko osaamista vai ei ole. useimmissa tapauksissa osaaminen kehittyy vahitel-

len. Osaamisen kehittyminen polulla ollaan koko ajan matkalla. Syyna tahan on, etta
ymparisto ja sen vaatimukset muuttuvat nopeasti. Kdytanndn osaamisen olennainen
asia on, miten eri osaamisalueen osaamista yhdistelldaan ja miten ne nayttaytyvat

tyontekijan arkipdivan tyossa. (Kupias & Peltola & Pirinen 2014, 58-59.)
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Osaamisen tiedostaminen voi olla monesti haaste myds osaajalle itselleen. Useimmat
ihmiset ovat oppineet arvioimaan itsessadan monia muita asioita ja ominaisuuksia
kuin osaamistaan ja ammattitaitoaan. (Viitala 2008, 133.) Yksilotason osaamista voi-
daan kuvata monenlaisilla termeilla. Englanninkielisessa tekstissa esiintyvat kasitteet
”skills”, “competencies” tai “capabilities”. ”Skills” kuvaa parhaiten taitoja ja kaksi seu-
raavaa patevyytta ja kyvykkyytta. (Viitala 2008, 113.) Professionaalisena kasitteena
tarkoittaa arkipuheessa ammattitaitoista harrastelijamaisen vastakohtaa. Professio-
naalisuudella tarkoitetaan, ettd ammatinharjoittajan tulee hallita tyonsa ja hanelld
taytyy olla tietty maaritelty koulutus. Koulutuksen avulla henkil6lla on ammatin har-
joittamisen oikeus, joka johtaa legitimiteettiin. (Hautamaki, J. & Kivirauma & Lahti-

nen & Moberg & Savolainen & Vehmas 2009, 173.)

Hyva ammattitaito sisdltaa seka tietoja ja taitoja etta valmiuksia ja asennetta. Se si-

saltad monipuolista ja kokonaisvaltaista kyvykkyytta suoriutua tyotehtavista, joka si-
saltaa seka laajan toimintakyvykkyyden ettad kehityskykyisyyden. Ty6tehtavien edel-
lyttdmasta valmiuksista puhuttaessa kaytetdan sanaa kompetenssi. (Viitala 2008,

133.)

4.1 Ammattitaito ja osaamisen tarpeet

Sirkka Heinosen (2012, 68) mukaan tulevaisuusuuden osaaminen voidaan jaotella
yha laajenevina kehind ammatilliseen ydinosaamiseen ymparille (Kuvio 15) Lisaksi
Heinosen kuvion (Kuvio 16) mukaan substanssiosaamisen ympdrille kietoutuu tule-
vaisuuden osaamistarpeiden timantti, jonka seitseman sarmaa ovat seuraavat: 1.
vuorovaikutusosaaminen, 2. yhteisty6osaaminen, 3. aikaosaaminen, 4. teknologia-

osaaminen, 5. ymparistdosaaminen, 6. systeemiosaaminen, ja 7. merkitysosaaminen.
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OSAAMINEN

« ammatillinen ydinosaaminen
* yleinen toimialan osaaminen
+ yleinen tyéelaman osaa
* sosiaalinen osaamin

Osaamisen paletti
- matemaattinen

- kielellinen

- liilkunnallinen

- musiikillinen

- taiteellinen

- jne

osaaminen
Oppiminen alykkyys
Koulutus lahjakkuus
luovuus
sivistys

Kuvio 15.0saamisen eri kerrostumien ja paletin kuvaus (Heinonen & Ruotsalainen &

Kurki 2012, 68)

Ammatilliseen ydinosaamisen ymparille kietoutuu keha, jonka ymparilld on yleinen

kyseessa kulloinkin olevan toimialan, tyéelaman ja sosiaalinen osaaminen.

TULEVAISUUDEN OSAAMISTARPEIDEN
TIMANTTI

1. vuorovaikutusosaaminen
2. yhteistyoosaaminen
3. aikaosaaminen

4. teknologiaosaaminen

5. ympdristéosaaminen
6. systeemiosaaminen

7. merkitysosaaminen

Kuvio 16. Tulevaisuuden osaamistarpeiden timantti (Heinonen & Ruotsalainen &

Kurki 2012, 68)
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Osaamistarpeiden timantin sarmat ja vuorovaikutusosaamisen taidot koostuvat niista
taidoista, joita henkil6lla on vuorovaikutuksessa erilaisiin ihmisiin ja yhteisoihin.
Tama voi tapahtua oman organisaation sisalla tai ulkopuolella, fyysisessd maailmassa
tai netti-maailmassa. Tdma osaamistarve korostuu entisestdaan, kun tarkastelemme
esimerkiksi viestinnan osalta sen laajenevia osa-alueita. Tulevaisuuden suullisen ja
kirjallisen viestinnan lisaksi tullaan kiinnittamaan huomiota kuvalliseen ja keholliseen
viestintaan. Kielitaitona englanti ei enaa riita, vaan kiinan ja korean kielen taitajista
on jo nyt pulaa. Lisdksi arabian, espanjan ja hindin kielet voivat nousta avainase-
maan. Muutenkin kulttuurien elementtia ei sovi unohtaa. Globalisaation maailmassa
Suomessa tarvitaan osaamista eri kulttuurien tavoista ja arvoista. Vuorovaikutus-
osaaminen kuuluu my®os taito verkostoitumisessa. (Heinonen & Ruotsalainen & Kurki

2012, 68-69.)

Vuorovaikutusosaamisen paalle rakentuu yhteistydosaamisen taidot. Kyseessa on
kuitenkin astetta aktiivisempi yhdessa tekemisen taito. Tulevaisuudessa tyo on yha
useammin tiimityoskentelyad, joka edellyttaa yhteistyotaitoja. Lisaksi sen edellytyk-
sena on aitoa halukkuutta ja valmiuksia yhdessa osaamisen kehittamiseen. Tama taas
puolestaan vaatii yhdessa oppimista. Naiden tuloksena syntyy hedelmallinen maa-
pera yhdessa tekemiseen (co-creation). Yhteistydosaamiseen kytkeytyy myos taito
osata hyodyntada palvelumuotoilua yhteistydn muotojen ja toteutuksen ratkaisuissa.

(Heinonen & Ruotsalainen & Kurki 2012, 69.)

Aikaosaamisen taito on tulevaisuuden tyoelamassa parjaamisen kannalta tarkea
osaamislaji. Tarkein aikaosaamisen elementti on proaktiivinen tulevaisuusajattelu ja
ennakointiosaaminen. Aikaosaamisella tarkoitetaan tulevaisuuden tydelamassa
oman ajan kdyton organisointia ja kiireen hallintaa, reaaliaikaisuuden hyodyntamista
ja yhteiskunnan toimintojen eriaikaisuuden hyédyntaminen. Edelld kuvattu moni-
paikkaisuus edellyttdad desynkronisoinnin aikaosaamista. (Heinonen & Ruotsalainen &

Kurki 2012, 69-70.)

Tekno-osaaminen osa-alueeseen kuuluu teknosopivuus (techno-feasibility). Silla tar-
koittaan sita, ettd seka tyontekija etta tydnantaja osaavat tarkastella tyontekijoiden

kdyttaman tekniikoiden arsenaalin riittavyyden lisdksi sen tarkoituksenmukaisuutta.
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Teknosopivuudelle ei ole mitdan staattisia kriteereita, vaan sita tulee niin, ettd mita
ja milla tekniikoilla, laitteistoilla ja verkostoja kdyttamalla ty6 tulee optimaalisesti

parhaiten suoritettua. Tekno-osaamisen tdrkein osaaminen on sen teknologian tun-
teminen, joka on omassa ammatissa relevanttia. (Heinonen & Ruotsalainen & Kurki

2012, 70.)

Ymparistdosaamisessa on kyse ihmisen ja luonnon suhteesta ymparistoon. Jotta tal-
lainen ymparistdosaamisen kehittaminen ja ekologisen jalanjaljen tunnistaminen
ovat mahdollisia, niin ajatteluvaksi on tultava uusi kehdosta hautaan -ajattelutapa
(cradle-to-cradle). Siina yhden prosessin myota syntyvat jatteet voidaan ohjata toisen

prosessin raaka-aineiksi. (Heinonen & Ruotsalainen & Kurki 2012, 71.)

Systeemiajattelu synnyttaa kykya nahda koko tyoelama systeemina. Se koostuu
osasysteemeista ja niiden keskinaisista kytkennaista. Silla seka hahmotetaan omaa
asemaa, ettd toiminta tdssa systeemikokonaisuudessa. Se voi olla yhden tydpaikan,
toimialan tai tyomarkkinoiden sisalla. Systeemiosaamisella hahmotetaan systeemin
osaamista joko osana tai kokonaisuutena, jossa on osasysteemeja. (Heinonen &

Ruotsalainen & Kurki 2012, 72.)

Tietoyhteiskunta tulee muuttumaan ja jalostumaan luovuutta painottavaksi merki-
tys- ja elamysyhteiskunnaksi. Ty6ssa ja tuotannossa tulevat korostumaan yha enem-
man luovuus ja merkitysten tuotanto. Se tulee nakymaan etenkin elamantapaan ja
identiteettiin liittyvissa kysymyksissa. Kuitenkaan merkitysosaaminen ei liity pelkas-
taan tyoeldamaan, vaan ihmiset pyrkivat kaikessa toiminnassaan luomaan merkityksia
ja rakentamaan itselleen mielekasta ja merkityksellista elamantapaa. Tyontekijat tu-
levat tarvitsemaan merkitysosaamista rakentaakseen itselleen mielekkaan tyon, ja
sitd mydden ymmarrettavan ja merkityksellisen kokonaisuuden. Ty asettuu osaksi
yksilon identiteettiprojektia. Voidaankin kysya: "Missa maarin siivooja, bussikuski,
kokki, parturi, arkkitehti, 1adakari, tietotyontekija tai tuomari voivat 1oytaa tyostaan
mielekkyytta ja merkityksia, niin ettd ne tukevat heidan elamantapaansa mielekkaalla

tavalla? (Heinonen & Ruotsalainen & Kurki 2012, 73.)

Marjo Kyllésen (2011, 33) mukaan akateemisessa vaitoskirjassaan Tulevaisuuden

koulu ja johtaminen skenaariot 2020 -luvulla han toteaa:



41

Tulevaisuuden osaajan perustietoihin ja -taitoihin kuuluvat perinteisten
luku- ja kirjoitustaidon sekd matemaattis-luonnontieteellisen osaamisen
liséksi monipuolinen kielitaito sekd tietoyhteiskunnassa tarvittava kriitti-
nen medialukutaito ja teknolo-giaosaaminen. Térkeiksi osaamisen alu-
eiksi nousevat myés yleinen vuorovaikutus ja kommunikaatiotaidot,
osallisuuden ja kansalaisvaikuttamisen taidot sekd kulttuuri-kompe-
tenssi ja erilaisuuden kohtaaminen. ( EK 2006; Euroopan komissio 2007;
Opetushallitus 2009, 37—-38; Ty6- ja elinkeinoministerié 2010.) Niin
ikéén tulevaisuuden tydeldmdissé korostuvat henkilén kyky toimia laaja-
alaisesti erilaisissa tehtdvissé, minkd rinnalla edelleen tarvitaan myds
spesifejd ammatillisia taitoja ja kykyd soveltaa teoreettista osaamista
kéytdnnén tydssd. Olennaista lisdksi on se, miten henkilé itse kykenee
joustavasti yhdistdmdén nditd eri osaamisia tulevaisuuden tyén sekd
eldmdn kannalta. ( Raivola, Kekkonen, Tulkki & Lyytinen 2001, 13; Ruo-
hotie & Honka 2003, 17—-18; Raivola & Vuorensyrjé 1998, 18.)

Tuomo Kuosa ja Suvi Hakala kokosivat opetushallitukselle raportoidun selvityksen
(Raportit ja selvitykset 2017:9) kevaalla 2015 jarjestetyn koulutustoimikuntien mm.
"ideariihesta”, jossa olivat mukana mm. hyvinvoinnin, palvelujen ja Matkailu- ja ravit-
semisalan toimikunnat. Kymmenesta toimikunnasta nelja oli palvelualojen toimikun-
taa. Koulutustoimikunnat ovat esittdaneet kolmivuotisen toimikautensa aikana useita
nykyisien ja tulevien alojen osaamistarpeista ja keinoja niiden saavuttamiseksi.

(Kuosa & Hakala 2017, 7-17.)

Koulutustoimikuntien 12 kirjaamaa Top tulevaisuuden palvelualan karkiosaamistar-

vetta:

1. Arvoketjuosaaminen, “Kiinteist6- ja kotityopalvelualalla ndhtiin tarve saada laitos-
hygienian ja laitoshuoltopalvelujen tutkintojen ohessa myos erillinen arvoketjuosaa-
misen varmistava tutkinto, joka voisi sisaltda puhtauden lisdksi myds laitosruoka- ja
kotityopalvelut seka henkilokohtaisen avustajan palvelut”

2. Asiakaspalveluosaaminen, ”Asiakaspalveluosaamisen keskiossa ovat yksilollisyys,
vuorovaikutustaidot ja kulttuurien tuntemus, jotta jokaiselle asiakkaalle voidaan
taata paras mahdollinen palvelu molempien osapuolten kannalta vaativissakin tilan-
teissa esimerkiksi terveyteen liittyen. Asiakaspalveluosaamista voidaan myos kuvailla
tasapuolisten ja oikeudenmukaisten asiakaspalvelukokemusten tuottamiseksi”. "Ma-
joitus- ja ravitsemisalan koulutustoimikunta esitti case-opiskelun lisaamista koulutuk-
seen, jotta esimerkiksi monikulttuurisia taitoja paasisi harjoittelemaan jo ennen tyo-

elamaan siirtymista”
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3. Innovaatio-osaaminen. ” Innovaatiolla tarkoitetaan kaupallisesti tai yhteiskunnalli-

sesti uudella tavalla hyédynnettya tietoa ja osaamista”

4. Laajojen kokonaisuuksien ja projektiosaaminen, “Laajojen kokonaisuuksien hallin-
nalla tarkoitetaan kykya hallita, soveltaa ja analysoida isoja asiakokonaisuuksia seka
kykya hahmottaa syy-seuraussuhteita muuttuvassa toimintaymparistdssa. Matkailu-
ja ravitsemisalan koulutustoimikunta ehdotti myos ennakkoluulotonta eri koulutus-

alojen yhdistamista koulutuksessa”

5. Markkinoinnin ja oman osaamisen markkinointi, “Markkinointiosaaminen kasite-
tadn yleensd oman tuotteen, alan ja osaamisen tuntemisena seka monikanavaisten ja
innovatiivisten tyokalujen kdyttamisena brandin rakentamisessa ja liilketoiminnan ke-

hittamisessa”

6. Monikulttuurillisuuden osaaminen, ” Monikulttuurisuuden osaamista ja kansainva-
lisia taitoja voidaan edistdad myos siten, ettd maahanmuuttajat toimivat samoissa ryh-
missa valtakulttuurin edustajien kanssa ja osallistuvat koulutuksen suunnitteluun ja

ideointiin”

7. Moniosaaminen ja monialainen osaaminen, ” Monialaisella osaamisella tarkoite-
taan sitd, ettd eri aloilta saatua osaamista voidaan hyddyntaa omalla alalla jousta-

vasti ja moniulotteisesti”

8. Myyntiosaaminen, ” Myyntiosaamisella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun tunte-
mista seka tuotteen asiakkaalle tarjoaman merkityksen hahmottamista liiketoimin-
taymparistossa. Matkailu- ja ravitsemisalan koulutustoimikunta ehdotti kdaytannon
harjoittelemisen ja taitojen hiomisen mahdollisuuksien lisaamista koulutukseen jo

olemassa olevien harjoittelujaksojen lisaksi”

9. Palvelumuotoiluosaaminen, ” Koulutustoimikunnat maarittelivat palvelumuotoilun
osaamisen kykyna tuottaa kayttajalahtoisia palveluita seka suunnitelmallisena ja ta-
voitteellisena palvelujen kehittdmisena. Osaamiseen liittyy vahvasti laajojen kokonai-
suuksien ymmartaminen seka asiakkaiden ja kdyttdjien kanssa vuorovaikutuksessa

tapahtuva palvelun kehittaminen jatkuvasti muuttuviin ymparistoihin”
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10. Tuotteistamisosaaminen, ” Ajatus tuotteen kehittamiselle |ahtee tarpeesta. Tuot-
teistamisen osaaminen edellyttad mahdollisuuksien ja tarpeiden hahmottamista suu-
resta kokonaisuudesta, jotta lopputulos olisi menestyksekas. Kokonaisuuksien ja
muutosten ymmartdminen auttavat tuotteen kehitystydssa ja sen arvoketjun raken-

tamisessa”

11. Tydyhteisbosaaminen, ” Tyoyhteisoosaamisella tarkoitetaan vuorovaikutuksel-
lista toimintaa osana isoa joukkoa ja yhteisesti maariteltyjen tavoitteiden hyvaksi.
Tybyhteisbosaaminen edellyttda erinomaisia kommunikointi- ja vuorovaikutustaitoja

sekd oman roolin, taitojen ja vastuun hahmottamista osana kokonaisuutta”

12. Vuorovaikutusosaaminen, ” Vuorovaikutusosaamisella tarkoitetaan kykya toimia
yhteisOssa, viestia, kommunikoida ja esiintya erilaisissa tilanteissa tyontekijana, esi-
miehena, tyokaverina tai asiakkaana. Koulutustoimikuntien maaritelmien mukaan
vuorovaikutusosaamiseen liittyy kyky kuunnella ja ymmartaa vastapuolta erilaisissa
tilanteissa seka ratkaista ongelmia ja ristiriitoja kunnioittavasti ja tasavertaisesti jo-
kaisen osapuolen kannalta. Vahvat vuorovaikutustaidot auttavat muutosten aikaan-
saamisessa. Muuttuvassa ja digitalisoituvassa maailmassa vuorovaikutus on hyvin
monikanavaista ja vuorovaikutustaitojen hallitseminen erilaisissa tilanteissa on hyvin

tarkead”. (Kuosa, & Hakala 2017, 17-24.)

Kauppakamarin tekemassa tulevaisuusselonteossa vuodelle 2016 palvelualan tyon-
antajat kirjasivat tarkeimmiksi tydelaman osaamisen alueiksi: Vuorovaikutustaidot,
asiakaspalvelutaidot, kielitaito, myyntiosaaminen, monitaitoisuus, oma-aloitteisuus,
muutoskyky, tietotekniikkataidot, teknisten jarjestelmien tuntemisen, hoiva- ja hoi-
toalan osaaminen ja riittavan hyvan fyysisen kunnon. (Kauppakamarin osaamisselvi-

tys Yritysten osaamistarpeet vuoteen 2016, 17-18.)

4.2 Tulevaisuuden palvelualan ammatti ja koulutus

Palvelujen ja Matkailu- ja ravitsemisalan koulutustoimikunnat ovat koonneet syksylla
2016 listan tulevaisuuden ammateista ja ammattiyhdistelmista. Heidan listallaan on
mm. seuraavia ammatteja ja niiden yhdistelmia. Kiinteist6- ja kotity6palvelualan kou-

lutustoimikunta lista omalle alalleen tulossa olevista ammateista oli: Robottihoitaja,
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valine-coaching, etdasiantuntija, yksittaisten palveluntarjoajien koordinoija, luotta-
musmanageri, teknisen manageri, kommunikaatiomanageri seka heterogeenisyysma-
nageri. Majoitus- ja ravitsemispalvelut alan tulevat ammatit ovat ruokanomi, 3D-
kokki, palvelurobottiohjaaja, raataloityjen lemmikkipalveluiden tuottaja, personal
trainer, ravitsemisterapeutti-kokki, ruokapalvelutyontekija-kirvesmies-matkailun mo-
niosaajan seka luxus-tuottaja yksityisten palveluiden tuottamiseen. Yhteiskunnan di-
gitalisoituminen luo yleiselld tasolla uusia tyonkuvia ja tarpeita digitulkeille. He ovat
ammattilaisia, jotka osaavat sujuvasti yhdistaa ja soveltaa erilaisia digitaalisia laitteita

ja ohjelmistoja. (Kuosa, & Hakala 2017, 27-28.)

Koulutuksen tulevaisuutta pohdittaessa kyse on myds aina arvovalinnoista ja valinto-
jen seuraamuksista yhteiskunnallisen kehityksen suuntaan. On hyva pohtia siita, ke-

nelle valta luovutetaan. Lisaksi tulee myds muistaa, ettda osaamisen turvaamisen rin-
nalla koululla on tarkea tehtava yhteisollisessa kasvatuksessa ja sosialisaatiossa. Nai-
den sivuuttaminen monimuotoisessa ja kansainvalistyvdssa maailmassa voi muodos-
tua uhkaksi yleiselle sosiaalisuuden ja huolenpidon kehittymiselle. (Kyllonen 2011,

38.)
Tulevaisuuden koulutuksen analysointia PESTE:n avulla

PESTE -analyysia kaytetdan analysoimaan yrityksen tilannetta suhteessa laajempiin
ymparistotekijoihin, kuten yleiseen taloudelliseen tilanteeseen tai lainsdadantoon.
Ulkoisen kilpailun ja |ahiympariston kehityksen tason tarkastelulla puolestaan pyri-
tadn kartoittamaan yrityksen toimialan kehitysta, toimialan kilpailutilannetta seka ky-
syntad. (Juuti & Laukkanen & Puusa & Reijonen 2012, 41 -46.) Sana PESTE /KL tulee
sanoista P = poliittiset ymparistotekijat, E= ekonomiset ymparistotekijat, S = sosiaali-
set ympadristotekijat, T = teknologiset ymparistotekijat ja E = ekologiset ymparistote-
kijat. Jos analysoitava kohde vaatii, niin PESTE:n jalkeen voidaan laittaa vielad kirjaimet
K = kulttuurilliset ymparistotekijat ja L = lainsaadannolliset ymparistotekijat. Tassa
seuraavassa taulukossa (Taulukko 3) on koottu tulevaisuuden palvelualan tyéeldaman

vaatimukset ja haasteet. (Kuosa, & Hakala 2017, 7-9.)



Taulukko 3. PESTEK -analyysilld koottu skenaario koulutuksen haasteista
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Muutostekijat

PESTEK- analyysi

Skenaario 1
Turvallisesti kehit-
tyva

Skenaario 2
Vastakohta “kavipa
huonosti”

Skenaario 3
Mielikuvitus ja utopia

Skenaario 4
Business as usual /
Mikaan ei muutu

P / Lait ohjaavat opiskeli-
javirtaa

Lainsdadanto pysyy
kehityksen mukana

Lait ovat jo val-

miiksi vanhoja tai
kohdentuvat vain
tiettyihin ryhmiin

Yllatyksellinen maail-
mantilanne. Moni-
0Saajuus ja osaami-
sen laajentamisen
ohjauksen osaami-
nen on oppilaitok-
sessa

Reformi etenee sovi-
tulla tavalla

E / Millaisia opiskelijoita
oppilaitoksen on kannat-
tavinta ottaa opiskelijoik-
seen? Tehokkuus ja
tuotto

Kaikille on turvattu
samanlaiset edelly-
tykset osallistua kou-
lutukseen. Ammatilli-
sen koulutuksen re-
formi vakauttaa op-
pilaitoksia

Oppilaitoksen tulo-
virrat ohjataan tie-
tynlaisiin opiskeli-
joihin

Kehitetdan koulu-
tusta maailman laa-
juisesti yhteiseksi op-
pialustaksi ja suunna-
taan toimintaa laajo-
jen kokonaisuuksien
hallinnan ohjaukseen

Oletetaan eldavamme
turvallisessa kaikille

mahdollisuudet taa-
tussa maailmassa

S / Erityisryhmien koulut-
taminen

Kehitetdadn toimintaa
ja otetaan kaikki eri-
tyisryhmat tasapuoli-
sesti huomioon

Syrjitdan eritysryh-
mia

Opetuksessa mukana
tekodly, jota kayte-
taan hyvdksi hei-
kompi tasoisten hy-
vaksi ja ohjauksessa

Luotetaan entisiin
"hyviin” paivittamat-
tomiin kaytantoihin

T/ Helppous kurssille il-
moittautumiseen

Ajantasainen ilmoit-
tautumisjarjestelmat

Epdselvat internet
—sivut

”"Oma CV” kanta seu-
loo henkildlle sopivia
ammatin kehittami-
sen liittyvid koulutuk-
sia. Yhteisollinen op-
piminen ja oppivat
verkostot

Pysytdan juuri ja
juuri hallitsemaan
kokonaisuudet. Se-
kavat nettisivut

E / Kestavan kehityksen
mallit mukana koko kou-
lutustoiminnassa

Ekologisuus on kir-
jattu visioon ja missi-
oon

Vain tuotto on tar-
kein. Unohdetaan
yksilot ja yhteinen
maailma

Kaikissa valinnoissa
on mukana vastuulli-
suuden nakdkulma

Noudatetaan vain la-
kisaateiset velvoit-
teet

K / Eri kulttuurien huomi-
oiminen

Kokonaisvaltainen
oppiminen on huo-
mion keskidssa

Kotouttaminen on
epdonnistunutta.
Palveluala ei kiin-
nosta pienen pal-
kan ja tyoajan rik-
konaisuuden
vuoksi /sirpaletyo

Osaaminen kehittyy
vuorovaikutuksessa
tyossd, opetuksessa
ja harrastuksessa
monikulttuurillisuu-
den voimalla

Toteutetaan vain la-
kisdateiset EU:n ja
kansalliset velvoit-
teet

Taman hetken tyévoiman tarve palvelualoilla 23.10.2017 Pirkanmaalla oli ELY-

keskuksen, te-palvelujen ja ty6- ja elinkeinoministerion ammattibarometrilla mitat-
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tuna Ravintola- ja suurtaloustydntekijoista, kiinteistohuollon tydntekijoista, kotipal-
velutydntekijoista, vartijoista, siivoojista ja toimisto ja laitossiivoojista. Arvio perus-
tuu tyo- ja elinkeinotoimistojen nakemyksiin tydvoiman kysynnan ja tarjonnan kehi-
tyksestda ammateittain. Tilanteet saattavat muuttua nopeastikin. (Ammattibaro-

metri. 2017.)

Taman barometrin avulla voidaan ymmartda pullonkaulaongelmien syntya eri aloilla.
Pullonkaulaongelmalla tarkoitetaan tilannetta, jossa tydvoiman puute paikallisilla
tydmarkkinoilla muodostuu esteeksi toimipaikkojen tai toimintojen laajentumiselle.
Barometrista voidaan seurata tilannetta ennakoiden puolen vuoden, vuoden ja koko
seutukuntaa koskevaa tilannetta. (Liite 2.) Barometrihaulla voidaan hakea ennakoin-

titietoa joko alueellisesti tai valtakunnallisesti. (Ammattibarometri. 2017.)

4.3 Laajojen kokonaisuuksien moniosaajuus

Palvelujen ja Matkailu- ja ravitsemisalan koulutustoimikunnat nakivat laajojen koko-
naisuuksien osaamisen tulevaisuuden alan kilpailutekijaksi. Koulutusalojen valisella
yhteistyolld ja toimialarajat ylittavilld yhteistyolla edistetdan laajojen kokonaisuuk-
sien hallinnan ja hahmottamista ja projektiosaamisen taitojen kehittymista. Laajojen
kokonaisuuksien hallinnalla tarkoitetaan kykya hallita, soveltaa ja analysoida isoja
asiakokonaisuuksia. Lisdksi heilld on kykya hahmottaa syy-seuraussuhteita muuttu-
vassa toimintaymparistossa. Erityisesta kykya tarvitaan jadsentdmaan asioita, koska
ongelmat ovat monitahoisia yhteiskunnan jatkuvan muutoksen seka koulutusalojen
mahdollisten sulautumisien tai vastaavien muutosten vuoksi. Laajojen kokonaisuuk-
sien hallinnan taidot edistavat joustavaa ja monialaista tyoskentelya. Tulevaisuuden

osaamisessa tulee huomioida projektiosaaminen. (Kuosa, & Hakala 2017, 20.)

Projektiosaamisen taidoilla tarkoitetaan kykya hallita kokonaisuuksia, joilla autetaan
hahmottamaan projektin eri vaiheet ja projektin merkitys isommassa kontekstissa.
Projektityoskentelyn lisdksi projektiosaamiseen tulee liittda vuorovaikutustaidot,

muutosvalmius, joustavuus ja kyky tyon suunnitteluun. (Kuosa, & Hakala 2017, 20.)
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Moniosaajuus tai monialatyo (hybridityd) on sitd, etta eri aloilta saatua osaamista
voidaan hyodyntaa omalla alalla joustavasti ja moniulotteisesti. Tulevaisuuden moni-
osaaja hallitsee tiimityoskentelyn, oman substanssin hallinnan ja niiden yhdistamisen
muiden tiimin jasenten osaamiseen. Jatkuva osaamisen kehittaminen on osa yhteis-
kunnallista lukutaitoa. Moniosaamisen kehittymisen edellytyksena on uudistaa kou-
lutusrakenteita siten, ettd se mahdollistaa eri koulutusalojen vilisen yhteistyon lisaa-
misen. Opiskelijalle on annettava mahdollisuus koota oma osaaminen useasta koulu-
tuspaketista seka tarjottava lahtokohdat yhdessa tekemiseen ja laaja-alaisen nake-

myksen syntymiseen. (Kuosa & Hakala 2017, 22.)

Laaja-alaisessa ja jatkuvasti paivittyvdssa osaamisen kehittamisessa mahdollistuu yk-
sildiden joustavan reagoinnin avulla sopeutuminen yhteiskunnan ja tydmarkkinoiden
tarpeisiin. Samalla silla taataan osaavan ja oppimiskykyisen tyévoiman riittavyyden
elinkeinoelamalle ja julkiselle sektorille. Teknologinen kehitys ja tydmarkkinoiden
muutokset etenevat nopeasti ja suurin harppauksin. Tyéelama edellyttaa jatkuvaa
uusien tietojen ja taitojen oppimista ja omaksumista. Alakohtaisten taitojen lisdksi
tyontekijalla tulee olla hyvat informaation kasittelyn perustaidot. Naiden taitojen li-
saksi henkilon tulee osata sovellettavat muita taitoja, kuten sosiaalisia ja yhteistyoky-
kytaitoja. (Koulutustarpeiden valtakunnallisen ennakoinnin kehittaminen. Viitattu

30.10.2017)

TAKK:n Yrityspalvelut yksikko ja Palveluala toteuttivat yhdessa asiakaskyselyt touko-
kuussa 2016 matkailua- ja ravitsemisalan ja toukokuussa 2017 puhdistus- ja kiinteis-
topalvelualan alueellisille paattavassa asemassa oleville henkilgille. Kyselyilla halut-

tiin kartoittaa lyhyen tahtdaimen osaamisen lisddmisen ja koulutuksen tarpeita kump-

paneiltamme. Ajanjaksoksi valittiin kolme vuotta eteenpain.
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4.4 Palvelualan asiakaskyselyt 2016 - 2017

TAKK alueelliset neuvottelukunnat ovat toimineet matkailu-ja ravitsemisalla 2016
vuodesta lahtien, ja puhdistus- ja kiinteistopalvelualan neuvottelukunta vuodesta
2002 lahtien. Neuvottelukuntien kokonaisjasenmaara on noin 50 henkilda jakautuen
25 matkailu- ja ravitsemisala / 40 puhdistus- ja kiinteistopalveluala. Osa jasenista
edustavat molempia neuvottelukuntia, koska heidan vastuualueeseensa kuuluvat
molemmat osa-alueet. Osassa yrityksissa ovat eri henkilot kummallekin neuvottelu-
kunnalle erikseen. Neuvottelukuntien jasenisto on aika stabiili, vaikka henkil6t vaih-
tavat tyopaikkoja ja tehtavia. Osa voi jaada valilla pois esim. paikkakunnan vaihdok-

sen myota, mutta osaa kysya toiminnasta palattuaan taas takaisin paikkakunnalle.

Ensimmaisessa kyselyssa 2016 matkailu- ja ravitsemisalalle kysely Iahetettiin 30 hen-
kilolle. Vastauksia kyselyyn tuli 18. Vastausprosentti oli 60 %. Kyselyssa oli 16 kysy-
mysta, joista tahan on valittu kuuden kysymyksen vastaukset. Vastauksilla haluttiin
saada tietoa seuraavista tarpeista. Taustatietona yrityksen henkiléstomaaran. (Kuvio
17.) Tama siksi, koska asiakaskunta jota uusi koulutuspaallikko |ahti tavoittelemaan,
oli hdnelle osin uusi. Lisaksi kartoitettiin se, millaista tutkinto ja korttikoulutus yrityk-

set tarvitsevat osaamisen yllapitoon ja lisdamiseen. (Kuviot 19-21.)

yli 100

Kuvio 17. Matkailu- ja ravitsemisalan yritysasiakkaiden henkilostomaara

Kyselylla haluttiin myds saada selville alueellisesti, miten yritysjohto arvioi yrityksen
henkildstomaaran kehittyvan seuraavan kolmen vuoden aikana? Tasan puolen 50%

mielestd maara tulee pienenemaan (Kuvio 18.)
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kasvaa
pysyy ennallaan

pienenee

Kuvio 18. Esimiesten arvio henkilostomaaran kehittymisesta kolmen vuoden aikana

Vastaajia haluttiin valitsemaan listalta yrityksen henkiloston ammatillisen osaamisen

kannalta keskeisimmat tutkintopatevyydet, joille he nakevat kayttoa jatkossakin.

Suurtalouskokin
ammattitutkinto
ammattitutkinto
muu, mika
muu, mika (20

KiimteistGpalvelujen
Lahiesimiestyan
Johtamisen
erikoizammattitutkinto

ammattitutkinto (uusi)

Ruokamestarin
erikoizammattitutkinto

esimishan
erikoisammattitutkinto

Dieesttikokin

erikoisammattitutkinto
erikoizammattitutkinto (uusi)

KiimeistGpalvelujen

rity sjotamisen

Tarjaoilian ammattitutkinto
erikoizammattitutkinto (uusi)

Palvelutuctekehittajan
erikoisammattiutkinto {uusi)

Majoitus- ja ravitsemisalan

0
E
=
3
=
i
£
E
0
£
=
[
=
g
[
=
E
1
«

Kuvio 19. Esimiesten arvio ammatillisista tutkinnoista osaamisen kannalta

Hotellivirkailijan ammattitutkinto

Esimiesten arvio tutkintotarpeista oli, etta suurtalouskokki, majoitus- ja ravitsemis-
alan erikoisammattitutkinto, dieettikokin erikoisammattitutkinto ja lahiesimiehen
ammattitutkinto olisivat niita tutkintoja, joiden osaajia he tulevaisuudessa tarvitse-

vat. (Kuvio 19.) Avoimissa vastauksissa nousivat esille seuraavat osaamisen alueet,
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jotka tukevat (Kuosa & Hakala 2017) tulevaisuuden tarvetta olivat: Yhdistelmatyon-
0saaja, Laitoshuoltajan ammattitutkinto ja Monipalvelutydntekija (ruoka- ja puh-

taus).

Kyselyssa oli omana avoimena kysymyksena tyontekijan ominaisuuksien arviointi. Esi-
miehia pyydettiin listaamaan kaksi keskeisinta ominaisuutta, joita yritys erityisesti ar-

vostaa rekrytoidessaan uutta tyontekijaa.
Vastaajat listasivat keskeisimmiksi ominaisuuksiksi:

Tyontekijan innokkuus ja kehittymishalu, asenne, moniosaamista (ruoka ja siivous),
omatoimisuus, alan kokemus, ruokatuotannon osaaminen (erityisesti suurtalouden,
ymmarrysta ja osaamista), innovatiivisuus, joustavuus, motivoituneisuus, itsendista
tybotetta, esimiestyon edellytykset ja itsensa johtaminen, uudistumiskykyinen, luo-
tettavuus, itseohjautuvuus ja osaaminen ja sen ylldpito. Useimmat samat ominaisuu-
det esiintyvat monta kertaa useissa vastauksissa. Ne olivat: asenne, motivaatio, mo-

niosaajuus ja ammattitaito.

Kyselyssa kysyttiin myos yrityksen tarvetta lyhytkoulutuksiin. Kyselyn mukaan kaikilla
18 yrityksellad oli oman koulutuksen lisdksi tarve ostettuihin lyhytkoulutuksiin ja tut-

kintotavoitteellisiin koulutuksiin. (Kuvio 20.)
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ostetut lyhythoulutukset

tutkintotavoiteiset koulutukset

yrityksen omat koulutuksetiyritys
kouluttaa tse

Kuvio 20. Yritysten lyhytkoulutusten tarve

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin saada selville syvemmin koulutusten kokonais-
tarpeesta ja lyhytkorttikoulutuksista. Lisaksi haluttiin tietoa tutkinnon osan tai tay-
dennyskoulutuksesta, jolle henkildstolla olisi tulevaisuudessa tarvetta kouluttautua.
Vastauksista nousi selkedasti esille seuraavat nelja osaamistarvetta: Erityisruokavalio-
tuntemus ja toteutus, asiakaspalveluosaaminen, ldhiesimiestaidot ja taloudenhal-

linta. (Kuvio 21.)
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Kuvio 21. Yritysten osaamisen kokonaistarve lyhytkoulutuksissa
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Toinen kysely toteutettiin 2017 puhdistus- ja kiinteistopalvelualan esimiehille. Kysely
lahetettiin 40 henkildlle. Vastauksia kyselyyn tuli 25. Vastausprosentti oli 62,5 %. Ky-
selyssa oli 6 kysymysta, joista tahdn on valittu kolmen kysymyksen vastaukset. Koska
osa vastaajista ovat samoja kuin edellisena vuonna, niin kysymyksia tarkennettiin.
Vastauksilla haluttiin saada tietoa seka esimiesten etta tyontekijoiden osaamisen tar-
peista. Osa kysymyksista asetettiin uudelleen mm. henkil6stomaaran kehittymien
kolmen vuoden aikana. Ensimmaisena kysymyksena oli: Miten arvioitte yrityksenne
henkilostomaaran kehittyvan seuraavan kolmen vuoden aikana? (Kuvio 22.) Vajaa
puolet kaikista vastaajista nakivat henkilomaaran lisaantyvan. Lisaksi 7 vastaajaa naki

madran pysyvan ennallaan. Vastaajista 24 % naki henkilostomaaran pienenevan.

0 1 2 3 4 ] G 7 g 9 10 11 12

kasvaa
pysyy ennallaan

pienenee

Kuvio 22. Yritysten henkilomaaran kehittyminen kolmen vuoden aikana

Kysymykseen: Millainen osaamisen tarpeen kehittaminen teilla on tyotekijatasolle?

Paallimmaiseksi nousivat palveluosaaminen ja kustannustietoisuus (Kuvio 23.)
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Kuvio 23. Puhdistus- ja kiinteistopalvelualan tyontekijéiden osaamisen lisdidmisen

tarve
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Kolmas kysymys esitettiin esimiesosaamisen kehittdmisen tarpeesta yrityksessa. Kol-
men karki kehittamisen osalta oli palveluosaaminen, tehokkuuden mittaaminen ja
laatuosaaminen. My0s Lean -osaaminen nousi kustannuslaskennan ohella yhdeksi

tarpeeksi. (Kuvio 24.)
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Kuvio 24. Puhdistus- ja kiinteistopalvelualan esimiesosaamisen lisddmisen tarve

Naista kahdesta kyselytutkimuksesta ja Kauppakamarin osaamisselvityksesta saatiin
tuloksiksi lahes yhtenevat tulokset. (Kauppakamarin osaamisselvitys Yritysten osaa-
mistarpeet vuoteen 2016.) Yhteista naissa olivat henkilomaaran oletettu lisdys. Se oli
kaikilla 40 -50 % valilla. Tyoelaman vaatimukset olivat yhtenevat ammattitaidon ja
asenteen kohdalla. Ty6elaman tulevaisuuden osaamistarpeiden ja tulevaisuuden
osaamistarpeiden timantti -mallin pohjalta (Kuvio 16) tydnantajat arvostivat: vuoro-

vaikutus-, asiakaspalvelu- ja palveluosaamisen taitoja.

Timantti -mallin pohjalta liitettyna kyselyiden tulokseen tulos tydelaman vaateista
oli: taytyy hallita systemaattisen ajattelun osaamisen, arvoketjuosaamisen ja moni-
osaaminen taidot voidaan sanoa yhdelld sanalla moniosaajuus. Lisdksi kaikissa oli
nostettu esille innovaatio ja tyoyhteisdosaamien. Kyselytutkimuksen vastauksista tuli
esille seka esimies etta tyontekija tason osaamisen tarpeelle palveluosaamisesta ja

kustannustietoisuudesta.
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5 Tutkimus

Hirsjarvi, S. & Remes, P. & Sajavaara, P. (2007, 130) mukaan Robson (1995, 40) jaot-
telee perinteiset tutkimusstrategiat kolmeen ryhmaan. Naita ovat kokeellinen tutki-
mus, Survey-tutkimus ja case stydy. Case -stydy tutkimusstrategiassa on lahtokoh-
tana tutkia yksityiskohtaista, intensiivista tietoa yksittdistapauksesta tai pienesta jou-
kosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia. Tyypilliset case:n piirteet ovat, etta vali-
taan yksittdinen tapaus, tilanne tai joukko tapauksia. Kohteena voi olla yksilo, ryhma
tai yhteiso. Kiinnostuksen kohteena ovat usein prosessit, yksittdistapauksia tutkitta-
essa tutkitaan yhteyttd ymparistoon, josta yksittdistapaus on osa. Aineistoja kerataan
useita metodeja kdyttaen mm. havainnointi, haastatteluin ja dokumentteja tutkien.

Tavoitteena on tyypillisimmin ilmididen kuvailu.

Tassa tyossa tutkimusstrategiana on case, eli tapaustutkimus. Tapaustutkimuksessa
keskitytdaan jonkun tietyn ja ainutkertaisen tapahtuman tutkimiseen. Tapaustutki-
muksen yksi ominaispiirre on, ettd tutkimuksen kohdetta tarkastellaan sen luonnolli-
sessa ympadristossa ja ettd aineistona on useita erilaisia lahteita. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on luoda mahdollisimman kattava kuvaus tapahtuman ymmartamiseksi.

(UTA. 2017.)

Hanna Vilkan (Villka 2007) mukaan Hirsjarvi (2005, 23) toteaa, etta tutkimukseksi voi-
daan nimeta mita tahansa toimintaa. Tutkimukseksi kutsumisesta on tullut nykypai-
van tapa mm. kartoitusten tekemistd, tietojen kerdaamista ja luokittelua, erilaisia ti-
lastotietoon perustuvia esityksia, haastatteluaineistoihin perustuvia kuvaksia tai esi-
tyksia. Tutkimukseksi kutsutaan nykydaan myos toiminnallisia tekoja, jossa on tehty
selvityksia jonkin tuotoksen kuten kirjan esitteen tai tuotteen toteuttamiseksi. Vilkan
(Vilkka 2007) mukaan Anttila (2004, 137-138) viittaa samaan asiaan todetessaan, etta
kdytannon tiedon ja tutkimustiedon valilla on sellaisia menetelmia, joiden avulla voi-
daan kokeilla eri vaihtoehtoja, punnitaan, harkitaan ja kyselldan asiantuntijoilta hei-

dan kasityksidan parhaaksi katsotun tuloksen saavuttamiseksi.

Tieteellisen tutkimuksen tavoitteet eivat ole ristiriidassa tydelaman tavoitteiden vaa-

timusten kanssa. Tieteellisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta tietoa. Siksi
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tutkimuksen vertailuperusta on hyva ndhda tyoelamassa hieman laveammin ja tyo-
elamalle luontevalla tavalla. Tutkimuksen vaatimuksiin liittyy myos teoreettisen viite-

kehyksen luominen. (Vilkka 2007, 20-23.)

Tassa tutkimuksessa on asetettu tavoitteeksi selvittda: millaisin keinoin lyhytkursseja

kehittamalla, niista saadaan kilpailukykyisemmat tuotteet?

Lisaksi tuloksista tulee kdyda selville: millaista osaamista tulevaisuuden palvelualalla

tarvitaan? Mista koostuu optimaalinen kurssitarjonta? Mita voitaisiin tehda toisin?

5.1 Tutkimuskohde ja nakékulman asemointi

Tassa opinndytetydssa on tutkittavana koulutuspalveluala. Tieteenalana tama edus-
taa seka liiketaloustiedetta etta kasvatustiedettd. Ensimmainen nakdkulma tutkitta-
vaan aiheeseen on koulutuspalvelujen tulosvastuullisuuden huomioimiseen tulevai-
suuden haasteissa. Toiseksi ndkdkulmaksi on valittu koulutusyksikoiden kehittaminen

ja joustavat prosessit tyelamalahtoiselle lyhytkurssitarjonnalle.

Tutkimuksen teoreettinen tausta ja [ahtooletukset perustuvat tulevaisuuden tutki-
muksiin tyévoiman osaamisen tarpeista ja tulevaisuuden tyostd. Teoriataustassa ovat
pohjana palveluliiketoiminnan johtaminen, johtamiseen liittyva strategia ja tulevai-
suuden tyéelaman nakdkulmat. Lisaksi teoriatietoa vahvistaa TAKK:n Palvelualojen ja
yrityspalvelujen asiakaskyselyt vuosilta 2016 — 2017. Ndissa asiakaskyselyissa on sel-
vitetty palvelualan tyéelaman vaatimuksia. Organisaatiossa on ollut koko vuoden
2017 vapaaehtoista koulutusaloille suunnattua Lean -koulutusta. Lisdksi organisaa-
tiossa on jarjestetty koko henkilokunnan lapi kdyvaa asiakasmyyntikoulutusta (AsMy
valmennus). Valmennus liittyy TAKK:n toimintasuunnitelman kohtaan 3 myyntitoi-
minnan ja myyntiosaamisen kehittaminen. (Liite 1.) Taman koulutuksen keskitssa on
ollut asiakas, myynti ja hyvien kaytantojen esiin nostaminen. Tassa valmennuksessa
jokainen henkilokunnan edustaja tekee pienimuotoisen kehittamistehtavan. Sisdisen
koulutuksen tavoitteiden nakékulmaan peilaten talla tutkimuksella halutaan saada

laajalti selville kehittdmisehdotuksia koulutusorganisaaton asiantuntijoilta. Miten he
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nakevat TAKK:n sisdisen toiminnan kehittamisen kulmakivet ja mita me voimme hei-

dan mielestaan asiakkaille tarjota?

Taman tutkimuksen lahtékohtana on Suomessa 30.6.2017 hyvaksytty ammatillisen

koulutuksen reformi, joka astuu voimaan 1.12018 (Grahn-Laasonen. 2017.)

Grahn-Laasosen (2017) mukaan:

Yksiléllisiin osaamistarpeisiin voidaan jatkossa vastata joustavasti tut-
kintojen, niiden osien, tutkintoon johtamattoman koulutuksen ja val-
mentavien koulutusten avulla. Ohjattua ja tavoitteellista opiskelua voi-
daan toteuttaa joustavasti niin oppilaitosten oppimisympdristéissd, tyo-
paikoilla kuin digitaalisissa oppimisympdristdissd.

Reformin myo6ta myds oppilaitosrahoitus tulee muuttumaan. Uuden rahoitusmallin
myo6ta oppilaitoksia kannustetaan parantamaan koulutuksen vaikuttavuutta ja laa-
tua. Toisen asteen koulutuksen haasteita ei helpota osassa tutkintoja uusien am-
matti- ja erikoisammattitutkintojen voimaan tuleminen 1.1.2018. (Grahn-Laasonen.

2017.)

5.2 Tutkimuksen prosessin vaiheet

Tutkimusprosessin vaiheet ovat ideataso, sitoutuminen, toteuttaminen ja kirjoittami-
nen. (Kuvio25.) Tutkimusprosessin kulku kietoutuu monella tavalla tieteellisen tutki-
muksen ehtoihin, eli tieteellisen tutkimuksen vertailuperustaan ja tutkimusetiikkaan
(Vilkka 2007, 42.) Tutkimusetiikalla tarkoitetaan hyvan tieteellisen kdytannon nou-
dattamista ja yhdessa sovittuja pelisdantoja. Tutkimusetiikka kulkee koko tutkimus-
prosessin mukana aina ideointivaiheesta tutkimustuloksista tiedottamiseen. Hyvan
tieteellisen kdytannoén noudattaminen velvoittaa jokaista tutkimuksen tekijaa samalla

tavalla. (Vilkka 2007, 29-30.)

Tama tutkimus eteni tutkimuskohteen tarkentamisesta ja maarittamisesta tavoitteen
selventdmiseen ja tiedonkeruun valinnan kautta tutkimusaineiston kokoamiseen. Lo-

puksi saatu tieto analysoidaan ja raportoidaan.
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TUTKIMUKSEN prosessin vaiheet

TIEDONKE- TUTKIMUSAI-
TUTKIMUKSEN
TUTKIMUSKOHDE
TAVOITE RUUN NEISTON

MENETELMA KOKOAMINEN

WEBROPOL

SAHKOINEN
KYSELY

KYSELY
ASIANTUNTI-

ANALYSOINTI JOILLE

3

TULOKSET

Johtaminen Osaaminen

L

JOHTOPAATOKSET
MILLA KEINOIN SAADAAN KILPAILUKYKYISIA LYHYTKURSSEJA
TYOELAMAN TAREESEEN?

AIKAISEMMAT
AINEISTOT TAVOITTEET, TULOKSET, ONNISTUMIEN,
JATKOTUTKIMUKSET

Kuvio 25. Tutkimussuunnitelma

Tutkimussuunnitelman rakennettua tarkasteltiin tutkimuksen tavoitteita ja tutkimus-
ongelmaa.
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5.2.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusaineisto

Tutkimuskysymykset ovat tassa tutkimuksessa: miten lyhytkurssit saadaan kilpailuky-

kyisisi ja kannattaviksi? Millaista osaamista tulevaisuuden tyoelamadssa tarvitaan?

Palveluliiketoiminnan johtamista halutaan selvittaa kilpailukyvyn ja kannattavan liike-
toiminnan nakdkulmasta. Osaaminen osassa halutaan asiantuntijoilta vastauksia tule-
vaisuuden osaamisen tarpeesta ja tulevaisuuden kurssitarjonnan kehittamisesta ja

suunnan kirkastumisesta. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymyksen asettaminen

TUTKIMUKSKYSYMYKSET

Lyhtykurssien kehittaminen kilpailukykyisiksi Palvelualan ty6elamdosaaminen
1. OSAN TUTKIMUSKYSYMYS 2. OSAN TUTKIMUSKYSYMYKSET
Johtaminen Osaaminen

Miten lisataan kilpailukykya? Tulevaisuuden tyoelamassa vaadittu

Monivalintakysymykset ja avoimet vas- | osaaminen?

taukset Avoimet vastaukset

Kannattava liiketoiminta? Tulevaisuuden kurssitarjonnan kehitta-
Monivalintakysymykset ja avoimet vas- | minen? Avoimet vastaukset

tukset
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Tassd opinndytetydssa asian sisdisen tiedon ja haasteiden kartoittamisen padomatie-
toa on keratty benchmarkkaamalla saman alan ja saman kokoisen aikuiskoulutuspal-
veluja tuottavan organisaation lyhytkurssien toteuttamistapaa. Benchmarkkaus teh-
tiin 08/2017 haastatellen organisaation asiakkuusjohtajaa ja asiakaspalvelupaallikoa.
Tata tietoa ja tutkimusaineistoa ei kuitenkaan kayteta tassa tutkimuksessa. Talla tie-
dolla oli vahventava ja tarkentava vaikutus taman tutkimuksen aiheen rajaukseen. Li-
saksi TAKK:n sisdista bencmarkkausta ja jo toteutuneita toimenpiteita on tehty koko
vuoden 2017 organisaation koulutuspaallikbiden, suunnittelijoiden, kouluttajien ja
sihteerien kanssa vuorovaikutteisesti TAKK:n toimintasuunnitelman edellyttamalla

tavalla. (Liite 1.)

Tarve talle tutkimukselle perustuu kolmeen tekijaan:
1. Ammatillisen koulutuksen reformiin valmistautuminen
2. Lyhytkurssien optimaalisen kurssitarjottimen luominen kannattavuus ja tyo-
elaman tarpeet huomioiden
3. Uusien ratkaisujen I6ytaminen olemassa oleville lyhytkursseille, ja kehittamis-
toiminnassa uusien tuotteiden mahdollinen |6ytdminen
Tutkimuksessa kadytettava rajattu aineisto on:
1. Opinnaytety6hon liittyva asiantuntijakysely 11/2017
2. Tuloksiin yhdistettddn 2016 — 2017 toteutetut asiakaskyselyt ja teoriatieto,

jotka raportoidaan johtopadatosten ja pohdinnan osassa

5.2.2 Tutkimusmenetelman valinta

Taman tutkimuksen tutkimusotteena on laadullinen tutkimus. Silloin analyysin
lahtokohtana on tutkijan yleinen perehtyneisyys asiaan seka esiymmarrys. Silloin
voidaan laatia viitekehys, joka on yleinen asetelma tutkittavassa ilmidssa esiintyvista
vhteen liittyvista tekijoista. Siind operoidaan tavallisesti laajoilla asiakokonaisuuksilla,

joita voidaan eritelld useampiin alaryhmiin tai tekijoihin. (YAMK metodifoorumi.)

Tassa tutkimuksessa kaytetiin laadullista tutkimusmenetelmaa. Laadullista
tutkimusmenetelmaa kutsutaan kvalitatiiviseksi. Laadullisen tutkimuksen

tutkimussuunnitelmalla on tulkinnallinen orientaatio, sillé laadullisessa
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tutkimuksessa taustateoriaa kaytetdan tulkintojen lahtokohdaksi. Siihen ei
kuitenkaan sitouduta heti. Sitoutuminen tapahtuu vain, jos tulkinnat antavat siihen
aihetta. Aineiston pohjalta voidaan luoda uutta teoriaa ja uusia tiedon
rekonstruktioita. Laadullista analyysia varten laaditaan viitekehys, jonka avulla
hahmotetaan tutkittavan ilmion kokonaisuutta. (YAMK metodifoorumi. Laadullinen.)
Lisaksi tassa tutkimuksessa laadulliset vastaukset taulukoitiin maaraksi, joten tutki-

mus kuvataan osin myds maarallisena. Maarallinen tutkimus on kvantitatiivinen.

Laadullisen tutkimuksen viitekehyksen hahmottamisen pohjana kaytettiin Maria-
Liisan Mankan ja Marjut Maenpaan “Tulevaisuuden osaajaksi —tulosta osaamistar-
peiden tunnistamisella” -mallia kokonaisuuden hahmottamisen valineena. (Kuvio
26.) ( Manka, M-L. & Maenpaa, M. 2010, 6.) Laadullisen tutkimusmenetelma va-
linta perustui pohdintaan, mita asiasta tiedetdan aieimmin? Mika on taman hetki-

nen tilanne? Missa haluamme olla tulevaisuudessa? Miten sinne paasemme?

Ympariston haasteet

Miten toimintaymparistomme on Visio
muuttumassa? Minkalaisia haluamme olla
tulevaisuudessa?

Vision edellyttamat kehittamiskohteet

Kehittamis-
» Mita uutta osaamista meidan on kehitet- suunnitelma
tava, jotta parjadmme jatkossa? Miten meidan on
» Mita on vahvistettava? Uhkat toimittava, jotta
» Mitd voisimme kdyttaa nykyistda paremmin Mik3 uhkaa vi- menestymme tu-

. . i ?
siotavoitteiden levaisuudessa

‘ saavuttamista?
Nykyiset ydinosaamiset

* Milld olemme pérjdnneet historiassa?
¢ Mitk ovat nykyiset vahvuutemme?

Kuvio 26. Laadullisen tutkimuksen viitekehys (Manka, M-L. & Maenpaa, M. 2010, 6.
Mukaillen)
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Mallin mukaisesti ensimmaiseksi taytyy tunnistaa toimintaymparisto ja sen haasteet.
Ne ovat TAKK:ssa tulevaisuuden reformin tuomat osaamisen tunnistamiseen ja talou-
teen liittyvat haasteet. Lahdettaessa liikkeelle visiosta TAKK:n visio on selkeasti olla
edelldkavija ja vaikuttavin ammatillisen osaamisen kehittaja Pirkanmaalla. Seuraa-
vaksi tunnistetaan vision edellyttamat kehittamiskohteet. Ne ovat niitd toimenpiteita,
joihin tassa tutkimuksessa halutaan selked kuva ja saada vastaukset niihin. Eli, mita ja
miten meidan on tehtava ja kehitettava lyhytkurssejamme, jotta parjdamme jat-
kossa? Mitad on vahvistettava? Mitad voisimme tehda nykyistda paremmin? Kehitta-
miskohteen maarittelyn ja nykyisen ydinosaamisen valimaastossa on aiheellista
miettia uhkia. Kyselylld odotetaan vastausta myos tdhan kysymykseen, mika uhkaa

visiotavoitteidemme saavuttamista? (Kuvio 26.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tyypillisia piirteita ovat Hirsjarven ym.

(2007, 160) mukaan:

1. Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Tutkimusaineisto
kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa.

2. Tutkimuksessa suositaan ihmista tiedon keruun instrumenttina. Tutkija luottaa
enemman omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittaus-
valineilla hankittavaan tietoon. Perusteluna télle tavalle on nakemys, etta ihminen on
riittavan joustava sopeutumaan vaihteleviin tilanteisiin. Apuna voidaan kayttaa
taydentdvan tiedon hankinnassa lomakkeita ja testeja.

3. Kaytetaan induktiivista analyysia. Talla tarkoitetaan, etta tutkijan pyrkimyksena on
paljastaa odottamattomia seikkoja. Sen vuoksi ldhtokohtana ei ole teorian tai hypo-
teesin testaaminen, vaan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu, sita
mika on tarkeaa, ei maaraa tutkija.

4. Laadullisten metodien kadytto aineiston hankinnassa: Suositaan

metodeja, joissa tutkittavien ndkdokulmat ja "’dani’’ paasevat esille. Tallaisia metodeja
ovat mm. teemahaastattelu, osallistuva havainnointi, ryhmahaastattelut ja erilaisten
dokumenttien ja tekstien diskursiiviset analyysit.

5. Valitaan kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen menetelmaa

kayttaen.
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6. Tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa. Tutkimus toteutetaan
joustavasti ja suunnitelmia muutetaan olosuhteiden mukaisesti.

7. Kasitelldan tapauksia ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa sen mukaan.

Tutkimusmenetelmaa valitsevan tutkijan tulee itse maarittaa, mita tutkimusmenetel-
maa han kayttaa. Hanen on kyettdva se uskottavasti perustelemaan ja ymmarrettava
valitun ja valitsematta jatettyjen menetelmien mahdollisuudet ja rajoitukset. (Juuti &
Puusa 2011, 56.) Tassa opinndytetyossa padpaino on kvalitatiivisessa tutkimuksessa,

joka sisaltaa kyselytutkimuksen case -yrityksen asiantuntijoille. Kysymykset ovat laa-

dittu avoimiksi kysymyksiksi, joilla tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksia. Ajatus ky-
selytutkimuksesta nousi luonnostaan esille. Perinteinen kyselytutkimus on yleensa kvan-
titatiivinen eli maaralliseen aineistoon perustuva. Kriittisesti suhtautuen on selvaa, mikali
kyselytutkimuksella ei saada tassa tutkimuksessa riittavan laadukasta aineistoa analysoi-
tavaksi, niin tutkimusta laajennetaan. (Kuvio 25.) Tassa tutkimuksessa laadullinen tutki-

musaineisto muutettiin maaralliseen muotoon aineiston tulkintojen avuksi.

5.2.3 Tutkimuksen toteuttaminen ja luotettavuuden arviointi

Taman tutkimuksen tavoitteena on saada kartoitettua esille tulevaisuuden osaa-
misen tarpeet asiantuntijoiden kyselytutkimuksesta tulleiden vastusten perus-
teella. Kyselyn vastauksista odotetaan analysoitavaksi tietoa, joka peilaa tulevai-
suutta suhteessa nykyhetkeen. Tutkimuksen lopuksi tulosten ja johtop&datosten
jalkeen pohdintaosassa laaditaan jatkotoimenpiteista kooste, jolla visioidaan,

miten meidan on toimittava, jotta menestymme tulevaisuudessa.

Tutkimus toteutettiin keradamalla tietoa kyselylla. Kysely tunnetaan survey -tutkimuk-
sen keskeisena menetelmana. Survey tarkoittaa sellaista kyselyn, haastattelun tai
havainnoinnin muotoja, jossa aineistoa kerataan standardoidusti. Kohdehenkilot

muodostavat otoksen tai ndytteen tietysta perusjoukosta. (Hirsjarvi ym. 2007, 194.)

Laadullinen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkimuskohdetta. Usein tutkimus
alkaa siita, etta tutkija yrittaa kartoittaa kentan, jossa han toimii. Kvalitatiivisen ai-
neiston keruussa kdytetadn aineiston riittavyyteen ja kylldisyyteen viittaavaa kasi-

tetta. (Hirsjarvi ym. 2007, 176.)
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Tassa tutkimuksessa kyselylomake laadittiin niin, etta se olisi jatkumona vuosien
2016 -2017 asiakaskyselyille. Kyselyssa valtettiin keraamasta liiallisilla tietoa moniva-
lintakysymyksilla kysyen samoja asioita kuin edellisessa asiakaskyselyissd. Monivalin-
nan lomaan lisattiin avoimien vastauksien tilat. Ndin laadittu lomake on struktu-
roidun ja avoimen kysymyksen valimuoto. Talla tavoin tutkija saa vaihtoehdon avulla
esiin ndkokulmia, joita han ei ole etukdteen osannut ajatella. (Hirsjarvi ym. 2007,
194.) Lisaksi kaksi kysymysta olivat taysin avoimia kysymyksia. Talla tavoin laadittuna

kyselylla saatiin laadullista tietoa myohempaa kasittelya varten. (Liite 4.)

Toisinaan lomakehaastatteluihin sisallytetdadan myos avoimia kysymyksia, jotka voi-
daan kasitellad laadullisesti tai maarallisesti luokittelemalla vastaukset jalkikateen.
Avoimien kysymysten maara ja vastausten laajuus maarittavat sen, voiko struktu-
roidun aineiston avovastauksia soveltaa laadullisen analyysin tarpeisiin. Struktu-
roidulla haastattelulla voidaan kuitenkin kerdta aineistoa laadullisen tutkimuksen tu-
losten yleistamisen testaamiseksi tai ennen laadullisen tutkimuksen toteuttamista
ideoiden kirvoittamiseksi tai lisdaineistoksi muun laadullisen tutkimuksen ohessa. Esi-
merkiksi teemahaastattelu voidaan suunnitella aiemmin tehdyn lomakehaastattelun

pohjalta tai strukturoidun haastattelun tulosten inspiroimana. (UTA. 2017.)

Kyselylomakkeen laadinnassa noudatetaan lomakehaastattelua. Lomakehaastattelu
on formaalisin haastattelumuoto, joka vastaa kyselylomakkeen tayttamista ohjatusti.
Kysymykset esitetddan samassa jarjestyksessa kaikille haastateltaville. Tutkijan on luo-
tettava haastateltavien riittavaan esitietoon vastata kysymyksiin ja valita itselleen
parhaiten sopiva vastausvaihtoehto. Lomakehaastattelu sopii parhaiten sellaisiin tut-
kimuksiin, jossa on tarkoitus kvantifioida aineistoa ja/tai kasitella sita tilastollisen
analyysin keinoin. Laadullisen aineiston hyodyntaminen ei sulje pois maarallisyytta.
Maara ja laatu voivat molemmat olla mukana niin kvalitatiivisessa kuin kvantitatiivi-

sessakin tutkimuksessa. (UTA. 2017.)

Tutkimuksessa pyritdan arviomaan sen luotettavuutta ja patevyytta. Tutkimuksen re-
liaabeliudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta. Reliaabelius voidaan to-

deta usealla tavalla. Esimerkiksi niin, etta kaksi tutkijaa paatyy samaan tulokseen. Sil-


http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L2_3_2_4.html
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_3_2.html
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3_3.html
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loin tutkimusta voidaan pitda reliaabelina. Validius eli patevyys tarkoittaa menetel-
man ja mittareiden kykya mitata juuri aiottua. Tutkimus tulee arvioida, vaikka naita

termeja ei kayttaisikaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-227).

Kyselylomake ldhetetiin 38:lle valikoidulle henkil6lle, jotka edustavat organisaation
viitta eri ammattiryhmaa. Kyselyyn valittiin TAKK:n kokoaikaisista tyontekijoista 38
henkil6a. Tama maara vastaa 25 % koko TAKK:n henkildkunnan kokoaikaisten tyonte-
kijoiden maarasta, joka on 149. Maaraan ei kuulu tukipalvelujen henkilosté. Ryhmat
valittiin niin, ettd ne edustaisivat mahdollisimman hyvin lyhytkurssien kanssa toimivia
henkil6ita. Ryhmat olivat sihteeri, kouluttaja, koulutussuunnittelija, koulutuspaallikko
ja muu. Muu -ryhma koostuu ohjaavista henkildista mm. opinto-ohjaajista. Tutkimuk-
sen tavoite on, ettd puolet vastaajista olisivat kouluttajia ja puolet koulutuspaalli-
koitd, koulutussuunnittelijoita, sihteereitd ja muuta ammattiryhmaa. Aineistoa kerat-
tiin taulukossa 4 asetetuin kysymyksin. Tiedon keruumenetelmana oli Webropol -oh-
jelmalla laadittu kyselylomake, joka lahetettiin vastaajille sahkopostin linkkina. (Liite

3.)

Pauli Juutin ja Anu Puusan (Juuti, P. & Puusa, A. 2011, 55) mukaan laadullisessa tutki-
muksessa valitaan harkinnanvaraisesti mukaan pieni maara tapauksia. Tarkoituksen-
mukaisuusperiaatetta voidaan perustella silld, etta tutkimuksessa on mukana henki-
|6ita, jotka tietavat tutkittavasti ilmiosta mahdollisimman paljon. Henkil6illa tulee
olla kokemusta asiasta tai heidan tulee edustaa ryhmaa, joka on relevantti tutkimuk-

sen tarkoituksen kannalta.

Kysymyksia laadittaessa on huomioitu asiantuntijoille laaditut kysymykset. Siina ei
enda haluttu antaa valmista monivalintaluetteloa jarjestettavista kursseista, vaan
keskityttiin aiheisiin, joilla saavutetaan kilpailukykyiset lyhytkurssit. (Liite 3.) Lisaksi
avoimista kysymyksista odotetaan kehittamiskohteita tulevaisuuden lyhytkurssitar-
jontaan, joilla suunnataan tulevaan. Suunnitelmissa on myds toisen kierroksen tutki-
muksen mahdollisuus, mikali kyselylomakkeella kerattya tietoa ei koeta riittavan laa-

dukkaaksi sisalloltaan ja maaraltaan.
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5.2.4 Aineiston analysointimenetelma

Vastauksia kyselyyn tuli maarapadivaan mennessa 32 kpl. Vastausprosentti oli 84 %.
Vastausprosentti 32 vastausta oli myos koko TAKK:n kokoaikaisten henkiléiden maa-
rasta 21,5 %. Vaikka vastauksisen maaralla ei ole niin suurta painoarvoa laadullisessa
tutkimuksessa, niin maara ja laatukriteereita arvioidaan katsottaessa avoimien vas-
tausten sisaltdéa. Avointen vastusten litteroinnin, puhtaaksi kirjoittamisen ja tilastolli-
sen tarkastelun jalkeen paatetaan, jatketaanko tutkimusta kayttden muita menetel-

mia.

Laadullista aineistoa analysoivalla tutkijalla on edessaan joukko valintoja, vaan aineis-
ton kerdamisestd aina tutkimusaineiston litterointiin. Litterointitapoja on useita, ja
valinnan naiden valilla tulee tutkijan ratkaista. (Aaltola, J. Valli, R. 2015b, 185-186.)
Avoimiin kysymyksiin annettuja vastauksia voidaan analysoida myos tilastollisin me-
netelmin. Vastaukset tulee luokitella ryhmiin. Kun luokittelua tehdaan, niin taytyy en-
nakkoon miettia ja tarkastella saatuja vastauksia. Ndin saadaan kasitys, etta millaisiin
luokkiin vastaukset jakautuvat. (Aaltola, J. Valli, R. 2015a, 106.) Tilastollisesti luokitel-
tuna litteroidusta tekstista voidaan laskea, kuinka monta kertaa tietty ilmi6 esiintyy ma-

teriaalissa.

Litteroinnilla tarkoitetaan esimerkiksi nauhoitetun puhemuotoisen aineiston tai tutki-
mukseen osallistuneiden vastaajien omalla kasialallaan kirjoittamien tekstien puh-
taaksi kirjoittamista. Aineisto kirjoitetaan keraamisen jalkeen sen hallitsemista ja
analysoimista helpottavaan muotoon yleensa tekstinkasittelyohjelmalla. Litteroin-
nista puhuttaessa epdselvyytta saattaa aiheuttaa mm. se, kuinka tarkasti vaikkapa
haastattelu tulee kirjoittaa puhtaaksi. Pitdako jokainen sana kirjoittaa sellaisenaan
kuin sen kuulee kaikkine danteineen? Jo valmiiksi kirjoitetussa muodossa olevien
tekstien puhtaaksi kirjoittamisessa puolestaan saattaa askarruttaa esimerkiksi se, tu-
leeko tutkimukseen osallistuneen henkilon kaikki kirjoitusvirheet sailyttaa. Enta

kuinka menetellaan, jos joku puhuu tai kirjoittaa murretta? (UTA. 2017.)

Tassa tutkimuksessa avoimet kysymykset kirjoitettiin puhtaaksi litteroiden tutkimus-
kysymysten mukaan (Taulukko 4) Teksti kirjoitettiin auki aineisojen kyselylomakkeen

aiheiden mukaan: Kysymys 3. Lyhytkurssien kilpailukykya voidaan lisata? Kysymys 4.
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Miten voimme lisata lyhytkurssiemme kannattavuutta? Kysymys 5. Millaista tulevai-
suuden osaamista tyopaikoilla mielestasi tarvitaan? ja kysymys 6. Millaisia lyhytkou-
lutuksia tulevaisuudessa on mielestasi lyhytkurssitarjottimellamme? (Liite 4.) Teksti
purettiin teemoihin, joita lahdettiin jatkokadsittelemaan. Sen jalkeen tekstia seuraa-
malla tilastoitiin taulukkoon, montako kertaa asia esiintyy tekstissa (Frekvenssi = tie-
tyn havaintoarvon esiintymiskertojen lukumaara). Muu asiasisaltd, mista ei saatu sel-
keita asiasanoja liitettiin tutkimukseen mukaan sanasta sanaan. Naita olivat ne asia-
sanat, joita oli lauseissa maarallisesti vahan tai ne olivat liitettyna laajempaan koko-

naisuuteen ja olisivat menettdneet tai muuttaneet merkitystaan yksildityna.

6 Tulokset

Tutkimukseen vastasivat 32 henkiléa. He jakautuivat 18 kouluttajaan, 4 koulutus-
suunnittelijaan, 4 koulutuspaallikk6on, 2 sihteeriin ja muun ammattinimikkeen alle.

Muu ammattinimike sisadltaa opinto-ohjaajat ja ohjauspalveluhenkil6t. (Kuvio 27.)

Muu " l—{ Sihteeri: 2
ammattinimike: 4 \ S
Koulutuspaallikkd:

4 ps

1‘-ou|utusstiunnmell | ~
ja
S—— Kouluttaja: 18 |

Kuvio 27. Vastaajat asiantuntijaryhmittadin

Vastaajien asiantuntijajakaumaan voidaan olla tyytyvaisia, ja tavoite talta osin tayttyi.

Vastaajista toivottiin olevan 50 % asiantuntijakouluttajia.
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6.1 Johtaminen

Pentti Syrjasen (Syrjanen 2012) mukaan asiantuntijoiden ja osaamisen johtamisen

peruskivid ovat asiantuntijoiden mukaan ottaminen ja motivointi. Hinen mukaansa:

Tieto-organisaation jdsen ei yleensd usko olevansa tiedoiltaan esimies-
tddn heikompi- pikemminkin pdinvastoin. Kun henkiléstén voimavarat
suunnataan yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen, syntyy tuottavaa,
innostunutta toimintaa ja vaikuttavaa tulosta.

Taman pohjalta kyselyyn toivottiin maaraksi puolta kouluttajan nimikkeelld olevaa

henkil6a koko vastaajien maarasta.

6.1.1 Kilpailukyvyn lisadminen

Kysymys 3: Miten lyhytkurssien kilpailukykya voidaan lisata?

TAKK:n asiantuntijoiden monivalinta vastauksissa puolet 16 (16/32) henkil6a vastasi-

vat, etta kilpailukykya voidaan lisdta kouluttajaosaamisen keskittamisella. (Kuvio 28.)

16 18 20 22

Sisaisella AshMy
(asiakasmyyntivalmennus
koulutuksela KIKY)
Olen osallistunut AshMy -
koulutukseen

Lean -koulutusta lisdamals

Clen osallistunut Lean -
koulutukseen

En tiecld mitd Lean on

Kouluttajaosaamisen keskittimistd

Milld muilla keinoilla lyhythurssien
kilpailukykya voidaan lis&ta?

Kuvio 28. Lyhytkurssin kilpailukyvyn lisddminen

Koska tutkimuksella haluttiin laadullista tietoa, niin monivalintakysymyksen viimeisin
kysymys on avoin kysymys. Tassa tutkimuksessa avoin kysymys on relevantein tutki-

muksen nakdkulmasta. Kysymys kuuluu: Milla muilla keinoilla lyhytkurssien kilpailu-

kykya voidaan lisata? Tieto on litteroinnin jalkeen koottu asiasanojen maaran mu-

kaan koosteeksi. (Kuvio 29.)
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Milla muilla keinoilla lyhytkurssien
kilpailukykya voidaan lisata?

Huomioiden laatu

Asiakkaat mukaan suunnitteluun
Ennakoinnilla

Osaaminen esille

Yhteisella tarjotinmallilla
Asiakaslahtoisella toiminnalla

Hinnoittelulla
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Kuvio 29. Tilastollinen vastaus kilpailukyvyn lisaamiseen

Litteroidussa materiaalissa eniten esiintyvat sanat, joilla lyhytkurssien kilpailukykya
voidaan lisata ovat: Asiakaslahtoinen toiminta ja TAKK:n henkilékunnan osaamisen
esille tuominen. Lisdksi seuraavaksi tarkeimmiksi keinoiksi asiantuntijat nakivat asiak-
kaiden ottamisen mukaan suunnitteluun ja laadun huomioimisen koulutustuotteis-

samme. (Kuvio 29.)

Seuraavat aiheet olisivat pilkkoutuneet liian pieniksi, olivat liian laajoja tai olisivat

muuttaneet merkitystaan tilastoinnin vuoksi. Eika asiasana esiintynyt litteroidessa.

Yhden vastaajan mielesta kilpailukykya voidaan lisatda yhdenmukaisella tiedottami-
sella ja tekemalld muuta, mita toiset oppilaitokset eivat tee ja vaikuttamalla heihin
osaamisen kautta. Ndiden lisaksi kaksi vastaajista nakivat kilpailukyvyn nousevan, jos
kiinnitetddn huomioita paremmin kohdennettuun ja asiakaslahtdiseen tarjottimeen,
josta on helppo ostaa ja perua nopeasti. Toisen mielesta viela lisaksi koulutusten
saannollisyys ja sisaltd ovat tarkeita kilpailukyvyn nakoékulmasta.

Nopeaa reagointia ja sédnnébllisid toteutuksia timanttisin sisdlléin ndh-
tiin lisddvdn kilpailukykydé

Kolme vastaajista nakivat tiedottamisen ja markkinoinnin lisdaksi tarkedksi nakyvyy-

den lisdadamisen digitalisaation ja muiden web —ratkaisujen myota.

ndkyvdimmdlld markkinoinnilla ja asiantuntijoiden pitdmilld kurssilla
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Videoklipit ja Webinaarit erialisista aiheista, joissa vastaaja halusi
néhdd mainostavaa otetta ja onnistuneita kokemuksia.

Hyédynnetddn digitalisaatiota.

Koulutuksen jarjestamiseen otti kantaa kolme vastaajaa. Heidan mielestaan ajanko-
taisuus, opiskelijoiden motivoituneisuus samoissa ryhmissa ja koulutusajankohdan

tulisi sopia asiakkaalle.

Ajankohtaisiin trendeihin tarttuminen. Kursseilla selked kohderyhmd, ei
kaikille kaikkea jolloin kaikkien anti jéd vihdiseksi. Ei sekoiteta usein vdé-
hemmdn motivoituneita opiskelijoita ja kovan rahan asiakkaita samaan
koulutukseen. Varmistetaan kouluttajan asiantuntemus. Selked kurssi-
kuvaus jotta asiakkaan odotukset ja sisélté kohtaavat. Toimivat jérjes-
telyt

Koostamalla asiakkaalle helposti ymmédrrettdvid koulutuskokonaisuuk-
sia eli poistumalla ns. tutkinnon osien sekavista kahleista

Yritys yhteistyélld; tarjotaan tarpeiden mukaisia lyhyité koulutusmah-
dollisuuksia: erilaiset passit sopivana ajankohtana yrityksen ja tarpee-
seen aikatauluun sopien, + esim. voimavara ja vertaistukea esimiehen
tehtdviin - eri yritysten henkilét yhdessé kokemusten jakamista ja uusia
toimintamalleja muiden kokemuksia hyédyntéden. Ammatillisten asioi-
den lyhytkoulutukset - lisGd tai kertaavaa jo ammatissa toimiville

Tilastollisista vastauksista tuli esille, etta lyhytkurssien kilpailukykya voidaan parantaa
asiakaslahtoiselld toiminnalla ja oman osaamisen esille tuomisena. Se, mita asiakas-
lahtoinen toiminta on, |0ytyy vastaajien suorista vastuksista. Vastaajat nakivat: etta
nopealla reagoinnilla, koulutusten sisdltéjen muuttamisella “timanttiseksi” ja unohta-

maan tutkintojen sisallot myyntituotteissa voidaan lisata kilpailukykya.

Lisdksi avoimien kysymysten vastauksista kavi ilmi, etta kilpailukykya voidaan lisata
nakyvammalla markkinoinnilla ja asiantuntijoiden pitamilla kursseilla. Kehittamiskoh-
teina vastaajilta tulivat videoklippien hyodyntaminen ja Webinaarien mukaan ottami-

nen erilaisia aiheista. Muutenkin hyodynnettaisiin digitalisaatiota.
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6.1.2 Kannattava toiminta
Kysymys 4 Miten voimme lisata lyhytkurssiemme kannattavuutta? Keskeisin tieto

vastauksista oli, ettd yhteistyo6lla (22 vastausta), yhteisen tarjottimen tekemisella laa-

jemmin (19 vastausta) ja strategisesti mietitylla tarjonnalla (18 vastusta). (Kuvio 30.)

hteisten tarjottimien tekeminen
laajemmin

Whitgistydls

Tarkemmin strategisesti mistitylla
tarjoninalla {mitd tarjotaan ja miksi
tarjotaan)

Hirtapoltikalla

Optimaalisemmat koulutusaikojen
pituuclet (pidert3a | lyhent3a)

Yaihtoehtoisten koulutusaikojen
tarjorta

Keskitetylld koulutajaosaamisela

IMyywien uusien tuotteiden
valikeiman lisdamista uusista
tutkinnon osista

Padllekkdisyyksien poistamisela

Mita paallekkaisyytta tulee poistaa?

Jokin muu hyva visio?

Kuvio 30. Kannattavan toiminnan lisddmisen keinot

Vastaukset lopussa olevaan avoimeen kysymykseen: Mita paallekkaisyytta tulee pois-
taa? Kaikissa kuudessa vastauksessa oli vastattu, etta yhteissuunnittelua, joka tukee
my0s 22:den vastaajan monivalintavastauksista. (Kuvio 30.) Lisaksi vastaajilta tuli
seuraavia kommentteja avoimessa kysymyksessa:

Tulityé - ja tyéturvallisuuskortti koulutuksien osalta on paljon pddillek-

kdisyyksidi, osin on jo menty hyvdédn suuntaan ja pddllekkdisyydet vé-
hentynyt.
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Pddtetddn mikd taho tekee ja se joka tekee, tekee sen laadukkaasti.
Hinnoitteluun yhteinen politiikka. Osaamista yhdistdmdilld tarjotaan
asiakasta paremmin palvelevia kokonaisuuksia.

Samaa koulutusta samaan aikaan eri koulutusaloilla
Naissa vastauksissa tuli hyvin esille se, ettd kannattavuutta voidaan parantaa strate-

gioilla ja yhdessa tekemalla.

Lisaksi haluttiin vastausta viimeiseen avoimeen kysymykseen kannattavuuden lisaa-
miseksi: Jokin muu hyva visio? Kysymys oli monivalintakysymysten lisdaksi avoimena
kysymyksena. Tieto on litteroinnin jalkeen koottu tilastolliseen muotoon asiasanojen

maaran mukaan koosteeksi. (Kuvio 31.)

Jokin muu hyva visio kannattavuuden
lisaamiseksi
|

Huomioidaan vuoden ajat

Kouluttajat mukana suunnitteluyun

Asiakasprofilointi I

Nettikauppa, some ja chatti - _________________|

Kuvio 31. Tilastollinen vastaus visio kannattavuuden lisdamiseen

Hyvan vision 16ytamiseksi kannattavuuden lisddjana kohtaan tuli avoimia vastauksia
yhdeksan kappaletta. Niiden kaikkien asiasisallot (18 kpl) jakautuivat neljaan jaotel-
tuun teemaryhmaan. Tilastollisista vastauksista nousivat korkeimmalle nettikauppa,
some ja chatti kannattavuuden lisddjana. Toiseksi eniten vastaajien mielesta tulisi
profiloida asiakkaitamme paremmin. Kolmasosa tdhan kysymykseen vastanneista piti
tarkedna ottaa tarjonnassa mukaan vuodenajat, mita tarjotaan ja kouluttajat mukaan

suunnitteluun. (Kuvio 31.)

Yhteenvetona voidaankin todeta, ettd kannattavuus paranee yhdessa tehden yhtei-
set tarjottimet ottaen kayttoon. Myos kouluttajat ovat mukana. Kaikki eivat puuhas-
tele saman asian ymparilld samaan aikaan ympari organisaatiota. Tavoitteena on yh-
teinen koko talon tarjotin, jossa on selkeét nettisivut linkitettynd someen ja chatti

mahdollisuudella.
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6.2 0Osaaminen

Suomessa on vuonna 2030 maailman paras koulutusjarjestelma kertoo Tulevaisuus
2030 selonteko. Tulevaisuuden koulussa opitaan kaikilla tasoilla vuorovaikutus- ja
medianlukutaitoja, itsensa johtamista ja itseilmaisua seka kaytannon elamanhallin-
nan ja tyelaman taitoja. Oppijan on mahdollista yhdistda tulevaisuuden koulussa

oppiminen kaytanndn osaamiseen. (Tulevaisuus 2030.)

Kuinka TAKK:n asiantuntijat nakevat tulevaisuuden tulevaisuuden tyéelaman osaami-

sen tarpeen ja lyhytkurssien liittdmisen tulevaisuuden visioihin?

6.2.1 Tydeldaman osaamisen tarve

Tulevaisuuden tyoeldaman osaamisen tarve selvitettiin avoimena kysymyksena. Kysy-
mys kuuluu: Millaista tulevaisuuden osaamista tyopaikoilla mielestasi tarvitaan?
Tieto on litteroinnin jalkeen koottu tilastolliseen teemoitettuun muotoon asiasanojen

maaran mukaan koosteeksi. (Kuvio 32.)

Millaista tulevaisuuden osaamista
tyopaikoilla mielestasi tarvitaan?

Lean osaamista

Johtamisosaamista
Monikulttuurillisuusosaamista
Jarjestelma- ja pilvipalveluosaamista
Ymparistdosaamista

Projekti- ja kehittdamisosaamista

Asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamista

Moniosaajuutta

o
N
N
[e)]
(o]

10 12 14

Kuvio 32. Tilastollinen vastaus tulevaisuuden osaamisen tarpeesta tyopaikoilla

Tilastollisista vastauksista nousivat korkeimmalle vastaajien mielesta asiakas- ja vuo-
rovaikutustaidot ja moniosaajuus. Mielenkiintoisesti moniosaajuuden rinnalle nousi

jarjestelma ja pilvipalveluosaaminen.
Tietotekninen ja muu osaaminen oli lisdksi kahdella vastaajista luettelona:

Ehdottomasti tietoteknisté osaamista; mm. nykyiset tekniikat tutuksi;
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Ymmdrrystd yrityksen toimintaympdristéstd; mihin rahat menee, mistd
rahat tulee, miten teen tydsténi kannattavaa, ylipddtddn talousasioita.
Laatu. Terveys ja turvallisuus, lakiasiat, myyntitaidot

Canvan kdéyttdkurssi

Infograafien tekoa

Hakukoneoptimointia mikroyrittdijille

Google Business kdyttéénotto mikroyrittdijille
Adwordsin kéytté

Google Analyticsin kédytté verkkokaupassa
Office

Lisdksi seuraavat aiheet olisivat pilkkoutuneet liian pieniksi tai olivat liian laajoja, joita
tulevaisuuden osaamisen vastauksista tuli esille.
Lyhytkurssit mahdollistavat ammattialan kehityksessd mukana pysymi-
sen ja turvaa muutostilanteissa, esim. muutokset.
Lyhytkurssit tuovat tésmdlddkettd tésmdtarpeeseen
Kielitaitoa, itseohjautuvuutta ja kriittisté ajattelua.

Viestintd, tiimityd, digi, uusien palvelujen kehittéiminen, kiertotalous ja
ajankdytén taitoja

Kevytyrittdjyyden taitoja

Verkkokurssien tekotaitoja
Yhteenvetona tulevaisuuden osaamisen tarpeideiden vastauksista nousivat asiakas-
ja vuorovaikutustaidot ja moniosaajuus. Myos jarjestelma ja pilvipalveluosaaminen,
projekti- ja keittamisosaaminen mainittiin usein. Lisaksi monikultuurillisuus-, johta-
mis- ja Lean osaaminen nostettiin esille tulevaisuuden tyépaikkojen osaamisena. Ti-
lastoimattomista avoimista vastuksista tuli esille kielitaito, itseohjautuvuus ja ke-

vytyrittdjyyden taidot.

6.2.2 Lyhytkurssitarjonta

Tulevaisuuden lyhytkurssitarjonta selvitettiin avoimena kysymyksena. Kysymys kuu-
luu: Millaisia lyhytkoulutuksia tulevaisuudessa on mielestasi lyhytkurssitarjottimel-
lamme? Tieto on litteroinnin jalkeen koottu tilastolliseen muotoon asiasanojen maa-

ran mukaan koosteeksi. (Kuvio 33.)
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Millaisia lyhytkoulutuksia tulevaisuudessa on
mielestasi
lyhytkurssitarjottimellamme?

Johtajuuden kehittaminen

Verkko ja Webinaarit

——
1

Taydennys ja kehittdmiskoulutu ks et —
1

Lakisdateiset osaamiset

Kuvio 33. Tilastollinen vastaus tulevaisuuden lyhytkurssitarjottimen sisallosta

Tilastollisista vastuksista nousivat esille seitsemalla henkil6lla verkko- ja webinaarit.
Tekstia litteroidessa ja teemoittaessa kavi hyvin selville, ettd ne ovat menetelmia,
joilla tulevaisuudessa koulutamme. Koulutustuotteiden osalta tulevaisuuden lyhyt-
kurssit ovat lakisdaateiset koulutukset (passit ja sertifikaatit), tdydennys- ja kehittamis-

koulutukset, johtajuuden kehittaminen ja turvallisuuskoulutukset.

Lisdksi seuraavassa vastaajilta tulleita avoimia vastauksia, joita oli liilan vahan tai epa-

selvia luokitukselle niin, etta sisaltod olisi muuttunut tilastoidessa:

kédytédnnén laatu- ympdrist6- ja tydpajoja koko henkiléstélle (yrityskoh-
tainen koulutus)

Monipuolisia ja kestoltaan + suoritustavaltaan kevyitd kokonaisuuksia.
Tybeldmdn kiire ei anna mahdollisuuksia pitkiin tai raskaisiin kokonai-
suuksiin.

Tarjottimelle kaikkien koulutusalojen asiantuntijatuotteet

Selkokielen osaaminen, stressinsietokyky, sisdisen (esim. viikon kestdvd
hygikoulutus) maahanmuuttajataustaisille ja/tai selkokieltd tarvitseville
erityisryhmille, kielenhuollon tdsmdisku eli pilkut paikoilleen ja yhdyssa-
nat yhteen, puhdistuspalvelualalle radtdléity tyéturvallisuuskorttikoulu-
tus,

tyéhyvinvointi-kurssi (liikunta, ruoka, ergonomia, taukojumppa)

Tybkaluja tyén tehokkaaseen tekemiseen esim. Lean ideologian ymmdr-
tdmistd laajasti yrityksissd

Tyén tekemisen kulttuurimuutoksen ymmdrtdminen ja sopeutuminen
nykypdivén nopeisiin muutoksiin
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Nopeaa sujuvaa koulutusta, valmispaketista yrityksen tarpeeseen rddtd-
16ityé koulutusta. Markkinoiden haistelua mitd Idhitulevaisuudessa tu-
lossa uutta ja siihen koulutuksen suunnittelua ennakkoon

Koulutuksista ja sen eri osista paketteja joista ostaja voi koota itselleen
sopivan paketin esim. eri koulutusalojen osa-alueista. Kaikkien koulutus-
alojen osaaminen pitdd ottaa kdyttéon. Lyhytkurssien esittely netissd
selkeciksi. Haku helpoksi

Tarjottimella on muutakin, kun korttikoulutuksia, paketteja eri koulutus-
ten osaamisesta

Verkkokaupan perustamiskurssi
Verkkokaupan menestystekijdt kurssi

Tybpaikoilla tarvitaan rédtéléityd koulutusta tyépaikan tuotantoon liit-
tyen. Se voidaan pilkkoa tarjotinmalliksi.

Onko meilld ns. lyhytkursseja vaiko osaamista tédydentdvid ja laajenta-
via osasia ns. "uraboostereita"

Ketterdin kehittdmisen menetelmid
Yhteenvetona voidaan todeta, ettd vastaajat nakivat tulevaisuuden kurssitarjotti-
mella olevan lakisdateisia lyhytkoulutuksia, tdydennys- ja kehittamiskoulutuksia, joh-

tajuuden kehittamiseen liittyvia lyhytkoulutuksia ja turvallisuuskoulutuksia.

Lisdksi avoimista tilastoimattomista vastauksista tuli esille tyopajakoulutukset, tyohy
vinvointikoulutukset, tyokulttuuriin muutokseen liittyvat koulutukset, paketit joista
asiakas saa koota osaamispadomaansa, verkkokaupan perustamiskursseja ja tuotan-

toon liittyvia kursseja.

Mainintoja tuli myo6s tyoelaman kehittdmisen valineista esim. ketteran kehittamisen
véilineet, Lean:n ymmartaminen laajemmin yrityksissa ja “uraboosterit”. Suoraan
koulutuksen toteuttamiseen liittyvistda menetelmista tulivat esille webinaarit ja verk-

kokoulutukset. Kaikkien koulutusalojen osaamisen hyédyntaminen nahtiin tarkeaksi.

7 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteeksi oli asetettu:

- Miten lyhytkurssien kilpailukykya ja kannattavuutta voidaan parantaa?
- Millaista osaamista tulevaisuuden palvelualalla tarvitaan?
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Tutkimus eteni tutkimussuunnitelman prosessin mukaisesti. (Kuvio 25.) Tutkimusky-
symysten pohjalta laadittiin kyselylomake. Tutkimuskysymykset jaoteltiin kahteen
osaan 1. Johtaminen ja 2. Osaaminen. Johtamisen osaan liittyy kilpailukyky ja kannat-
tava liiketoiminta, ja osaamisen osaan tulevaisuuden ty6eldamassa vaadittu osaami-
nen ja tulevaisuuden lyhtykurssitarjonta. Naihin kysymyksiin saatiin vastaukset 32:Ita
TAKK:n asiantuntijalta, joiden analysoinnin pohjalta ja paatteeksi on koottu nama

johtopaatokset.

JOHTAMINEN
Vastaus kilpailukyvyn lisdéamiseen tutkimustulosten perusteella

Tutkimustulosten perusteella lyhytkurssien kilpailukykya voidaan parantaa asiakas-
lahtoisella toiminnalla ja oman osaamisen esille tuomisena. Asiakaslahtéinen toi-

minta on sitd, ettd reagoidaan asiakkaiden tarpeisiin nopeasti, ja tarjotaan heille si-
saltojen kautta laadukasta koulutusta. Tulosten perusteella myds oman osaaminen

esille tuomisella voidaan myos lisata kilpailukykya. (Kuvio 28-29.)

Lisaksi tutkimustuloksista ilmeni, etta kilpailukykya voidaan lisata nakyvammalla
markkinoinnilla ja asiantuntijoiden pitamilla kurssilla. Oman osaamisen esille tuo-
mista voidaan lisdta kouluttajaosaamista keskittamalla. (Kuvio 29.) Tata ollaan jo ko-
keiltu esim. Sosiaali- ja terveydenhuollon turvakortin lyhytkoulutuksessa. Kurssi on
kdaytannossa toteutettu niin, etta puolet padivasta on pitanyt toinen kouluttaja ja toi-
sen osan toinen. Asiantuntijuutta tdhan koulutukseen on haettu mm. TAKK turvalli-

suusasiantuntijan luennolla ja kdytannon harjoitteilla.

Yhdenmukaisella tiedottamisella ja tekemalla muuta, mita toiset oppilaitokset eivat
tee voidaan saavuttaa kilpailukykya. Tahan tulokseen oli nidottuna, ettd TAKK:ssa tu-
lee kiinnittda paremmin huomioita kohdennettuun ja asiakaslahtoiseen tarjottimeen,
josta on helppo ostaa ja perua nopeasti. Vaikka ndin tehtaisiinkin, niin koulutusten
saannollinen tarjonta ovat tarkeita kilpailukyvyn edistdjia. Asiakkaat tietavat, etta
koulutuksia jarjestetdan sdannollisesti. Heiddn on helppo ostaa, kun osaavat tiensa
ensimmaisena TAKK:n verkkosivuille. Tutkimustuloksista tuli esille, etta asiakaslah-

toista toimintaa on, kun nettisivujen kurssikuvaukset ja koulutuksen kohderyhmat
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ovat selkedsti esilld. Ndin tehden asiakkaiden odotukset ovat toteutuneet kurssipai-

vasta.

Tiedottaminen ja markkinointi liittyvat toisiinsa. Tutkimustulosten valossa TAKK:n tu-
lisi lisata markkinointia liséamalla asiantuntijoiden pitamia kursseja kilpailukyvyn li-
saamiseksi. Digitalisaation lisddmiselld, videoklippien hyédyntamiselld ja Webinaarien
mukaan ottamisella voitaisiin lisata kilpailukykya. Yrityksen kokonaislaatu syntyy
markkinointiviestinnasta, asiakkaan tarpeiden huomioimisesta ja koetun ja odotetun
laadun kohtaamisesta. (kuvio 8). (Grénroos 2015, 104-105.) Brandi on voimakas sil-
loin, kun asiakkaan on helppo I6ytd3, ja han tietda mita etsii ja mista [6ytaa halua-

mansa.

Kaytannossa asiakaspolku alkaa nettisivuista ja paattyy fyysisesti kurssikokeeseen ja
kurssin maksamiseen, mikali ei ole verkkomaksu kadytdssa. Siihen valiin mahtuu mo-
nia asioita. Tutkimustuloksista nousi esille laatu ja asiakkaiden mukaan ottaminen
suunnitteluun. Uhat, joita TAKK voi kohdata liittyvat asiakasymmarrykseen ja asiakas-

polun ymmarryksen puutteeseen.

Kannattavuuden lisdidmiseen osassa tutkimustulosten pohjalta nousivat esille netti-
kaupan, somen ja reaaliaikaisen chatin kehittdminen. Tutkimuksen mukaan myds asi-

akkaiden profiloinnilla saadaan kannattavuutta lisdantymaan.

Lisaksi tutkimuksesta kavi ilmi strategisen suunnittelun tarve. Yli puolet vastaajista
olivat taman huomioineet (18/32) Talla tarkoitettiin tarkemmin, ettd vuodenaikojen
vaikutus kurssitarjontaan tulisi huomioida. Kaytanndssa vuodenaikojen merkitys aina
aika ajoin nousee esille esim. korkeanpaikan osaajan koulutus ennen talvea ja lumien
pudotusta. Lisdksi hygieniapassikoulutusta kevaille, jotta nuoret saisivat kesatoita.
Toinen passi, mita tulisi aina kesdn lahestyessa tarjota on anniskelupassi. Kesan Ia-
hestyessa my06s perussiivouksen pdivan koulutuksista tulisi Iahettaa tarjouksia jo

tyossa oleville tyonantajille.

Strategisessa nakokulmassa tuli esille, etta kannattavuus paranee yhdessa tehden yh-
teiset tarjottimet ottaen kdytt6on. Kun kaikki ammattiryhmat ovat mukana suunnit-
telemassa yhteisia tarjottimia, niin syntyy yhteinen nakemys asiakkaalle saakka. Eika
jokaisen koulutusalan yksikossa tehda samaa asiaa toisistaan tietdmatta. Tutkimuk-

sen mukaan koko talolla tulisi olla yhteinen koko talon tarjotin.
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Kannattavuudesta ja sujuvista prosesseista puhuttaessa TAKK:ssa ollaan lahdetty liik-
keelle vapaaehtoisella “Hukka pois” Lean -hankkeeseen osallistumisella. Siind on
konkreettisesti harjoiteltu sujuvaa tyon tekemista miettien missa syntyy hukkaa. Kou-
lutuspalvelualalla ollaan jo huomattu, etta kaikkea ei kannata tarjota asiakkaalle ja
pitda “varastossa”. (Kuvio 11.) Niin kuin aiemmin todettiin, asiakas ei ole valmis mak-
samaan hukasta. Koulutuspalvelun organisaatiossa tyota ei voi tehda varastoon tai

pakastaa.

OSAAMINEN
Vastaus tulevaisuuden osaamisen tarpeista tutkimustulosten perusteella:

Tassa tutkimuksessa tulevaisuuden osaamisen ja taitojen alueella korkeimmalle vas-
taajien mielesta nousivat asiakas- ja vuorovaikutustaidot ja moniosaajuus. Lisaksi
nahtiin, ettd tulevaisuudessa tarvitaan my0s jarjestelma ja pilvipalveluosaaminen.
(Kuvio 32.) Muu tietotekninen osaaminen liittyi eri jarjestelmiin ja palvelimiin esim.
Canvan, Infograafien tekoa, hakukoneoptimointi, Google Business, Adwordsin kaytto,

Google Analyticsin kaytto verkkokaupassa ja Office. (Kuvio 32.)

Tulevaisuudessa tarvitaan myds projekti- ja kehittdmisosaamista ja ymmarrysta,

mista raha tulee ja minne se menee eli, kustannustietoisuuden ymmarrysta ja uusien
palvelujen kehittamisen taitoja. Nama kaikki vaativat viestinta- ja tiimitaitojen hallin-
taa. Oman elaman hallinnan osaaminen tuli tutkimuksessa esille terveyden ja turvalli-

suuden ja lakitietoisuuden tiedostamisena ja ymmartamisena.

Tutkimuksen mukaan myo6s johtaminen ja Lean osaaminen ovat tulevaisuuden osaa-
misen osa-alueita. Monikulttuurillisuuden my6ta osaamista tarvitaan myos kielitai-

don, itseohjautuvuuden ja kevytyrittdjyyden taitojen osalta.

Peilatessa taman tutkimuksen tuloksia TAKK palvelualan kyselyn tulosten kanssa mat-
kailu- ja ravitsemisalan alueelliselle neuvottelukunnalle vuonna 2016, niin tutkimus-
tuloksissa oli paljon yhtenevaisyyksia. Kyselyssa kysyttiin, millaista osaamista yrityk-

set arvoistavat rekrytointitilanteessa. Yhtenevaisyydet ovat mm. tyontekijan kehitty-
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mishalu, asenne, moniosaajuus, omatoimisuus, innovatiivisuus, joustavuus, motivoi-
tuneisuus, itsenaista tyootetta, esimiestyon edellytykset ja itsensa johtaminen, uu-

distumiskykyinen, luotettavuus, itseohjautuvuus ja osaaminen ja sen yllapito.

TAKK matkailu- ja ravitsemisalan 18 esimiesta vastasivat (10-15 vastaajaa) lyhytkurs-
sien tarpeeksi tulevaisuudessa eritysruokavalioiden valmistamisen ja allergiat, dieet-
tiruokien valmistamisen. Lisaksi he nakivat osaamistarpeeksi talouden hallinnan, kus-

tannustehokkaan ja esimiestaidot. (Kuvio 21.)

Tarkastellessa Ulla Taipale-Lehdon yhteenvetoa ennakointiryhman tuottamista mat-
kailu- ja ravitsemisalan keskeisistd osaamistarpeista vuosille 2021 — 2026 oli kirja-
tulla listalla tulevaisuuden osaamisen tarpeista Iahes samanlainen kuin taman tehdyn
tutkimuksen tulokset. Ennakointitydoryhma on tiivistanyt 10 osaamisen tarvetta, jotka
ovat keratty haastatellen 13 koulutusorganisaatiota ja 59 yrityksen edustajaa. Nadiden
yhteistuloksena on laadittu kymmenen tulevaisuuden osaamistarvetta, jotka ovat: 1.
Tieto- ja viestintatekniikan perustaidot, atk-perustaidot, yleisimpien tyovalineohjel-
mien kayttotaidot 2. Asiakaspalvelutaidot, palvelualttius 3. Kielitaito, tyoén kannalta
riittavan kielitaidon hallinta 4. Henkiloston johtamistaidot 5. Englannin kielen perus-
taito 6. Erityisruokavalioihin liittyva osaaminen 7. Dieettitietous, ruoka-allergiatie-
tous, erityisruokavaliotuntemus, allergeenien tuntemus 8. Myyntitaidot, kaupanteko-
taito, myyntitekniikan, myyntityon hallinta 9. Markkinointiin ja mainontaan liittyva
osaaminen 10. Kansainvalisyysmyonteisyys, ymmarrys monikulttuurisesta maail-

masta. (Taipale-Lehto, U. 2012, 25-27.)

Taman tehdyn tutkimuksen tulokset yhdessa, TAKK 2016 kyselyn vastaukset ja Ulla
Taipale-Lehdon tutkimukset antoivat vastauksen kysymykseen: millaista osaamista
tulevaisuuden tyoeldamassa vaaditaan? Tama tutkimus antoi vastauksen siihen, etta

millaisia lyhytkursseja tulevaisuudessa kurssitarjonnassa on tarjolla.

Tutkimustulosten vastuksien perusteella tulevaisuuden lyhytkurssitarjonnassa olevat
lyhytkurssit ovat lakisdateisia koulutuksia, joita ovat passit ja sertifikaatit. Lisaksi tar-
jottimella ovat muut taydennys- ja kehittamiskoulutukset ja niiden lisaksi johtajuu-

den keittdminen ja turvallisuuskoulutukset. (Kuvio 33.)
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Tutkimustulokset nostivat myds esille tydpajakoulutukset, tydhyvinvointikoulutukset,
ty6kulttuuriin muutokseen liittyvat koulutukset, paketit joista asiakas saa koota osaa-
mispddomaansa. Lisddntyvan digitalisaation myota on hyva osata tehda ja kdyda
kauppaa verkossa. Ndiden sivujen tekemiseen tarvitaan verkkokaupan perustamis-

kursseja ja tuotantoon liittyvia kursseja. Ne voivat olla myds yritykselle raataloityja.

Tutkimustulosten mukaan tyéelama tarvitsee kehittamiseen uusia valineista. Naita
ovat mm. ketteran keittamisen vadlineet, Lean ideologian ymmartaminen laajemmin

yrityksissa ja “uraboosterit”.

Tutkimustuloksen mukaan tulevaisuuden kannattava ja kilpailukykyinen lyhytkurssi-
koulutus tapahtuu verkossa- ja webinaarit ovat menetelmia. Kaikkien koulutusalojen
osaamisen hyodyntaminen nahtiin tarkeaksi ja tarjolla on koko organisaation tarjotti-
met, jotka ovat suoritustavaltaan kevyita kokonaisuuksia. Tyoelaman kiire ei anna
mahdollisuuksia pitkiin tai raskaisiin kokonaisuuksiin, vaan tyopaikoilla tarvitaan raa-
taloitya koulutusta tyopaikan tuotantoon liittyen. Koulutukset ovat nopeita ja sujuvia
paloja, joita voi hankkia valmispaketista tai yrityksen tarpeisiin raataloitya koulutusta.
Tutkimuksen mukaan toiset kurssit ovat lyhyita ja nopeita, kun taas toiset ovat pi-

dempia esim. maahanmuuttajille tarkoitetut hygienia- ja tyoturvallisuuskurssit.

Tassa tutkimuksessa oli pyrkimyksena |6ytad odottamattomia seikkoja (Induktiivinen
analyysi). Tutkimusaineisto maaritteli tutkimuksen tarkeyden. Uusintakierros jatettiin
toteuttamatta, koska laadullinen tavoite toteutui. Teemoista saatiin tilastollista dataa
riittavasti, ja sen pohjalta tutkimusaineistoa tutkittavaksi ja analysoitavaksi. Tassa
tutkimuksessa validius, eli patevyys toteutui. Mittareiden avulla saatiin vastaukset
tutkimukselle asetettuihin kysymyksiin. Tutkimuksessa kaytetty mittaus- ja tutkimus-
menetelmat mittasivat juuri sita tutkittavaa ilmiota, mita oli tarkoituskin mitata.
My0s reliaabelius toteutui. Kyselyn pohjalta saatiin tietoa, jota voidaan testata myo-
hemmin. Lisdksi tulevaisuuden tutkimukset ja TAKK:n omat tutkimukset suhteessa ta-
han tutkimukseen olivat saman suuntaisia. Tutkimukseen asetettu tavoite toteutui, ja
tutkimuksen pohjalta saatiin vastauksia kysymyksiin: miten lyhytkurssien kilpailuky-
kya ja kannattavuutta voidaan parantaa? Millaisia osaamista tulevaisuuden palvelu-
alalla tarvitaan? Tama tutkimus antoi vastauksen myds siihen, millaisia lyhytkursseja

tulevaisuudessa kurssitarjonnassa tulisi tarjota.
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8 Pohdinta

Taman opinnadytetyon avulla selvitettiin millasia vaihtoehtoisia menetelmia ja
kehittamistd organisaatiossa tulee tehda, jotta lyhytkurssitarjonnalla voidaaan
vastata tulevaisuudeen haasteisiin. Tulevaisuuden tyossa tarvittavan osaamista.
Tahan teoriatiedon ndakdkulmaa haettiin tulevaisuuden tutkimusten ja
ennakointiraporttien pohjalta. Ammattikirjallisuuden ja tutkitun tiedon kautta on
haettu tietopohjaan vahvistustusta tulevasuuden koulun, oppimiseen ja
kilpailukykyyn ja johtajuuteen. Lisdksi opinndytety6ssa on kaytetty TAKK:n

Palvelualojen ja yrityspalvelujen yhteisesti tehtya kahta asiakaskyselya.

Tutkimukseen osallistui TAKK:n asiantuntijoita, joille Iahetettiin kysely. Kysely tehtiin
Webropol -menetelmaa kayttdaen. Tutkimustulokset analysoitiin kerdten
tutkimusaineiston Webropol -ohjelmalla. Kyselyyn vastaamisen innokkuus oli
positiivinen kokemus. Asia on ndakdjaan niin ajankohtainen, jotta mielipiteet haluttiin
tuoda julki. Kysymyksia oli sekd monivalinta- ettd avoimia kysymyksia. Paapaino oli
kuitenkin avoimissa kysymyksissa, jotka litteroitiin teemoihin ja kerattiin asiasanojen
mukaan tilastolliseen muotoon. Tilastot muutetiin taulukkomuotoon tilastolliseksi
kuvioksi. Taulukkoon tilastoidusta kuvion sisallosta kayttettiin nimea tilastollinen

vastaus.

Tutkimustulosten pohjalta on hyva kirkastaa TAKK:n vision suuntaa, ja jatkaa
kehittamista haastavien muutosten keskella. TAKK:n visio on olla edelldkavija ja
vaikuttavin ammatillisen osaamisen kehittaja alueellaan. Talla opinnaytetyolla oli tar-
koitus kartoittaa ja vastata naihin tarpeisiin. Oppilaitoksen nakdkulmasta niin, etta
saadaan reformin hengessa nopeasti muuttuvien tilanteiden my6ta tarjota kilpailuky-
kyisesti lyhytkursseja tyovoimaa tyonantajien hyoddyksi. Vahvalla visiolla voidaan vah-
vistaa brandia. Brandilla luodaan mielikuvia ja vahvistetaan asiakassuhteita. (Keski-

nen & Lipidinen 2013, 76-77.)

Tassa tutkimuksessa ei tullut yhtaan vastausta, jossa oltaisiin viitattu suoraan sanaan
brandi. Sita kylla sivuttiin markkinoinnissa, ja silla miten TAKK tulisi nahda asiakkai-

den silmin. TAKK:a brandina on tutkittu 17.5.2017 tutkimuksella Tampereen seudun
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paattdjat 2017 koulutuspalvelut -Tampereen aikuiskoulutuskeskus. Tutkimuksen to-
teutti taloustutkimus Oy. Tassa tutkimuksessa tunnettavuuden osalta TAKK parjasi
hyvin. Raportin vastuuhenkilo oli tutkimusjohtaja Sinikka Torma.

Yrityspddittdjét tuntevat hyvin kaikki tutkitut koulu-

tuspalvelujen tarjoajat; kaikista parhaiten TAKK:n ja

Tampereen kauppakamarin, hieman muita heikom-

min Tampereen yliopiston tdydennyskoulutuksen.

TAKK oli ylivoimaisesti tunnetuin vuosina 2008-
2011, nyt tilanne on tasoittunut. Eniten kokemuksia

on TAKK:sta.
Toinen asia mihin TAKK asiantuntijat eivat ottaneet mitaan kantaa oli kannattavan
toiminnan osan avoimessa kysymyksessa odotettu palvelumuotoilu -vastaus, vaikka

siita kahvipoytakeskusteluissa kuulee Lean:in ohella.

8.1 Toteutuneet toimenpiteet

Menestyvissa tyopaikoissa tyontekijat on otettu mukaan toiminnan kehittamiseen.
Tyokulttuuri perustuu omaehtoisuuteen, kyvykkyyteen ja yhteisollisyyteen. Tyonteki-
jat ovat innostuneita, aktiivisia ja tuottavia ja he kokevan tyon imua. Tyontekijat tie-
tavat mitd tehddan ja miksi ja tyontekijat saavat vaikuttaa omaa itseaan koskeviin asi-
oihin. Tydurat naissa tydpaikoissa ovat pidempia kuin vanhan johtamiskulttuurin tyo-

paikoissa. (Tyoelama 2025, 39.)

Kyselytutkimuksessa tuli esille tarve kehittamiselle kurssien paallekkaisyyksien pois-
tamalla ja tarjotaan yhtenadiset hinnat. Lyhytkurssien keittamistyota on aloitettu te-
kemaan yhteistyossa sihteerien ja koulutuspaallikdiden kanssa. Lyhytkurssien kaytan-
non jarjestelyjen kannalta sihteereilld on olennainen osa ilmoittautumisesta lasku-
tukseen. Sihteerit ovat keskittaneet korttituotteita. Tekniikka alan sihteerilla on
kaikki heidan tuotteisiinsa liittyvat ja Palvelualan lyhytkurssit. Hygieniapassi ja en-
siapukoulutus ovat viela poikkeuksena. Siina on kaksi eri sihteeria ja kaksi eri tapaa
maksaa. Toinen sihteereista hoitaa verkkolaskutuksen kautta. Lisdksi paallekkaisyyk-
sid on poistettu kurssien siirtamisella eri paiville ja viikoille, ettei ole sama kurssi kah-

dessa paikassa.
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Taulukko 5. Sihteeritoimintojen yhdistaminen

HATAENSIAPU TULITYOKORTTI TYOTURVALLISUUSKORTTI
ENSIAPU 1

Tekniikka ala \\\
HYGIENIA ANNISKELU IKARAJA PALVE- HTA'TI'S SOSTER TULI TY0 =
OSAAMIS PASSI TESTI PASSI LUJA ENSIAPU turvakortti Y0 TURVALLI-
TESTI (PTY) KOTIIN KORTTI SUUS

PASSI ENSIAPU1 KORTTI

Palvelualan omat kurssit
INSTA 800 Laatukoulutus
UUSIN Matkailualan turvallisuuspassi

Palveluala

Kehittavaa on viela. Tutkimuksessa nahtiin tarve yhtenaiselle hintapolitiikalle sa-
masta kurssista, yhteisesta tarjottimesta, verkossa ilmoittautumisesta. Nama asiat al-
kavat olla jo kunnossa. Viela pitaa kehittaa verkkomaksupalvelun toteutumista. Se tu-
lee mahdolliseksi vaiheittain, koska kurssitarjottimia rakennetaan StudenttaPlus -

opiskelijahallintajarjestelmaan taipuviksi ja sopiviksi.

Kevadisessa sisdisessa Liiketalouden koulutusalan benchmarkkauksessa Palvelualan
koulutuspaallikon kanssa, Liiketalous -yksikko sai vinkkeja Palvelut -alan nykyisestd
tarjotinmallista. Syksylla Liiketalouden koulutuspaallikko ja kouluttaja olivat kehitta-
massa uuden tarjotinmallin, joka tuki StudenttaPlus -jarjestelmaa. Malli esiteltiin Pal-
velualan koulutuspaallikolle ja kouluttajalle. Kurssitarjotinta on rakennettu niin, etta
uusien valittujen lyhytkurssien myyntituotteet ovat mahdollisia varata myds suoraan
netistd ilmoittautumalla. Viimeisin Liiketalouden uusi myyntituote on tietotekniikan
kurssi, joka nahtiin myos tutkimuksessa tarpeelliseksi. Tama koulutus on ulosmyynti-
koulutus, jonne voi ilmoittautua myos osa Palvelualan erikoisammattitutkinnon opis-
kelijoista. Talla toiminnalla haetaan kustannus- ja resurssisaastoja. Palvelualan kou-
luttajan ei tarvitse erikseen varata Liiketalouden kouluttajaa, vaan opiskelija voi suo-
raan valita koulutuksen Liiketalouden tarjottimelta. Tata yhteisty6ta on tehty myds
Yrittdjyys koulutusalan kanssa. Heilla on esimerkiksi tarjottimella tydlainsaadanto
yrittajyyden opiskelijoille. Silta samalta tarjottimelta voi Palvelualan opiskelija valita

itselleen opintokokonaisuuden.
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Tekniikka-alan puolesta on kdayty saman suuntaisia kehittamispalavereita ymparisto-
puolen koulutussuunnittelijan ja Palvelualan koulutustiimin kanna. Yhtalaisyyksia 16y-
tyi heti paljon. Keskustelua kaytiin, mita voisivat olla uusin houkuttelevin nimin jar-

jestettavat ymparistoalan lyhytkurssit, joka voisi olla myds ulosmyyntituote.

Nailla kaikilla toimenpiteilla on tarkoitus valmistautua tulevaan reformiin.
Organisaatiolla on hyvat mahdollisuuden pysya mukana kilpailussa hyvan yhteistyon
myo6ta eri koulutusalojen valilla. TAKK:lla on paljon ja laaja-alaista osaamista
oppilaitoksen sisalld, se on voimavara onnistumiselle. Lisdksi tyontekijoilla on aitoa
kiinnostusta tehda yhdessa. Yhdessa tekemiselle on jo mietitty uusia mielekkaita
menetelmid. Nyt on vain aika ottaa ne kdyttoon. Siind esimiehilld on oma osansa

motivoijana ja liikkessa pysymisella.

8.2 Jatkotoimenpiteet

Pentti Syrjasen (Syrjanen 2012) mukaan asiantuntijaorganisaation johtamisessa tulisi
loytaa ja ymmartaa strategisen ja operatiivisen itsendisyyden tasapaino. Kilpailuky-
kya on kyetty parantamaan tuotekehityksessa, kun johtajat ja esimiehet ovat onnis-
tuneet strategisten tavoitteiden ja reunaehtojen asettamisessa. Tavoitteisiin pyrkimi-
sen tulisi nakya paivittdisessa tydskentelyssa, ja tavoitteet tulisi asettaa mieluummin

lopputulokseen kuin operatiiviseen toimintatapaan.

Taulukossa 6 on laadittu kooste, jossa tarkastellaan TAKK asiantuntijoiden tutkimus-
tuloksissa saatuja vastauksia. Taulukossa on tehty kooste tutkimuksessa tulleiden
avoimien ja tilastoitujen vastausten pohjalta. Koosteesta nakyy, kohtaavatko vas-
tauksissa osaamisen vaade suhteessa kehitettaviin lyhytkurssikoulutuksiin. Vasem-
paan sarakkeeseen on listattu, mitad vastauksia asiantuntijat antoivat tyoelamassa
vaaditusta osaamisesta. Oikean puoleiseen sarakkeeseen on listattu tutkimuksesta
tulleet vastaukset, millaisia lyhytkoulutuksia on tulevaisuuden korttitarjottimella.
(Taulukko 6.) Tama taulukko kertoo myos tutkimuksen laadun ja luotettavuuden na-

kokulmasta, kuinka johdonmukaisesti asiantuntija vastasivat kysely -tutkimukseen.
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Taulukko 6. Tulevaisuuden lyhytkurssit TAKK asiantuntijan vastaukset

Ty6elamdssa vaadittu osaaminen

Tulevaisuuden lyhytkurssit

Kuvio 32 (+avoimet vastukset)

Laatutietoisuus

Jarjestelma- pilvipalveluosaaminen
Lakitietoisuus
Kustannustietoisuus
Kevytyrittajyystaidot
Verkkokurssiosaaminen
Projekti- ja kehittamisosaaminen
Tiimi- ja viestintataidot

Kielitaito

Asiakas- ja vuorovaikutustaidot
Moniosaajuus

Itseohjautuvuus

Johtaminen

Lean -osaaminen
Ymparistéosaamista
Monikulttuurillisuusosaamista

Kuvio 33 (+avoimet vastaukset)

Laatukoulutus

Webinaari ja verkko koulutukset
Taydennys ja kehittdmiskoulutukset
Lakisdateiset passit ja kortit
Uraboosterit

Verkkokaupan perustamisen perusteet
Ketterdn kehittdmisen menetelmat
Turvallisuuskoulutukset
Tyonohjaukset

Kielenhuollon tasmaiskut
Tyohyvinvointikoulutukset
TyOpajat

Johtajuuden kehittaminen

Lean:n ymmartaminen laajemmin
Muutokseen liittyva koulutus
Tuotantoon liittyva koulutus

Taulukossa 7 on laadittu kooste, jossa on yhdistetty kuvioista 21, 23 ja 24 ty6elaman

asiakaskyselyjen vastaukset osaamisen ja lyhytkurssien tarpeesta tulevaisuuden pal-

velualalla. Kuviosta 21 on keratty taulukkoon 6 tarkeinta lyhytkurssitarvetta, joita esi-

miehet nakivat tarpeelliseksi. Kuviosta 23 on keratty 6 tarkeinta osaamisen lisaami-

sen tarvetta puhdistus- ja kiinteistopalvelualan tyontekijoille. Kuviosta 24 on keratty

6 tarkeinta osaamisen lisddmisen tarvetta Puhdistus- ja kiinteistdpalvelualan esimie-

hille. (Taulukko 7.)

Taulukko 7. Kuvioiden 21, 23 ja 24 kooste osaamisen ja lyhytkurssien tarpeesta

Osaamisen / lyhytkurssin tarve

Myyntituote

(yhdistetty) ammattikeittiossa
Asiakaspalveluosaamisen tehostaminen
Lahiesimiestaidot

Taloudellinen osaaminen tydssa
Dieettiruokien valmistaminen
Palveluosaaminen (Kuviot 23 ja 24)
Kustannustietoisuus
Infektioidentorjuntatyd

Kone- ja laitekannan tehokas kaytto
Perussiivousosaaminen
Tehokkuuden mittaaminen

Insta tai muu laatuosaaminen
Kustannuslaskenta

Lean osaaminen

Riskikartoitukset

Erityisruokavaliot, allergiat ja niiden toteuttaminen

Kustannusten muodostuminen ja niihin vaikuttaminen | Tutkinnon osa/ harkitaan myyntiin

Tutkinnon osa/ harkitaan myyntiin
Tutkinnon osa eat/ harkitaan myyntiin
Myyntituotteeksi

Tutkinnon osa eat/ harkitaan myyntiin
Tutkinnon osa/ harkitaan myyntiin
TAKK palveluosaaja passi

Tutkinnon osa eat/ harkitaan myyntiin
Myyntituotteeksi

Myyntituotteeksi

Tutkinnon osa/ harkitaan myyntiin
Myyntituotteeksi

Insta on myyntituote /uusi myyntituote
Myyntituotteeksi

Myyntituotteeksi

Myyntituotteeksi
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Taulukon 7 oikealle puolelle on kirjattu ja tummennettu ”Myyntituotteeksi” uudet
tulevaisuuden lyhytkoulutuksia, jotka nousivat tyoeldaman lyhytkurssien tarpeen kar-
toituksesta. Nama lyhytkurssit ovat niita, joita lahdetaan yhdessa suunnitelmaan yh-
dessa koulutuspaallikoiden ja kouluttajien kanssa. Nama ovat teemoina sellaisia, joita
on jokaisen koulutusalan tutkintojen sisalla. Jotta niista saadaan kustannustehok-
kaita laadukkaita omia myyntituotteita, ne taytyy suunnitella yhdessa asiantuntija-
kouluttajaa myoten. Kaikkien ei tarvitse tehda kaikkea, vaan se mita tehdaan niin,
tehdaan se laadukkaasti. Tama tuli myos tutkimustulosten vastauksissa esille. Koulut-
tajien osaamisesta olisi hyva tehda yhteinen napakka osaamisen pankki. Osaaminen
olisi hyva saada julkiseksi, niin asiantuntijat voisivat yhdessa kehittaa lyhytkursseja.

Nyt tietoa on HR:ssa, jonne padsee vain oma esimies CV:t katsomaan.

Ne tuotteet, jotka ovat oikeassa sarakkeessa kirjattu tutkinnon osaksi oleviksi niin,
niita tarkastellaan kriittisesti. Ne voivat olla myynnillisesti niita tuotteita, joita tarjo-
taan yrityksille tutkintoina ja osaamisen laajentamisen sertifikaatteina. Ne eivat ole
valttamatta lyhytkursseja. Ne ovat monissa TAKK:n kouluttamissa tutkinnoissa jo si-
nallaan sisdssa, joten niissa koulutusalojen yhteistyolla ja kehittamisella on suuri mer-

kitys myOs asiantuntijan valinnassa.

Kummankin koostetaulukoiden 6-7 perusteella tulevaisuuden lyhytkurssien tarve on
laatuosaamiselle, kannattavan toiminnan ja kustannustietoisuuden osaamiselle, Lean
osaamiselle, johtajuuden ja esimieskoulutuksen lisddamiselle. Lisdksi jarjestelma ja pil-
vipalveluosaamista tullaan tarvitsemaan tyopaikoilla. Siihen tarvitaan lyhytkurssikou-
lutusta. Passit ja patevyyden tulee suunnitella vuosikalenteriin sen mukaan, millaista
osaamista ennakoidaan tarvittavaksi mm. hygienia- ja anniskelupassit kevaalla kesaa
varten. Johdonmukainen verkkomyynti tulee aloittaa chatti -palvelulla lisdten. We-
binaarien avulla voidaan kouluttaa ja markkinoida. Sen avulla voidaan brandaten
tuoda esille omaa osaamista ja asiantuntijaluentojen avulla sitd, miten laadukasta

koulutusta TAKK tarjoaa.
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Johannes Hirvonsalo (2017) kirjoitti Palmun artikkelissaan 6.4.2017, ettd hanen mu-
kaansa vuonna 2025 ei puhuta enaa palvelumuotoilusta, koska se on jo osa yritysten
arkea, ja uusi normaali tapa kehittda liiketoimintaan. Vuonna 2025 tarvitaan entista
enemman uudenlaiseen tydelamaan soveltuvia tyontekijoita. He ovat ihmisia, jotka
itse pystyvat seka empatiataidoillaan muodostamaan kirkkaasti nakemyksia asiakkai-
den tarpeista etta nakemaan kokonaisuuksia ja tunnistamaan oikeita ongelmia. Heilla
on kyky muodostaa luovia hypoteeseja uusista ratkaisuista kanavariippumattomasti,
ja he toteuttavat arvioimalla tekemiaan kokeiluja liiketoiminnan ja asiakasarvon kan-
nalta. He tekevat taman kaiken ohjaten ihmisia ja muutosta organisaatiossa, eika

heita tarvitse kutsua palvelumuotoilijoiksi.

Koulu kehittyy oppivaksi organisaatioksi, kun koulussa on aikaa pysdahtya oman toi-
minnan reflektointiin. Kestavaa uudistumista ei voi syntya kiireen ja jatkuvien inter-
ventioiden arjessa. Oppivan organisaation koulu on yhteiso, joka toimii vuorovaiku-
tuksessa ymparoivan yhteisdnsa kanssa. Yhteis6ssa opitaan yhdessa ratkaisemaan
ongelmia ja kantamaan vastuuta. Talloin kestadvan tulevaisuuden rakentumisessa on
onnistuminen taattu. Oppivan organisaation yhteiséllinen tapa on toimia, kehittada ja
johtaa luontevasti verkostoituvaan tyoskentelyyn. Toisaalta verkostomainen organi-
saatio edellyttda oppivan organisaation periaatteiden mukaan toimimista. Monet
tutkijat nakevat, etta verkosto-organisaatio tai ainakin verkostomaisen toiminnan

olevan myo6s tulevaisuuden koulun toimintamalli. (Kyllénen 2011, 64.)

TAKK:ssa tulisi jatkaa kehitystyota Lean:in ja palvelumuotoilun keinoin. Kun
organisaatiossa osataan tehda se itse hyvin, niin siihen on helppo ottaa mukaan
asiakkaat ja tyoelama. Asiakkaiden ja tydelaman mukana olo suunnittelussa
vahvistaa ja yhdistaa sita kasitysta, mitd osaamista tulevaisuuden tyopaikoilla
tarvitaan. Oppilaitokset tarvitsevat tyoelamas, ja tydelama oppilaitosta. Reformista
selvitddn yhdessa tehden, ja yhteiselld nakemykselld osaamisen tarpeesta. Mita
nopeammin tydelama saa tydvoimaa kayttoonsa, niin sitda paremmat mahdollisuudet
heilld on menestya. Uutiset matkailu- ja ravitsemusalan tyontekijoiden tarpeesta
leviaa koko Suomeen. Sama koskee myds muita palvelualan ammattiryhmia.

Ongelma ei ole enaa paakaupunkiseudulla.
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Liite 3. Tutkimusaineiston kerdamiseen laadittu kyselylomake

TAKK kilpailukykyinen lyhytkurssitarjonta

Hei

Taman kyselyn tavoitteena on selvittda, miten ja milla keinoin mielestanne
voimme lisata lyhytkurssiemme kilpailukykya ja kannattavuutta seka kehittaa
uusia tuotteita. Kyselyssa on taustatietojen lisdksi kaksi osa-aluetta kysymykset
3-4, joihin voit vastata rasti ruutuun periaatteella. Valintojen maaraa ei ole ra-
joitettu. Lisaksi kysymysten lopussa on tila avoimelle vastaukselle. Kysymyksiin
5-6 voit vastata, millaista tulevaisuuden osaamista mielestasi tyopaikoilla tarvi-
taan ja millainen on TAKK:n tulevaisuuden lyhytkurssitarjotin. Taman kyselyn
tuloksia tullaan kayttamaan suunnitellessa uusia tuotteita ja kehittdessa uusia
toimintatapoja. Kysely liittyy Eija Jarvilahden YAMK opinnaytetyohon. Kysely on
lahetetty sinulle yleista linkkia kayttaen, joten tunnistettavuutta ei ole. Tutkija

vastaa aineiston luottamuksellisesta kasittelysta ja sailytyksesta.

1. Taustatiedot

[] Sihteeri

[ ] Kouluttaja

[ ] Koulutussuunnittelija
[ ] Koulutuspaallikko

[ ] Muu ammattinimike



2. Kokemukseni koulutuspalvelualalla

[ ] Alle 10 vuotta
[ ]11-15 vuotta
[ ] 16-20 vuotta
[ ]21-25 vuotta
[]YIi 26 vuotta

3. Lyhytkurssien kilpailukykya voidaan lisata?

[] Sisaisella AsMy (asiakasmyyntivalmennus koulutuksella KIKY)
[] Olen osallistunut AsMy -koulutukseen

[ ] Lean -koulutusta lisaamalla

[ ] Olen osallistunut Lean -koulutukseen

[ ] En tieda mit4 Lean on

[] Kouluttajaosaamisen keskittamista

Milld muilla keinoilla lyhytkurssien kilpailukykyd voidaan lisata?

[

4. Miten voimme lisata lyhytkurssiemme kannattavuutta?

[] Yhteisten tarjottimien tekeminen laajemmin
[ ] Yhteistyolla

] Tarkemmin strategisesti mietitylla tarjonnalla (mité tarjotaan ja
miksi tarjotaan)

[] Hintapolitiikalla
[] Optimaalisemmat koulutusaikojen pituudet (pidentéa / lyhent&a)
[] Vaihtoehtoisten koulutusaikojen tarjonta

[ ] Keskitetyll4 kouluttajaosaamisella



Myyvien uusien tuotteiden valikoiman lisdédmista uusista tutkinnon
L] osista

[ ] Paillekkaisyyksien poistamisella
Mité paallekkaisyytta tulee poistaa?

[

Jokin muu hyva visio?

[

5. Millaista tulevaisuuden osaamista tyopaikoilla mielestasi tarvitaan?

6. Millaisia lyhytkoulutuksia tulevaisuudessa on mielestasi

lyhytkurssitarjottimellamme?

Rictoos vaotautoestasi!



