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Ammatillinen koulutus on muutosten keskelld. Vuoden 2018 alusta lait ammatillisesta
peruskoulutuksesta ja ammatillisesta aikuiskoulutuksesta yhdistetddn uudeksi laiksi,
jossa keskeisend 1dhtokohtana on osaamisperusteisuus ja asiakasldhtdisyys. Uudistus kos-
kee koulutuksen rahoitusta, ohjausta, tutkintorakennetta, koulutuksen toteuttamismuotoja
sekd jarjestdjarakennetta. Uudistuksia on tapahtunut myds media-alalla, jonka perustut-
kinnon perusteet opetushallitus uudisti vuoden 2016 aikana. Media-alan perustutkinnossa
yhdistettiin ja korvattiin audiovisuaalisen viestinndn ja painoviestinnin perustutkinnot.
Syntyi media-alan perustutkinto, joka siséltdd kolme osaamisalaa: audiovisuaalinen vies-
tinté, julkaisutuotanto ja painotuotanto.

Uusien tydkalujen ja menetelmien [0ytdminen on ajankohtaista lukuisten muutosten kes-
kelld. Palvelumuotoilu on pinnalla oleva menetelmi, jonka avulla uudistetaan ja kehite-
tadn palveluita. Kehittimishankkeen tavoitteena on kehittdad media-alan opetusta Tampe-
reen seudun ammattiopiston Hepolamminkadun toimipisteessé ja soveltaa palvelumuo-
toilun menetelmid kehittimishankkeen tutkimuksessa, jonka avulla etsittiin ja testattiin
palvelumuotoilun tydkaluja.

Tama ty0 on tapaustutkimus, jonka tavoitteena on tutkitun tiedon tuottaminen kehittdmis-
tyon tueksi. Tapaustutkimuksen avulla saadaan kehittdmisideoita tai ratkaisuehdotuksia
tutkimusongelmaan seké tutkitaan kohdetta sen omassa ympéristdssd. Kehittimishanke
on palvelumuotoiluprosessi, joka tukee tapaustutkimuksen maéritelmaa, silli menetel-
méssd mallinnetaan ja visualisoidaan koko toimintaymparistd. Palvelumuotoilun luontee-
seen kuuluu, ettd tutkimuksen aikana nousseet kehitysideat ohjaavat tutkimuksen toteu-
tumista.

Kehittdmishankkeessa palvelumuotoilun tydkaluja kdytetdén asiakasymmaérryksen hank-
kimiseen, koulutuksen haasteiden tunnistamisessa ja ideoinnin tukena. Palvelumuotoilun
tyokaluilla osallistetaan niin opiskelijoita kuin henkilokuntaa ja tydeldmai. Jatkuva ke-
hittdminen on elinehto koulutuspalvelujen menestymiseen.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, ammatillinen koulutus, media-ala
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Vocational education is at the middle of change. The laws of vocational education and
vocational adult education will be combined into a new law from the beginning of 2018,
with a focus on competence based and customer orientation. The reform concerns the
funding, guidance, degree structure, the forms of training and the organizer structure of
education. Reforms have also taken place in the media sector, whose basic qualifications
were renewed by the Finnish National Agency for Education during 2016. The basic de-
gree in media education combined and replaced the basic qualifications of audiovisual,
publishing and printing. Vocational upper secondary education in the media sector, in-
cluding three areas of expertise, audiovisual communication, publishing and printing pro-
duction.

During the many changes is important to find new tools and methods. Service design is a
surface-based method of refurbishing and developing its services. The aim of the thesis
is to develop media education at the Hepolamminkatu office in the Tampere Vocational
College and apply methods of service design to a development project research that
sought and tested tools for service design.

This work is a case study with the aim of providing the information studied to support
development work. Case study provides development ideas or solutions to the research
problem and explores the subject in its own environment. This thesis is a service design
process that supports the definition of case study by modelling and visualizing the entire
operating environment. The nature of service design implies that the development trends
that have emerged during the research guide the implementation of the research. In the
thesis project, service design tools used to acquire customer understanding, identify chal-
lenges in training and support the idea. Service design tools involve students, staff and
working life. Continuous development is a necessary for the success of educational ser-
vices.

Key words: Service Design, vocational education, media
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1 JOHDANTO

Ammatillinen koulutus on isojen muutosten keskelld. Laki ammatillisesta koulutuksesta
tulee voimaan vuoden 2018 alusta. Nykyiset lait yhdistetdén uudeksi sekd nuoria etté ai-
kuisia koskevaksi lainsdddannoksi. Uudistus koskee koulutuksen rahoitusta, ohjausta, tut-
kintorakennetta, koulutuksen toteuttamismuotoja seki jdrjestdjarakennetta. Sen tavoit-
teena on saada ammattiin opiskelusta joustavampaa ja opiskelijoille rakennetaan yksildl-
lisid oppimispolkuja. Reformin tuomat muutokset, uudistetut opetussuunnitelmat ja orga-

nisaation muutokset tuovat painetta kehittimiselle.

Oma tyoni ammatillisena opettajana on monisyinen. Se ei ole pelkdstddn vain opetusta
vaan se koostuu ohjauksesta, opetussuunnitelmatydsta ja toimimisesta oppilaitoksen ul-
kopuolella. Toimiminen yhteistydssé tyoelimén kanssa paikallisissa ja alueellisissa ver-
kostoissa seki kansainvilisesti vaatii jatkuvaa oman tydskentelyn, tyotiimin ja verkosto-
jen arviointia sekd ammatillisen opetuksen kehittdmistd ja tutkimista. Kehittimistyon
avulla etsin ja testaan palvelumuotoilun tydkaluja, joita voi hyddyntdd media-alan kehit-

tdmisessa.

Kehittdimishankkeen tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmit tulevat myos palvelumuo-
toilun menetelmistd. Palvelumuotoilu on viime vuosina levittdytynyt perinteisten kaytta-
jéléhtoisten palvelujen kehittimistyon alueelle. Esimerkiksi Tampereen kaupunki on
kiyttidnyt useissa projekteissaan palvelumuotoilun menetelmid, joissa kehittdmistyo teh-
ddén yhdessd kaupungin, asukkaiden ja muiden toimijoiden véliselld kumppanuudella.
Hankkeissa pilotoidaan ja kehitetddn eri tahojen yhteisollisyyttéd ja kumppanuutta syven-
tavid osallistumisratkaisuja ja testataan uudenlaista toimintamalleja. Téstd syystd haluan
testata menetelmid ja tyokaluja myos Tampereen seudun ammattiopisto Tredun media-
alan osastolla.
,%MM% Teovia kemm\ﬁ,

alustavat tiedot palvelumuotoll 7%_6&,¢M ideoiden jalkautus
kﬁsl;z::\::sﬁ kdsite, prosessi palvelumuotoilun
tyokalut,

Jolt-
asiakasymmarrys, | fﬂ%
ideointi, yhteenveto,
muuttuva getierstioneliit uutuusarvo,
koulutus, . jatkotoimenpiteet
media-ala, asiakas

Kuvio 1. Tyon rakenne



Ty0 on jaettu seitseméédn padlukuun. Johdanto on kehittdmistyon ensimmdiinen luku, ja
sen tehtdvéd on synnyttdd kiinnostusta aihetta kohtaan ja antaa alustavat tiedot kasitelti-
véstd aiheesta. Menetelmat-lukuun on avattu tyon tavoitteet ja tarkoitus seké kayddén lapi
tutkimusmenetelmét. Kolmantena on teorialuku, jossa mééritellddn palvelumuotoilu-ka-
site ja avataan menetelmin kdyttdmahdollisuuksia. Toimintaympéristo-luku auttaa ym-
mértdmadn muuttuvan ammatillisen koulutuksen tilannetta ja tutustuttaa media-alan kou-
lutukseen. Viides luku, tydkalut, tuo esille tydkalujen kokeilut ja tulokset. Arviointi-lu-
vussa tarkastellaan palvelumuotoilun menetelmien tuloksia ja mietitdén mahdollisia jat-
kotoimenpiteitd seké peilataan tuloksia jo jalkautettuihin ideoihin. Viimeinen luku, joh-
topaitokset, on yhteenveto koko tyon tuloksista, menetelmien kiytettavyydestd seké poh-

dintaa tulevaisuudesta.

Kehittdmishanke on ollut konkreettisesti iteratiivinen prosessi, suunnittelua ja toteutusta
on tehty pienissd osissa ja prosessia toistaen parin vuoden aikana. Niin teksti ja siséltd on

kehittynyt inkrementaalisesti, kohti lopullista muotoaan.



2 KEHITTAMISTYO

2.1 Tavoite ja tarkoitus

Menefelmat Cpiskelijan
' ohjays
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Kuvio 2. Tutkimuskysymys

Tadma tyd on Tampereen ammattikorkeakoulun mediatuottamisen koulutusohjelma ylem-
min amk-tutkinnon kehittdmishanke. Tavoitteena on kehittdd media-alan opetusta Tam-
pereen seudun ammattiopiston (jatkossa Tredu) Hepolamminkadun toimipisteessé ja so-
veltaa palvelumuotoilun menetelmié kehittimishankkeen tutkimuksessa. Palvelumuotoi-
lun tydkaluja kdytetddn asiakasymmarryksen hankkimisessa, koulutuksen haasteiden tun-

nistamisessa ja ideoinnin tukena.

Kehittdimishankkeeni on palvelumuotoiluprosessi, jonka idea syntyi opiskelijapalaut-
teesta ja keskusteluista aikuisopiskelijoiden kanssa jo ennen timén tyon aloitusta. TAdma
kehittdmishankkeen tarkoituksena on olla konkreettinen tydkalu media-alan kehittdmi-
seen. Se vastaa my0s kehittdjan omiin tarpeisiin oppia, kehittdd, innovoida ja osallistaa
opiskelijoita. Uusien tyokalujen ja menetelmien l0ytdminen on ajankohtaista, silld am-
matillisessa koulutuksessa on menossa uudistaminen. Tavoitteena on selvittdd, kuinka

palvelumuotoilun tydkaluja voidaan hyddyntdd media-alan kehittimisessa.



Tuulaniemen méiirittelemét palvelumuotoilun tavoitteista ovat olleet muistilistana ja

apuna rajatessani tutkimusaluetta ja toimintaympéristoa.

Palvelumuotoilun tavoitteet
1. ymmartid paremmin ihmisté (opiskelijaa), hinen eldmiéinsa ja
tarpeitaan (empaattisuus, ihmisten toiminta ja tavoitteet eri tilanteissa)
2. havaita uusia mahdollisuuksia
(palvelu- ja liikketoimintamahdollisuudet)
3. suunnitella toimivia palveluja
(analysointi, jisentdminen, ideointi, konseptointi, visualisointi, prototy-
pointi ja yhteissuunnittelu)
4. toteuttaa tehdyt suunnitelmat
(roolitukset, dokumentointi, implementointi, arviointi)

(Tuulaniemi, 2011, 111)

2.2 Tutkimusmenetelmé

Palvelumuotoilun avulla havaitaan palveluiden strategiset mahdollisuudet toiminnassa,
uudistetaan ja kehitetéén niitd. Palvelumuotoilussa tuotekehitysprosessit ovat uusien ide-
oiden muokkaamista asiakkaiden kanssa luovasti ja visuaalisesti. Tdma helpottaa palve-

lun kehittdjan ymmarrysti itse palvelusta. (Miettinen, S. 2011, 21)

limigan
perahty-

Alustava km;nen —_— Empiirisen aineiton keruu
ke:ittémis- ja Z::iaz::a ja analysointi eri menetel-
tehtava illa:

htéiv Kehittamis- milld: haastattelut, kyselyt,
tai -ongelma tehtavan havainnoinnit, jne.

tasmennys

Kuvio 3. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo K, Moilanen T, Ritalahti J. 2010, 54)
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Tédma ty6 on tapaustutkimus (Case study), jonka tavoitteena on tutkitun tiedon tuottami-
nen kehittdmistyon tueksi. Tapaustutkimuksen avulla saadaan kehittdmisideoita tai rat-
kaisuehdotuksia tutkimusongelmaan seki tutkitaan kohdetta sen omassa ymparistossa.

(Ojasalo K, Moilanen T, Ritalahti J. 2010, 38)

Palvelumuotoilu itsessdén tukee tapaustutkimuksen mééritelmad, silldi menetelméssi
mallinnetaan ja visualisoidaan koko toimintaympéristd. Siind kdyddin lapi kaikki palve-
luun liittyvét toimijat, organisaatio, ympéristot ja kontaktipisteet. Mallinnuksen avulla
voidaan havaita asiakkaille arvoa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. Kun
tarpeet ja odotukset on ymmarretty, voidaan palvelua kehittdd vastaamaan asiakkaiden ja

palvelua tuottavan organisaation tarpeita paremmin. (Tuulaniemi, 2011, 99)

Tapaustutkimusta voi tehdd méarillisend (kvantitatiivinen) ja laadullisena (kvalitatiivi-
nen) tai niitd yhdistimaillad. Kvantitatiivinen aineistoanalyysi menetelma perustuu tilas-
tojen ja numeroiden tulkitsemiseen ja kuvaamiseen. Esimerkiksi tilastollisessa analyy-
sissa ilmididen méadrid, yleisyyttd, jakautumista jasennellddn luokkiin. Kvalitatiivinen
menetelma jasentdd tutkimuskohdetta kokonaisvaltaisesti laadun, ominaisuuksien ja
merkityksien kautta. Kvalitatiivinen menetelma on esimerkiksi teemoittelu, jossa aineis-

tosta hahmotetaan keskeiset aihepiiri, teemat. (Koppa, Jyviskylén yliopisto)

Palvelumuotoilussa laadullisella ja maéréllisilld tutkimusmenetelmilld saadut tiedot tiy-
dentdvit toisiaan. Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmét soveltuvat suunnittelua ohjaavina
tekijoind paremmin asiakasymmaérryksen kasvattamiseen. Kvantitatiiviset tutkimusmene-
telmit sopivat palvelun tuottamisen onnistumisen arviointiin. (Tuulaniemi, 2011, 144)
Palvelumuotoilu voidaan laskea kasitteelliseksi tuotesuunnitteluksi, joka keskittyy usei-
den tuotesuunnittelundkdkulmien yhdistdmiseen: kdyttdjikeskeiseen mallisuunnitteluun,
erilaisiin kvalitatiivisiin ja kvantitatiivisiin tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmiin seké vi-
sualisointitekniikoihin kuten luonnosteluun, kuvaamiseen ja prototypointiin. (Stickdorn,

2011, 60)

Téssd kehittimishankkeesta 16ytyy myos toimintatutkimuksen piirteitd, koska tutkija
osallistuu tutkimuskohteen toimintaan ja osallistaa omaa organisaatiota. Toimintatutki-
muksessa vaikuttamisen ja kehittdmisen perustana on tutkimus, jota tutkija tekee tutki-
muskohteen ympéristdssd. Menetelmén strategiassa pyritddn yhdistimédn tieteellisyytti

ja kaytintod. (Koppa, Jyviskylin yliopisto)
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Tiedonkeruumenetelménid ovat valmiit kirjalliset ldhteet, kuten alan kirjallisuus seké ar-
tikkelit ja ajankohtaiset blogipostaukset. Omia havainnointeja olen tehnyt osallistumalla
asiakasymmarryksen hankintaan ja osallistuttamalla opiskelijoita, kollegoita ja yhteistyo-
kumppaneita palvelumuotoilun tybkalujen avulla. Tyokalut soveltuvat hyvin tapaustutki-
mukseen, koska erilaisia menetelmid kdyttaimélld saadaan perinpohjainen ja monitahoi-

nen kuva tutkittavasta aiheesta.

Palvelumuotoilun asiakastutkimuksilla selvitetddn kohderyhmaélle merkityksellisid asi-
oita ja ymmarretddn ihmisten toiminnan todellisia motiiveja. Palvelumuotoilun luontee-
seen kuuluu, ettd tutkimuksen aikana nousseet kehitysideat ohjaavat tutkimuksen toteu-
tumista. Juha Tuulaniemen mukaan olisi hyvi, jos tutkimusta voisi ohjata saatujen 10y-
dosten mukaisesti ja ndin voisi pddstd syvemmalle tutkittavien eldmdin tietyissd tee-
moissa. (Tuulaniemi, 2011, 153). Tassé tutkimuksista hankittu tieto muutetaan ja jésen-
nelldédn tiedoksi laadullisen analyysin teemoittelumenetelmin avulla. Teemoittelussa tut-
kimusaineistosta pyritddn hahmottamaan keskeisid aihepiirejd. Teemoiksi voidaan hah-
mottaa sellaisia aiheita, jotka toistuvat aineistossa muodossa tai toisessa. Analyysimene-
telméssd edetddn teemojen muodostamisesta ja ryhmittelystd niiden yksityiskohtaisem-

paan tarkasteluun. (Koppa, Jyviskylin yliopisto)

Tutkimuksen eettisyyttd voidaan kasitelld sidosryhmien kautta kuten opiskelijoiden, tii-
min, organisaation, yhteistyokumppaneiden tai tutkimusmenetelmien nikokulmasta.
Téssd kehittdmishankkeessa eettisyys on osa tutkijan ammattietiikka, joka on yksi tér-
keimmistd opettajan toiminnan edellytyksistd. Opettajan tyon tueksi ja ohjeeksi on laa-
dittu Comeniuksen vala, johon on kirjattu opettajan ammattietiikan keskeiset periaat-
teet. Tammikuussa 2017 Opetusalan eettisen neuvottelukunnan julkaisemassa valassa ko-
rostetaan, ettid opettaja pyrkii toimimaan tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti kunnioit-
taen kaikkien yhtdldistd ihmisarvoa ja kasvurauhaa. Valan tavoitteena on vahvistaa opet-
tajan ammatti-identiteettid sekd opettajakunnan yhtendisyyttd. (Opettajan eettiset periaat-

teet, OAJ)

Kehittdmishankkeeni luotettavuus pyritdén varmistamaan kayttdmalld erilaisia tausta-ai-
neistoja. Kehittdmistyon uskottavuutta ja pitevyyttd lisda se, ettd tutkijana osallistuin pro-

sessiin koko sen ajan. Tutkimusprosessin tarkka kuvaus ja tulkintojen perustelut ovat hy-
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vin oleellisia, koska ndiden avulla tutkimuksen lukija voi tehdd johtopadtoksié tutkimuk-
sen luotettavuudesta. Tulosten luotettavuutta voidaan lisdta kdyttdmélla triangulaatioa eli
tutkimalla ilmi6td useista eri ndkokulmista, esimerkiksi kdyttamalld useita erilaisia ai-
neistoja ja tiedonkeruumenetelmié ja joskus my0s useaa tutkijaa. (Ojasalo K, Moilanen

T, Ritalahti J. 2010, 94)

2.3 Suunnitelma ja toteutus
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Kuvio 4. Kehittdmistyon toteutus

Kehittdimishankkeen tekemisen prosessi etenee vaiheittain aiheen valinnasta valmiin
opinndytetyon arviointiin ja julkaisemiseen. Opinnéytety6 on laajuudeltaan 30 opintopis-
tettd, joka on noin 810 tuntia ty6téd, puoli vuotta kokopéivitoimista tyotd. Kaytdnndssi
tatd tyotd tehtiin parin vuoden ajan painottuen viimeisten kuukausien raportointiin.
Omaan prosessiini vaikutti atheen muuttuminen kolmeen otteeseen ja tyokiireet. Kehitti-
mishankkeessa aiheen 10ytdmisen jélkeen méadrittelin tavoitteet ja tein aiheen rajauksen.
Halu tehdd palvelumuotoilun menetelmin oli taustalla koko prosessin ajan, mutta aiheen

lopullisen rajauksen tekeminen tapahtui viime metreilld opinniytetyon ohjaajan Carolina

Tyoelama Etdohjaus Todistus?
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Pajulan ohjauksessa. Toisaalta aiheen muuttuminen vahvisti palvelumuotoilun menetel-
méin osaamista, tilloin menetelmén luonteeseen kuuluva iteratiivisuus, toistuvuus, puolsi

paikkansa.

Palvelumuotoilun teorian opiskelu oli keskeisesséd osassa kehittdmistyon tekemistd. Pal-
velujenmuotoilu on jatkuvaa kehitystyotd, jonka oppii vain tekemélld. Tuulaniemi maa-
rittelee palvelumuotoilun ajattelutavaksi, jossa tuotetta tai palvelua kehitetéén jatkuvasti,
opitaan, kokeillaan ja muokataan. Taitojen sisdistimisen jdlkeen oppii soveltamaan myds

uusia menetelmid ja innovoimaan jotain uutta. (Tuulaniemi, 2012, 3)

Kehittdmishankkeen tekijdni olen my0s fasilisaattori, joka valmistelee yhteiskehittdmi-
sen workshopit ja pyrkii varmistamaan kaikkien ideoiden ja ehdotusten késittelyn. Terhi
Summa ja Kaisu Tuominen kuvaavat Fasilitaattorin tyokirjassa, ettd fasilitaattori ei ole
puheenjohtaja eikd kouluttaja. Hén on kuin kétilo, joka auttaa ideoita ja toimintatapoja
syntymdin, mutta ei itse synnytd niitd eikd paétd, milloin ja millainen lapsi syntyy.

(Summa, Tuominen, 2009, 6)
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3 TEORIA

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun mééritelméa on laaja-alainen. Se on tapa ldhestyd palveluiden kehitta-
mistd ja innovointia yhté aikaa sekd analyyttisesti etté intuitiivisesti. (Tuulaniemi, J. 2011,
10) Palvelumuotoilun avulla organisaatio havaitsee palveluiden strategiset mahdollisuu-
det toiminnassaan, uudistaa ja kehittdd palveluitaan. (Tuulaniemi, J. 2011, 24) Palvelu-
muotoilu auttaa luomaan uutta, parantaa olemassa olevia palveluita, tekee niistd kaytto-
kelpoisempia ja asiakkaita houkuttelevampia. (Stickdorn/Schneider, 2011, 31) Kaikkien
palveluiden keskiossd on palvelun kéyttdja eli asiakas, jota ilman palvelua ei olisi ole-
massa. Palvelumuotoilussa palveluja késitelldén asiakkaan ndkokulmasta. (Miettinen S,
Koivisto M 2009, 15) Tdma tarkoittaa kaytdnnossa asiakasymmarrysti, joka on asiakkaan
arvonmuodostuksen ymmaértdmistd. On ymmaérrettiva se todellisuus, missi asiakkaat eld-

vit ja toimivat. (Tuulaniemi, J. 2011, 71)

Palvelumuotoilun hyddyntdminen julkisen sektorin kehitystyokaluna ja koulutuksen jér-
jestdjien kdytdssd on lisddntynyt. Se kertookin ldhestymistavan muutoksesta, joka painot-
taa opiskelijoiden ja sidosryhmien osallistumiseen palvelujen kehittdmisessd, niin ettei
palvelu ole vain lopputuote vaan sen arvo tulee jatkuvasta yhteiskehittdmisen prosessista.
Palvelumuotoilu on prosessi, joka auttaa havaitsemaan missd, milloin ja kuinka organi-
saatio voi tehdd palvelunsa arvokkaammaksi asiakkailleen seka itselleen. (Tuulaniemi, J.

2011, 96)

3.2  Asiakasymmirryksesti kokemukseen

Palvelumuotoilussa tulisi ajatella kdyttdjakeskeisesti. Téstd syystd onkin hyvad méadritelld
palvelujen kéyttdjd, asiakas. Asiakas on henkild, joka vastaanottaa tai kuluttaa tuotteita
tai palveluja ja jolla on mahdollisuus valita eri tuotteiden ja toimittajien valilld. (Busi-
nessDictionary) Palvelut ovat kuin ehdotuksia, joita tarjoillaan asiakkaille ostettavaksi.
Palvelumuotoilu antaa loogisen toimintamallin ja yhdistdd organisaation tavoitteet asiak-

kaan ndakokulmaan. (Tuulaniemi, 2011, 94-95)
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Kirsi Koivunen kirjoittaa Kaleva-lehden blogissa 24.5.2016 asiakasldhtdisyyden ja asia-
kaskeskeisyyden erosta. Han kuvaa, ettd yrityksen toiminta on asiakasléhtoista vasta sil-
loin, kun se on toteutettu asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta varten. Han korostaa, etti
kriittinen ero asiakaskeskeisyyteen on se, ettd asiakasldhtoisyydessd asiakas ndhdddn
oman hyvinvoinnin ja palvelujen kdyton asiantuntijuuden kautta resurssina, jonka voima-
varoja — ei pelkkid tarpeita, on tarkoituksenmukaista hyodyntid palveluiden toteuttami-

sessa ja kehittdmisessd. (Kaleva, 2016)

Palvelumuotoilun prosessin ensimmaéinen vaihe on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ym-
mirtdmisestd. Tavoitteena on myds 10ytdd uusia ndkdkulmia palvelulle. Kaytdnnossi
tadmai voi tarkoittaa, ettd pitdd pystyéd asettumaan asiakkaan, henkil6kunnan, johtajien ja
jopa Kkilpailijoiden asemaan kehittddkseen uusia ndkokulmia palvelukokemukseen.
(Stickdorn/Schneider, 2011, 149) Palvelumuotoilulle on tyypillisté, ettd loppukéayttéjét
osallistuvat eri tavoin ja panoksin prosessin eri vaiheisiin. (Tuulaniemi, J. 2011, 142)
Asiakasymmarrystd kasvatetaan loppukiyttdjin motiiveja ja tarpeita tarkastelemalla.
Kayttdjatiedon hankinta auttaa uusien mahdollisuuksien 16ytimisessd. (Miettinen, S.

2011, 61)

oda‘hh'@e‘f‘ '

M )
tuvat mutden

thmisten
arvet mielipi‘l&ef

‘ mul'del[
pa Ivelyn vastuavien
ominaisyudet Palvelm'de'l

hinta

Kuvio 5. Arvonmuodostumisen elementit (Tuulaniemi, 2011, 72)
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Asiakasymmarrys on asiakkaan arvomuodostuksen ymmartdmistd ja sitd mistd arvostus
palvelussa syntyy. Asiakkaan arvoja ovat tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot,
mielipiteet, hinta, ominaisuus ja kilpailevat asiat. Tuulaniemen (2011) mukaan ne ovat

osa asiakkaan todellisuutta, missd asiakkaat eldvét ja toimivat.

Palvelussa on tirkedd asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus voidaan kuvata
arvon muodostamisen pyramidilla, joka jaetaan kolmeen: toiminta-, tunne-, ja merkitys-
tasoon. Pyramidin avulla voidaan hahmottaa kuinka palvelu mahdollistaa asioita, joita
asiakas haluaa saavuttaa, miten palvelu vastaa mielikuviin ja kuinka helposti palvelu to-

teuttaa asiakkaan tavoitteet.

MERKITYS:

Ylin asiakaskokemus,
merkitystaso, mielikuva-
ja merkitysulottuvuus,
kultturiset koodit, unelmat,
tarinat, lupaukset, oivallukset suh-
teessa asiakkaan eldmantapaan ja
omaan identiteettiin

TUNTEET:

Asiakkaalle palvelusta syntyvat tuntemukset ja
henkilokohtaiset kokemukset, miellyttavyys,
helppous, kinnnostavuus, innostavuus, tunnelma,
tyyli, aistituntemukset

TOIMINTA:
palvelu vastaa asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen,
toiminan sujuvuus, palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus,
kdytettavyys, tehokkuus, monipuolisuus

Kuvio 6. Arvon muodostamisen pyramidi (Tuulaniemi, 2011, s. 74)

Toimintatasolla palvelun tulee vastata asiakkaiden tarpeita, prosessien tulee toimia suju-
vasti, palvelu on helposti saatavilla, helposti kédytettidvissd ja monipuolinen. Ndiden kaik-

kien tulee toimia ja tiyttda asiakkaiden vaatimukset, jotta yritys menestyy markkinoilla.
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Tunnetaso tarkoittaa asiakkaille syntyvid henkilokohtaisia kokemuksia ja vélittomasti
syntyvid tuntemuksia. Namé luovat tunnelman, kokemuksen miellyttdvyyden ja kiinnos-
tavuuden palveluja ja tuotteita kohtaan. Merkitystasossa asiakkaat kokevat palvelun ole-
van unelmien tdyttymyksid, mielikuvituksellista ja merkityksellistd. Kokemukset ovat

henkilokohtaisia. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessé palvelukokemuksen. Sen muodostu-
minen rakentuu myos palveluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta. (Tuulaniemi,
2011, 71) Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-
kas yrityksesti ja sen toiminnasta muodostaa. (Filenius, 2015, 24) Marko Filenius (2015)
kirjoittaa, ettd hyviin asiakaskokemukseen riittdd useimmiten, kun asia tapahtuu nopeasti
ja vaivattomasti. Asiakaskokemuksen sokea piste syntyy, kun omaa toimintaa ja asiak-
kaalle tarjottavaa kokemusta ei pystytd tarkastelemaan kriittisesti ja avoimesti. Tamén
vuoksi on tirkedd, ettd palvelun suunnittelussa ja evaluoinnissa on mukana eri taustan

omaavia henkilditd ja ihan aitoja asiakkaita. (Filenius, 2015, 23)

3.3 [Etnografia

Menetelmé asiakasymmarryksen hankintaan 16ytyy etnografiasta, jonka tavoitteena on
ymmaértdd ihmisen toimintaa ja sen sisiltimid sosiaalisia merkityksid esimerkiksi opiske-
lijan oppimisymparistdissd, koulussa ja tydeldméssd. Etnografisen tutkimusmenetelmén
tavoitteena on kuvata ja selittdd ihmisten toimintaa heidédn omassa ympéristossain tai ryh-
mén jésenten tulkintoja ja késityksid ymparistostddn ja toiminnastaan. Menetelmissa ha-
vainnot tapahtuvat usein ldsndolona ja vuorovaikutustilanteissa tutkittavien ihmisten
kanssa. (Koppa, Jyvéskylédn yliopisto) Vuorovaikutuksen merkitys kasvaa, ja téllin pal-
velumuotoilun menetelmien avulla saadaan mukaan kaikki palvelussa olevat osalliset,
kuten asiakasryhmit ja palvelun tuotannosta vastaavat tahot, ja sitoutetaan heidét yhteis-
tyohon heti palveluiden suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi, 2011, 29) Empaattinen 14hes-
tymistapa on vélttdméton, koska etnografisissa tutkimusmenetelmissa tutkitaan ihmisid

luonnollisissa olosuhteissa. (Tuulaniemi, 2011, 146)
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3.4 Palvelumuotoiluprosessi

as 0s o
Middrittely

Organisaation strategia

tavoitteet, aikataulu, budjetti, kohderyhmat
ja resurssit.

Tutkimus

Asiokasymmarrys, tarpeet jo toiveet

Menetelmind valmiit |ihteet, haastattelut, havain-
nointi, kohderyhman osallistaminen, kulttuuriset

iy RN MAARITTELY i b e i
Organisaation tuotteet, clemassa olevat . . motiivit ja toimintamallit.
palvelut, vi‘sim‘, arjml, IllketoImlinlaslra(egla(, ka rto |t u S - raJ a us Strateginen suunnittelu
markkina- ja kilpailutilanne, toimiala Tavoitteena on suunnata suunnittelun kohteena
e - olevaa palvelutuotetta strategisesti. Apuna voi olla
A I‘VIO n t7 business model canvas.
Jatkuva kehittdminen

Palvelu on prosessi.
Ei ole koskaan valmis,
kilpailukyvyn yllapitamisek-

palvelua eteenpdin, ARVIOI NTI aSia-ll-(La,-sry'i:‘:?.ntéirys
belncl o strateginen ’

suunnittelu

Palvelutuotanto

Pilotointi

Mitataan tuloksia. Mittausme-
netelmind:mysteerishoppausta, haastat-
telt, aslakkalden havainnointia seka
yrityksen sisdistd arviointia.

Ideointi ja konseptointi
Idecidaan ratkaisua kehittimisen
kohteena olevaan ongelmaan, Konsep-

PA LVE LU_ toinnissa luodaan keskeinen idea

Palvelun lanseeraominen T U OTA N TO DBNEIUSN'I. Ideoil n_nis(;::;l‘eel ideatq .
Alemmin tehty pilotointi Ja beta-versiot 1 efi palvelt pteiksi,
palvel k k Palvelujen prototypointi

lelenkl jo ennen lai i P' I : . Testataan palvelua, jotta nihdiin
Ennen lanseerausta on hyvd miettd I Oto I nt], toimivatko kehitetyt konseptit, kuten

liiketolminta- ja ansaintamalleja niiden on oletettu toimivan,

lanseeraus

Kuvio 7. Palvelumuotoilu prosessi (Tuulaniemi, J, 2011, s 130).

Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevii ja toistuvia toimintoja. Palvelumuotoilupro-
sessi on luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva prosessi. Palvelun kehitti-
minen on yleensd uuden luomista ja ainutkertaista. Téstd syystd palvelumuotoilun méa-
ritteleminen ja kuvaaminen tiysin yhdenmukaiseksi ja tiettyyn muottiin menevéksi pro-
sessiksi ei ole mahdollista. (Tuulaniemi, 2011, 126). Palvelumuotoiluprosessi ei etene
lineaarisesti, vaan perustuu oppimiseen kokeilujen kautta. Kokeilujen lopputulosta ei tie-
detd etukiteen, joten seuraavaa askelta ei myOskédén voida ennakoida varmuudella. Pro-

sessi pidetddnkin avoimena ja muokataan sitd jatkuvasti tiedon karttuessa. (Erkkild, 5)

Palvelumuotoiluprosessi ja tyokalut painottavat vahvoja sosiaalisia taitoja, empatiaa
kayttdjid kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua. (Miettinen, S. 2011, 32) Kayttijilah-
toisen suunnittelun prosessin padméérani ei ole ainoastaan kédyttokelpoisten, toimivien ja
toivottavien palvelujen kehittdminen vaan myds ainutlaatuisen palvelun ja lisdarvon luo-

minen asiakkaille. (Miettinen, S. 2011, 38)
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Yksi palvelumuotoilun keskeisistd periaatteista on iteratiivisuus, jossa prosessia toiste-
taan niin kauan kuin péastidén haluttuun tulokseen. Prosessi jatkuu ja palaa takaisin. Tuu-
laniemen esimerkissi kehittdminen etenee tuloksen, siitd arviointi- ja analyysivaiheiden
jélkeen kehittdmiseen. (Tuulaniemi, 2013, 15) Iteratiivisessa prosessissa voidaan tarvit-

taessa palata askel takaisin tai jopa alkaa alusta. (Stickdorn, 2012, 124)

REFLEKGOINT l(l! 710 CAJUTIO

Kuvio 8.Iteratiivinen prosessi

Stickdornin ja Scheinerin mukaan iteratiivinen prosessi muodostuu neljésti eri vaiheesta.
(Stickdorn 2012, 126) Alussa arvioidaan, pyritddn ymméartdmain toimintaympéristod ja
tunnistamaan ongelmat. Seuraavassa vaiheessa luodaan ja tuotetaan ideoita ja konsepteja.
Prosessin kolmannessa vaiheessa iteratiivisuus korostuu, kun reflektoidaan tuotosta. Nel-
jas vaihe on kayttoonotto, jossa uudet, testatut palvelukonseptit jalkautetaan. TAméa voi
vaatia muutosta toimintaympiristossd ja -tavoissa ja sitd kautta johtaa uudelleen arvioin-

tiin. Téll6in iteratiivinen prosessi voi alkaa jilleen alusta. (Stickdorn 2012, 126-127)

Iteratiivisuus tukee kokeilevaa kehittdmistd. Kokeilut ovat kdyttdjaldhtoien kehittimisen
toimintatapoja ja ne tukevat uudenlaisen toimintakulttuurin syntyd yhteiskuntaan. (Pos-
kela, Kutinlahti, Hanhike , Martikainen, Urjankangas, 2015, 12) Kokeilun paikka! -jul-
kaisussa Annukka Berg tekee yhteenvedon kokeiluyhteiskunnalle ominaisista toiminta-
tavoista, joissa edetddn konkreettisen tekemisen kautta — ei pelkdstédén puhumalla tai pa-
perilla visioimalla ja selvittimélla. Tehdddn myos itse: ei odoteta ylemmén tason toimi-

joiden olevan aloitteellisia joka asiassa. (Berg, 2013, 6)
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3.5 Asiakasymmiirrys tiedoksi

Kayttdjatiedon hankinta on spiraalimainen prosessi, jossa tarvittaessa voidaan yhé uudel-
leen palata aineiston kerddmiseen ja tulkintaan. (Miettinen, S. 2011, 68) Tuulaniemi
(2011) muistuttaa, ettd varsinaista suunnittelutytd olisi tarkoituksenmukaista tehdi jo
tutkimuksen tiedonhankintavaiheessa muistiinpanoin. (Tuulaniemi, J, 2011, 153). Asia-
kasymmarryksen luomiseen liittyy myds teknisté tiedon yhdistelya ja analysointia, joka
tulisi jasennelld esimerkiksi viitekehyksen tai visualisoinnin avulla. Tutkimuksen aikana
voi syntyd paljon asiakastietoa, mutta jos tieto ei ylitd toimintojen tai yksikdiden rajoja,

silloin tieto on siiloutunutta. (Arantola A, Simonen K, 2009, 5)

Tutkimustiedon jisentelyd helpottaa samankaltaisuuskaavio, jossa ryhmitelldéin yhden-
mukaiset asiat teemojen ja aiheiden alle. Samankaltaisuuskaavio on hierarkkinen kaavio,
joka on rakennettu tulkintasessioiden koskevista muistiinpanoista. (Miettinen, 2011, kal-
vot) Ryhmille annetaan otsikot ja yhdistetddn suurempiin ryhmiin, jotka tuovat esille

kayttédjille merkittivid asioita. (Tuulaniemi, J, 2011, 154)

Asiakastutkimusten tulosten perusteella syntyneet suunnitteluohjurit (design drivers) ovat
suunnittelua ohjaavia médrittelyjd, joiden avulla asiakkaiden tarpeet, tavoitteet ja moti-
vaatiot tuodaan suunnitteluprosessissa nakyville. Hyvin analysoidut ja valitut suunnitte-
luohjurit mahdollistavat selkedt ja vahvat konseptit asiakastavoitteille. Kéytdnndssé se
tarkoittaa, ettd asiakasprofiileihin kirjataan asiakkaiden tarpeet suunnittelua ohjaamaan.
Suunnitteluohjureilla kiteytetdén, mitd palvelun tulisi tarjota ja mihin tarpeeseen sen tulisi

vastata. (Tuulaniemi, J, 2011, 157)

Palvelumuotoilussa mallinnetaan ja visualisoidaan koko palveluympéristd, kaikki palve-
luun liittyvit toimijat, organisaatiot, ymparistot ja kontaktipisteet. Mallinnuksen avulla
voidaan havaita asiakkaille arvoa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. Kun
tarpeet ja odotukset ovat ymmarretty, voidaan palvelua kehittdd vastaamaan asiakkaiden

ja palvelua tuottavan organisaation tarpeita paremmin. (Tuulaniemi, S. 2011, 99)

Fabian Segelstromin jo vuonna 2009 tekemén Service Designers on Visualizing User Re-

search -tutkimuksessa palvelumuotoilijat kertoivat, ettd visualisoinnit auttavat tuomaan
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tutkimustulokset nakyville kaikille sidosryhmille sekd luomaan ymmarrysti suunnittelu-
tyon osapuolien vilille. Visualisointitapa valitaan tilanteen ja kohdeyleison mukaan.
Tyyli voi vaihdella nopeasta luonnoksesta esimerkiksi post-it-lapuista seindlld viimeis-
teltyihin esityskuviin. Visualisointi pidetdédn myds empatian keinona, tilld tavalla asiak-
kaan panosta ei unohdeta suunnittelu prosessin aikana. (Segelstrom, F. 2009, 7-8) Visu-
alisointia voidaan kiyttdd sekd suunnittelu- ettd kommunikaatiovilineend. Visualisointi
on myos vahvempi kommunikaatiovdline kuin kirjoitettu sana; se konkretisoi esitysti

jopa vahvemmin kuin puhuttu kieli.

3.6 Yhteissuunnittelu

Palvelumuotoilussa oleellista on, ettei palvelu ole vain lopputuote vaan sen arvo tulee
jatkuvasta kehittdmisestd. Yhteissuunnittelun katsotaan usein liittyvin vahvasti palvelu-
muotoilun ldhestymistapaan. Yhteissuunnittelussa asiakas ja kayttdjd osallistuvat palve-
lun kehittdmiseen yhdessd muotoilutiimin kanssa. Talld tavoin saadaan kayttdjitieto vie-

tyd nopeasti palvelujen kehittimiseen ja saadaan kéyttdjapalautetta. (Miettinen, 2011, 23)

Satu Miettisen (2011) mukaan yhteissuunnitteluun osallistuvaa ryhmaa ei tulisi rajata ai-
noastaan palvelun varsinaisiin kdyttdjiin, vaan suunnitteluprosessissa tulisi ottaa huomi-
oon my0s organisaation edustajien, esimerkiksi palveluhenkilokunnan tarpeet, toiveet ja
ideat. Laajemmin tarkasteltuna palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun voidaan katsoa
liittyvdn uudenlaisiin ihmiskeskeisiin johtamistapoihin sekd organisaatiokulttuuriin,
joissa organisaation eri tasojen merkitys ja rooli tiedostetaan kehitystyon eri vaiheissa.
Muutoksia ei tulisi johtaa ylhadltd alas mielivaltaisesti. Kehittdmisessd tarvitaan aina
koko henkildston panosta, joten henkilostod ei tule jattdd kehittimistyon ulkopuolelle.
Johdon tehtidvdné on toimia kehittdmistyon kidynnistdjané ja tukijana. (Syddnmaanlakka,

2004, 73-75).
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4 TOIMINTAYMPARISTO
4.1 Toisen asteen koulutuksen tilanne

Ammatillinen koulutus on isojen muutosten keskelld. Laki ammatillisesta koulutuksesta
tulee voimaan vuoden 2018 alusta. Lait ammatillisesta peruskoulutuksesta ja ammatilli-
sesta aikuiskoulutuksesta yhdistetdidn uudeksi laiksi, jossa keskeisend lahtokohtana on
osaamisperusteisuus ja asiakasldahtoisyys. Uudistus koskee koulutuksen rahoitusta, oh-

jausta, tutkintorakennetta, koulutuksen toteuttamismuotoja seké jarjestdjirakennetta.

UUSI AMMATILLINEN KOULUTUS 112018 alkaen

Ty6eldama muuttuu. Ammatteja syntyy ja katoaa. Teknologia kehittyy. Ansaintalogiikat uudistuvat.
Opiskelijoiden tarpeet yksil6llistyvat. Osaamista uudistetaan lapi tyduran.
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ONBERVISNINGS- OCH KULTURMINISTERIET #AMISREFORMI
Kuvio 9. Ammatillisen koulutuksen reformi (Opetus- ja kultturiministerio, 2017)

Reformin tavoitteena on saada ammattiin opiskelusta joustavampaa ja oppilaille rakenne-
taan yksilollisid oppimispolkuja. Oppisopimuksen rinnalle tulee kdyttoon uusi ilman tyo-
sopimussuhdetta toteutettava koulutussopimus, jolla pyritdén lisddmaén tyopaikoilla ta-
pahtuvaa oppimista merkittdvésti. Ammattitaito tullaan osoittamaan ammatillisissa tut-
kinnoissa nayttimaélld se kdytdnnon tyotehtdvissd. Arvioinnin tekevét opettaja ja tyoela-
min edustaja yhdessd. Tutkintojen miérd vihenee 360 tutkinnosta 150:een. Hakuajat ke-

vailtd ja syksyltid poistuvat, jolloin koulutukseen voi hakea ympéri vuoden. Uudistetut
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opetussuunnitelmat ja ammatillisen koulutuksen reformi tuo painetta kehittimiselle.

(Opetus- ja kulttuuriministerio, 2017)

Ammatilliseen perustutkintoon johtavan koulutuksen tavoitteena on antaa opiskelijoille
ammattitaidon saavuttamiseksi tarpeellisia tietoja ja taitoja sekd valmiuksia itsendisen
ammatin harjoittamiseen. (OPH) Koulutuksen jarjestimiseltd vaaditaan uusia innovaati-
oita, jotta osaamista voidaan tuottaa tehokkaasti, laadukkaasti ja muuttuvan tydeldméan
tarpeet huomioiden. Toimintaympériston digitalisoituminen ja teknologinen kehitys on
edennyt huimaa vauhtia. Monia perinteisid ammattialoja katoaa ja uusia syntyy. Muutok-
set ovat vaikuttaneet suoraan elinkeinoeldméin toimintaan mm. siten, ettd osaamisvaati-
mukset ovat kasvaneet ja muuttuvat jatkuvasti. Koulutuksessa tyoeldmaildhtoinen 14hes-
tymistapa korostuu ja ammatillisen koulutuksen ja tydeldmén vilistd yhteistyotd pyritdén
parantamaan. Kéytdnnonlédheinen tekemdilld oppiminen -oppimiskésitys vahvistuu ja
opettajan rooli muuttuu enemmaén ohjaajaksi, asiantuntijaksi ja valmentajaksi. Ohjauksen
tavoitteena on lisdtd yhteisollisyyttd ja opiskelijan motivaatiota. Osaamislidhtdinen kou-
lutus mahdollistaa myds opiskelijoiden yksildlliset opinpolut. Samaan aikaan koulutuk-
seen varatut resurssit pienenevat. Ndma kaikki vaativat uusien toimintatapojen etsimisti

ja kokeilemista.

Vuonna 2013 tehty graafisen teollisuuden osaamistarveraportti muistuttaa, ettd opetuksen
jakoulutuksen kehittéjien vastuulla on seurata jatkuvasti toimintaympéristonsé megatren-
dejé ja heikkoja signaaleja sekd suunnata koulutuksen ja tutkintojen siséltdja hyodyntden
havainnointeja tydelamasté. Joustavuus koulutusjérjestelméssd on merkittava tekijé vas-
tattaessa tydeldmédn haasteisiin. Nopeastikin muuttuviin tydeldmén osaamistarpeisiin tu-
lee vastata lisd- sekd tdydennyskoulutuksella. Tydnantajien ja tyontekijan etujen mukaista

on alan jatkuva kehityksen seuraaminen. (Bergman, Taipale-Lehto, 2013, 40)

Kansainvilisen liiketoiminnan professori Kristiina Mékeld Aalto-yliopistosta kertoo tyo-
eldmdn muutoksesta Mediapdivé-tapahtuman uutisessa lokakuussa 2017. Mikela toteaa,
ettd muutoksen tulisi ldhted mukaan jatkuvan oppimisen ja optimismin mentaliteetilla,
halulla kehittdd itseddn jatkuvasti. Vallan ja vapauden lisdéntyminen tyontekijoille kas-
vattaa vastuuta omasta osaamisesta ja tyOllistymisestd. Makeld muistuttaa, ettd media-ala
on tydeldmin muutoksen kérjessd. Hierarkkisuus johtamisessa on vihentynyt, tyotehté-

vien vililld liikkkuvuus on lisddntynyt ja vapaiden toimittajien méérd kasvanut. Mékelén
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mukaan yhteisollisyys siirtyy organisaation siséltd ulos ja muuttuu monimuotoisem-
maksi. Esimerkiksi hdn nostaa co-working-tilat, joissa voi tutustua muiden projekteihin

ja saada inspiraatiota omaan tyohon. (Media-pdiva 2017)

Ty6n muutos ja yritysten palvelujen digitalisointi ohjaavat koulutusta tarjoamaan opiske-
lijoille sellaista osaamista, mitd he tulevaisuudessa tarvitsevat. Verkostoituminen ja eri-
laisten vilineiden ja viestintdkanavien kayttd ovat osa arkipdivdd. Tyo on globaalimpaa
ja ty0kuvat eivit ole samanlaisia kuin ennen. Ty0 tarjoaa uudenlaista osallistumista, se
on enemmaén yksilollisempda ja projektimaisempaa. Tulevaisuuden tydssi tarvitaan tuo-
tekehitystaitoja, tieto- ja viestintitekniikan monipuolisuuden mahdollistamista ja erityi-

sesti asiakasldhtoisyyden ja asiakkaiden tarpeiden ymmartdmista.

4.2 Tampereen seudun ammattiopisto TREDU

KAIKKI AMMATILLINEN KOULUTUS SAMALLA KARTALLA
ALL VOCATIONAL EDUCATION ON THE SAME MAP

Kuvio 10. Tredu, toimintaympéristd (Yleisesite)

Vuonna 2013 toiminnan aloittanut Tampereen seudun ammattiopisto Tredu on Suomen
toiseksi suurin ammatillinen oppilaitos. Tredu toimii 18 toimipisteessd Pirkanmaalla.

Koulutuspalveluja tarjotaan Pirkanmaan lisdksi myos muualla Suomessa. Tredussa anne-
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taan ammatillista peruskoulutusta sekd néyttdtutkintona suoritettavaan ammatilliseen pe-
rustutkintoon, ammattitutkintoon ja erikoisammattitutkintoon valmistavaa koulutusta ja
muuta ammatillista lisdkoulutusta. Oppilaitoksessa annetaan my6s ammatilliseen perus-
tutkintoon valmentavaa koulutusta ja muuta koulutusta mm. kotoutumiskoulutusta.
Tredussa opiskelee vuosittain noin 18 000 nuorta ja aikuista. Ammatillisia perustutkintoja

Tredussa on 34, joista yksi on media-alan perustutkinto. (Tredu)

4.2.1 Media-ala

Opetushallitus uudisti media-alan perustutkinnon perusteet vuoden 2016 aikana. Koulu-
tuksen jérjestdjit noudattavat uutta opetussuunnitelmaa 1.8.2017 alkaen. Uusi media-alan
perustutkinto yhdisti ja korvasi audiovisuaalisen viestinndn ja painoviestinnén perustut-
kinnot. Media-alan perustutkinnon suorittanut voi toimia media- ja viestintdtuotteiden
suunnitteluun, valmistamiseen, tuottamiseen ja markkinointiin liittyvissd tehtdvissa.
(Tredu) Media-alan perustutkinto sisiltdd kolme osaamisalaa, jotka ovat audiovisuaalisen
viestinnén osaamisala, julkaisutuotannon osaamisala ja painotuotannon osaamisala. Tut-
kintonimeke on mediapalvelujen toteuttaja. Ammatillisena peruskoulutuksena suoritet-
tava perustutkinto muodostuu ammatillisista tutkinnon osista (135 osaamispistettd), yh-
teisistd tutkinnon osista (35 osaamispistettd) ja vapaasti valittavista tutkinnon osista (10
osaamispistettd). Ammatillisen perustutkinnon laajuus on 180 osaamispistetté (osp). Tut-
kinnon osien osaamispisteet médrdytyviat sen mukaan, kuinka kattavaa, kuinka laaja-
alaista osaamista ja kuinka merkittivda osaamista siind hankitaan, kun se suhteutetaan

koko tutkinnon ammattitaitovaatimuksiin ja osaamistavoitteisiin. (Tredu)

Media-alalla korostuu tydtehtdvien pirstoutuminen, joten tyotehtdvissi tarvitaan sekd am-
matillisia moniosaajia ettd erityisosaajia. Media-alan tutkinnon perusteissa korostetaan,
ettd alalla toimivat soveltavat tietojaan ja taitojaan monipuolisesti alan erilaisissa tyoteh-
tavissd ja muuttuvissa tydtilanteissa. Media-alalla toimivat ovat usein myos itsendisid

yrittédjid. (ePerusteet)



Medla_alan perUStUtklntO Nayta Kuvaukset Avaa / sulje rakenne

n Ammattilliset tutkinnon osat

u Audiovisuaalisen viestinndn osaamisala
Julkaisutuotannon osaamisala

Pakolliset tutkinnon osat 2 kpl
i Mediamateriaalien tekeminen

i Julkaisutuotannossa toimiminen

n Valinnaiset tutkinnon osat

n Painotuotannon osaamisala

Kuvio 11. Ruutukaappaus ePerusteet-sivulta, tutkinnon muodostuminen (ePerusteet)

Syksystd 2017 media-alan perustutkinnon on voinut suorittaa Tredussa Hepolamminka-
dun toimipisteessd, jossa voi valita suuntautumisvaihtoehdoksi julkaisutuotannon tai pai-
notuotannon sekd Mediapoliksessa audiovisuaalisen ja julkaisutuotannon osaamisalaa.

(Tredu)

4.2.2 Tredun toimintasuunnitelma

Vuonna 2015 Tampereen seudun ammattiopiston opetussuunnitelman yhteiseen osaan on
médritelty toimintasuunnitelma, joka perustuu Tampereen kaupunkistrategiaan ja sité tay-
dentdviin kaupunkitason toimintasuunnitelmiin, kuten hyvinvointisuunnitelmaan ja elin-
voimasuunnitelmaan. Kaupunkitason visiot, toiminta-ajatus ja arvot ndyttdytyvit toisen
asteen koulutuksen pddméérissa niin, ettd Tampereen toisen asteen koulutuksesta valmis-
tuu aktiivisia kansalaisia, joilla on hyvit valmiudet ty6- ja elinkeinoeldméén, jatko-opin-
toihin ja elinikdiseen oppimiseen. Toisen asteen koulutuksen arvoina ovat avoimuus, vas-
tuullisuus, yhteisollisyys ja rohkeus. Toisen asteen koulutus on alueellisesti ja valtakun-
nallisesti aktiivinen ja innovatiivinen kouluttaja ja tyo- ja elinkeinoeldmén kehittdja.
Tredun 1&htokohtana on tehdi tiivistd yhteistyotd ammatillisen koulutuksen suunnitte-
lussa ja jirjestdmisessd sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden ja muiden sidosryhmien seké

kumppaneiden kanssa. (Yhteinen opetussuunnitelma, 2015, 11)
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Tredun toiminnan tavoitteena on edistdd Pirkanmaan vieston osaamistasoa sekd huolehtia
tyovoiman laadullisesta ja maaréllisestd riittdvyydestd. Painopisteet ovat alueelliseen
koulutustarve-ennakointiin perustuva koulutuksen aloituspaikkojen suuntaaminen, ta-
voitteellinen yhteistyd tydeldmén ja yhteistoiminta-alueen kuntien kanssa, korkeatasoi-
nen opiskelijaohjaus ja -huolto sekéd henkilokohtaisten opiskelusuunnitelmien ja opinto-
polkujen varmistaminen. Ammatillisen lisdkoulutukseen sisdltyvdd tydeldmin kehitté-
mis- ja palvelutehtéivdd toteutetaan esimerkiksi pitkdjanteisind kehittimiskumppanuuk-
sina ja tydeldmin osaamisen kehittimispalveluina. (Yhteinen opetusuunnitelma, 2015,

11)

4.2.3 Asiakaslihtoisyys

Opiskelija asiakkaana saa tuotteena ja palveluna opetusta, ohjausta sekéd konkreettisesti
valmistuttuaan tutkinnon. Hén ei kuitenkaan suoranaisesti maksa palvelusta mitéén,
koska suomalainen koulutusjérjestelmé antaa ilmaisen koulutuksen. (Ryttyldinen-Korho-
nen, Konturi, 2014) Ammatillisen koulutuksen tutkinnon perusteet eivit siséllollisesti
kohtaa kaikkia niitd palvelutarpeita, joita opiskelijalla on. Harva opiskelija on valmis

maksamaan esimerkiksi matematiikasta tai ruotsin kielen opetuksesta.

Opiskelijat ovatkin yksil6iti, joilla on yksilollinen oppimis- ja omaksumistapa. Valmiiksi
pureskeltu opetussuunnitelma ei massaopetuksessa kohtaa sitd tarvetta, mitd heilld on.
Pelkkien opiskelijapalautteiden kerddminen ei riitd. Opiskelijan tarpeet asiakkaana tulisi-
kin ottaa huomioon ja kehittda esimerkiksi opintojaksoja yhdessé opiskelijan kanssa. Ole-
tusarvona on, ettd asiakasorientoituneessa koulutusorganisaatiossa myds opiskelun kes-
keyttamiset pysyisivét kurissa ja tutkintoja syntyy, koska koulutusprosessi on opiskelijan
eli asiakkaan nédkokulman huomioiva. (Ryttyldinen-Korhonen, Konturi, 2014) Tutkinto
suoritetaan asiakasldhtoisesti, jolloin tutkintoa suorittavien opiskelijoiden opiskelu, oppi-
minen ja osittain myds tavoitteet muotoillaan yksil6llisesti. Ammatillinen perustutkinto
muodostuu seki tunnistetusta ja tunnustetusta aikaisemmin hankitusta osaamisesta, etti
uudesta osaamisesta, jota hankitaan opiskelemalla oppilaitoksessa ja tydssdoppimispai-
koilla. My0s tydelamépalvelut radtiloidddn yhd useammin tydpaikoille. (Yhteinen Ops,

2015, 12) Tredussa tavoitteena onkin saada aikaan positiivinen asiakaskokemus, joka
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muodostuu hyvistd oppimis- ja osaamiskokemuksista. Pyrkimyksené on keskittyé opis-
kelijoihin, oppimisen varmistamiseen ja osaamisen edistimiseen huomioiden kuka on

asiakas, miten hin hyotyy tarjotuista palveluista, kdyttdd niitd ja toimii kumppanina.

Tredun palvelujen piirissd eivit ole vain opiskelijat vaan merkittdvind osana on tydel-
méyhteistyd. Sen muotoja ovat muun muassa tydssdoppiminen, ammattiosaamisen niy-
tot, tutkintotilaisuuksien arviointi kolmikantayhteistyond tydpaikoilla, opettajien tyoela-
méjaksot, yhteistyOprojektit, yritysten tyontekijoiden kouluttaminen, koulutusyhteistyd-
hankkeet, oppimisympadristojen hankinta ja ylldpito, erilaiset yhteistyoverkostot sekd am-

matilliset neuvottelukunnat. (Yhteinen Ops, 2015, 12)

Asiakasldhtdistd toimintatapaa pyritddn opettamaan myos Tredun opiskelijoille alasta
riippumatta. Tredun opetussuunnittelman yhteiseen osaan on méiéritelty palveluosaami-
sen merkitys. Siitd on muodostumassa yhi tirkedmpi osa tydeldmdosaamista. Asiakas-
l1dhtoisyyden opetukseen vaikuttaa myos ikddntyvé vdesto, joka tarvitsee palveluosaajia
ja uusia palveluinnovaatioita. (Yhteinen Ops, 2015, 12) Tredussa kehitetddn luovuutta ja
ongelmanratkaisua asiakas- ja tilaajaldhtdisyyden ndkokulmasta kdden taitojen kehitti-
misen lisdksi. Tredussa uskotaan, ettd palveluliiketoiminnalla ja -innovaatioilla sekd
tieto- ja viestintiteknologian sovelluksilla on opiskelijalle olennainen tyollistavd merki-

tys. (Yhteinen ops, 2015, 12)

Muutoksen tyokaluksi ja asiakasldhtdisyyden parantamiseksi Tredussa on lanseerattu
henkildkunnan kayttoon Lean-ajattelumalli lukukauden 2015-2016 aikana. Siind pyritdén
lisddmadn innovatiivisuutta ja palvelualttiutta perinteisten tavoitteiden liséksi. Lean-ajat-
telu ja -menetelmit antavat uusia nakokulmia kehittdmiseen ja opiskelijoiden kuin tyd-
eldmén palveluja parantamiseen. Tredussa niiden avulla opitaan tunnistamaan asiakkaan
kannalta oikeita muutoskohteita, puhumaan niistd avoimesti ja kehittdméén jatkuvan pa-

rantamisen kulttuuria. (Lean Moodle-kurssi, Tredu)

4.2.4 Palvelumuotoilu Tredussa

Tredussa on sovellettu muutaman vuoden ajan palvelumuotoilun tydkaluja kehittdmis- ja

tydeldmédpalveluissa uudistamistydssd. Esimerkiksi Tredun oppisopimuskeskus on toteut-



28

tanut opiskelija- ja tybantaja-asiakkaiden asiakaskuunteluja yhdessd tamperelaisen Kol-
mas Persoona -yrityksen kanssa. Asiakaskuuntelut on otettu yhdeksi tyokaluksi kerétessi

tietoja, ideoita ja oivalluksia asiakasryhmilta.

Vaikka Tredu tarjoaa palvelumuotoilukoulutusta osana tuotekehitystyon erikoisammatti-
tutkintoa, ei palvelumuotoilun tydkaluja ole jalkautettu vield yhtendisesti opettajien ja
ohjaajien kdyttoon. Ensimmaisié yhteisid palvelumuotoilun menetelmien testejé tekevit
Tredun ja lukioiden Digipedakehittijit, joka on koko henkildstdlle avoin verkosto koulu-
tuksen digipalveluiden kehittdmiseen ja vertaistukeen. Marraskuun loppupuolella 2017
jarjestettiin Digipaja-workshop, jossa hyodynnettiin palvelumuotoilun tydkaluja selvitet-

tdessd, millainen digitukipalvelu toiselle asteelle tarvittaisiin.

Kuva 1. Ideapakka (Ideapakka.fi)

Palvelumuotoilun menetelmien jalkauttamista varten Treduun on hankittu muutamia Pal-
velumuotoilun Ideapakkoja. Ideapakka on pakallinen menetelmié ideointiin, oivallutta-
miseen ja osallistamiseen kidytdnnonldheisesti. Ideapakassa kuvataan nelivaiheinen pal-
velumuotoiluprosessi ja esitellddn 49 tydkalua prosessin eri vaiheisiin. Pakassa jokainen
kortti kuvailee yhden menetelmén ja sen muunnelmia. Kortteja ja menetelmid helppoa

vertailla: mihin ja miten menetelméé voi kéyttdd, mita tarvitset toteuttamiseen sekéd mitkd
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ovat menetelmien hyvét ja huonot puolet. Korttien symbolit opastavat menetelméan valin-
nassa ja vdri kertoo kayttotarkoituksesta. (Ideapakka.fi) Tyokalut ovat olemassa, mutta

menetelmien testaaminen ja nakyvéksi tekeminen on yksi osa téitd kehittdmistyota.
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5 ASIAKASYMMARRYS KAYTANNOSSA

Uudistuva media-alan koulutus seké hallituksen reformi ovat tuoneet painetta kehittad
media-alan koulutusta Tredun Hervannan toimipisteessi. Palvelumuotoilun tydkalut ovat

olleet kehittdmistydssé ja jopa arjen opetus sekd ohjaustilanteissa mukana.

Opettajan on hyvé tietdd asiakkaansa, opiskelijan, tarpeet, unelmat ja toiveet. Kiytin-
ndssé se tarkoittaa opiskelijan osaamisen ja arjen kdyttdytymisen tuntemista ja ymmérta-
mistd. Asiakaskokemus on aina yksildllinen ja henkilokohtainen. Tunteita ja mielikuvia
hén tulkitsee omasta nikokulmastaan. Asenne oppilaitosta ja koulutuspalveluja kohtaan
on monitahoinen asia. Siihen vaikuttaa niin opiskelijan oma motivaatio kuin ikékin. Opis-
kelijan negatiivinen asenne ei anna hyvié ldhtokohtaa onnistuneelle asiakaskokemuk-
selle. Valitettavasti usein opetusmaailmassa koetaan, etté opiskelija, asiakas, on palvelun
kehittdmisen kohde. Talloin hén ei pddse osallistumaan alusta ldhtien palvelun kehittdmi-
seen. Tdminhetkisten ammatillisen koulutuksen muutosten keskelld olisikin hyvé vililla
peilata palveluja niin opiskelijan kuin tydeldmin tarpeisiin hankkimalla asiakasymmaér-

rystd, jota analysoidaan yhdessa.

Palvelumuotoilua pedagogisena tyovilineend pyritdén lisidméén ja vanhoja tydvilineiti,
esimerkiksi haastatteluja ja havainnointeja, jalostetaan oppimista edistaviksi. Esimerkiksi
Metropolia Ammattikorkeakoulun Hyvinvointi ja toimintakyky -yksikon hallin-
noiman Promoting client-centred competence building -hankkeessa vuonna 2013 kehitet-
tiin opiskelijoiden ja tydeldimdkumppaneiden kanssa asiakaslédhtdisyyden hyodyntamisti
varhaiskasvatuksen ja sosiaalityon harjoittelukédytinteissd. Hankkeen tavoitteina oli maa-
kohtaisten kehittimistarpeiden tunnistaminen, ratkaisumallien pohdinta ja pohjoismaisen
kumppanuuden vahvistaminen. Palvelumuotoiluajattelua hyddyntdmalld opiskelijat pys-
tyivat paremmin huomioimaan asiakkaiden tarpeet harjoittelussa ja miettimédén, ketkd
kaikki toimijat heiddn asiakaskuntaansa todellisuudessa kuuluivat. Palvelumuotoilusta
syntyi pedagoginen tyokalu, ja he saivat kdyttoonsi uudenlaisen oppimismallin. Hank-
keen aikana myos tydelimdkumppaneiden ammatillinen pitevyys monipuolistui ja he
pystyivit tarjoamaan parempaa palvelua asiakkaille hankkeessa opitun ansiosta. Hanke
syvensi yhteistyOtd ja loi ymmaérrystéd tydelamékumppaneiden ja korkeakoulujen vililla.
Toteuttajilleen hanke oli hyvd kokemus: tietoisuus ammatin palveluluonteesta lisdéntyi

ja asiakasldhtdisyysajattelu vahvistui. (Metropolia 2013)
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Téssd ty0ssd palvelumuotoilun tydkalujen testaaminen on jaettu erilaisiin esimerkkeihin
arjen havainnoinneista seké erikseen jirjestytyistd tyOpajoista. Kevéddn 2017 aikana pai-
noviestinnén opiskelijoiden kanssa jérjestetyissd workshopeissa tavoitteena oli saada sel-
ville opiskelijan ndkokulmat ja kokemukset koulutuksesta. Tydkalujen avulla on selvi-
tetty opiskelijan kokemuksia, osallistettu kollegoita seka ldhetetty kysely yhteistyokump-
paneille. Tavoitteena on saada monipuolinen kuva tydkaluista sek tietoja Tredun media-

alan kehittdmistyohon.

5.1 Case: Persoona

Painoviestinnén koulutuksen muuttuessa media-alan koulutukseksi oli hyva miettid, mil-
lainen tuleva media-alan opiskelija on. Kevailld 2017 lapputalkoisiin osallistui jo valmis-
tumassa olevia sekd ensimmadisen vuoden aikuisopiskelijoita ja nuorisopuolen ensimmai-
sen ja toisen vuoden ulkoasuntoteutuksen koulutuksen opiskelijoita yhteensi 32. Palve-
lumuotoilussa on keskeistd ymmaértdd loppukadyttdjan tarpeet ja toiminnan motiivit kehi-
tettavaan palveluun. Workshopeihin mukaan otetut opiskelijat edistévit palvelun kehitta-
mistd, suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon rakentumista. Yhteiskehittdmisessd etuna on
kaikkein osapuolien vahva sitoutuminen niin kehittdimiseen kuin palvelun tuottamiseen.
Yhteiskehittdmisen tavoitteena on, ettd kaikki palveluun liittyvét asiat ja ndkokannat tu-
levat mahdollisimman laaja-alaisesti huomioiduksi tiedon kerddmis- ja analysointivai-

heessa. (Tuulaniemi, 2011, 117)

Persoona-lapputalkoilla ideoidaan nopeasti ja mietitdéin, millainen asiakas on. Persoona
on tyokalu, joka auttaa kdyttdjiryhméin maéirittelyssd, kommunikoinnissa ja kdyttdjan
rooliin eldytymisessd. Sen avulla luodaan kayttdjatutkimuksen tietojen perusteella fiktii-
visid henkilohahmoja, joihin kiteytyy kéyttdjaryhmén keskeisimmét ominaisuudet. (Erk-

kila, K, Kurronen J, 31)
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&l Brdistunut: Mimmy Mysta: Htl"‘&lt Hip}flri:
Lyova, Diagneesi, ! Designeri,
maseifunt; uova, herkk, fekninen,
fysten alanvaiktuja maseifunut lyova

Kuvio 12. Persoonat media-alan opiskelijoina

Menetelmén avulla syntyi nelja kuvitteellista esimerkkiasiakasta, opiskelijaa, jonka poh-
jalta mahdollisesti luodaan karikatyyrikuvitus sekd mietitdédn tulevaa esimerkiksi opiske-
lijan ohjauksen kautta ja suunniteltaessa yhteishaku-kampanjoita.
e Aiko Alanvaihtaja on aikuisopiskelija, jolla saattaa olla jotain jotain alan osaa-
mista ja haluaa syventéa sitid. Opiskelijana hin on hyvin motivoitunut.
e Alli Ahdistunut on myds-aikuisopiskelija. Hin on luova ja hinelld saattaa olla
haasteita elaménhallinnassa tai hdn on ollut ty6ton.
e Mimmu Musta on nuorisopuolen herkké ja luova opiskelija, jolla on haasteita el-
ménhallinnassa tai hdnelld diagnoosi ADHD tai masennus.
e Heikki Hipsteri on nuori, motivoitunut opiskelija, joka on luova ja teknisesti tai-

tava.

Yhteinen tekijd esimerkkiasiakkailla on luovuus ja haasteet eldiménhallinnan kanssa. Tél-
16in opinnoissa korostuu tukitoimet. Tredussa erityiset tukitoimet suunnitellaan yhteis-
tyOdssé opiskelijan ja huoltajan kanssa. Opiskelijalla on mahdollista saada pditos erityis-
opetuksesta ja HOJKS eli henkilokohtainen opetuksen jirjestdmistd koskeva suunni-
telma. HOJKSiin kirjataan erityisopetuksen perusteet, yksildlliset tavoitteet ja suunnitel-
lut tukitoimet. (Tredu) Tamai olisi erityisen tirkedd tulevaisuudessa huomioida resurs-

soidessa media-alan opetusta.
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5.2 Case: Palvelupolku

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, jossa asiakkaan polku kuvataan vaiheit-
tain, jolloin sitd voidaan analysoida. (Tuulaniemi, 2011, s.78) Menetelmén avulla palve-
lutarjoaja saa eri ndkokulmia millaista on palvelun kdyttdminen. 24.5.2017 valmistuneet
aikuisopiskelijat peilasivat polkua omiin kokemuksiinsa. Polku kuvattiin visuaalisesti,
palvelupistein. Tydpajaan osallistui 8 opiskelijaa. Menetelmind aineiston hankinnassa

hy6dynnettiin Palvelupolku-menetelméé, jonka voi rinnastaa opiskelijan opinpolkuun.

Palvelutuokiot ovat asiakkaalle arvoa tuottavia palvelun kokonaisuuksia ja luovat asia-
kaskokemuksen. Kontaktipisteiden ja palvelutuokioiden summa on palvelupolku, jossa
huomioidaan asiakkaan omat tarpeet, valinnat ja kdyttdytymismalli, jotka ohjaavat asiak-
kaan péétoksié. Palvelupolun visualisointi auttaa hahmottamaan, kuinka asiakas voi kdyt-
tad palvelua ja miten sitd voisi kehittdd. (Miettinen, 2010) Palvelun kontaktipisteet ovat
konkreettia asioita. Kanavat ovat erilaisia tiloja, paikkoja ja ympéristdjé, jossa asiakkaalle
nékyvai palvelu tapahtuu. Esineet ovat opiskelijan tai oppilaitoksen kdyttamié esineitd. Ne
ovat esimerkiksi opiskelijan kdyttdmat tietokoneet ja alakohtaiset laitteet. Esineet voivat
olla myos henkilokunnan kéyttdmid laitteita. Esineet vaikuttavat kdyttokokemukseen
joko suoraan tai valillisesti asiakaspalvelijan kautta. Toimintamalleilla méaritellddn pal-
velun tuotantotavat palvelutuokioissa. Toimintamallit ovat ohjeistettuja toimintoja, jotka
eivdt valttdimattd ndy suoranaisesti opiskelijalle. Thmisilld tarkoitetaan asiakkaita sekéd
henkil6itd, jotka liittyvit palvelun tuottamiseen. Téarkeda on miettid eri henkildiden roolit,
kuinka paljon opiskelija voi vaikuttaa palvelun toteuttamiseen sekid millainen rooli on

opettajilla ja oppilaitoksen henkilokunnalla. (Miettinen, 2011, 51-52)

Palvelupolku on ehkd tunnetuin ja monipuolisin palvelumuotoilun menetelmd. Mene-
telmé vaatii hyvad asiakasymmarrysti, jotta padsee syvemmalle asiakaskokemukseen. Jo-
kaisen asiakkaan palvelupolku voi olla hyvinkin erilainen omista kokemuksista johtuen.
Riskind on myds palveluntuottajan tai fasilitaattorin ndkokulman vaikuttaminen palvelu-
polun muodostumiseen. Case-esimerkissé opiskelijat etenivit lineaarisesti palvelupolun
alusta loppuun. Tulevaisuudessa voisi palvelupolun rakentamisen alkaa keskeltd palvelu-
kokemusta ja edetd siitd eteen- ja taaksepdin. Myds polkujen avaaminen yhteisesti olisi
voinut dokumentoida esimerkiksi videolle, silld aiheet kehittyivit monipuolisesti eikd
kaikkia ideoita pystynyt sisdistiméddn. Opiskelijat miettivit omia opinpolkuja, kuinka

opinnot kulki kohti valmistumista. Ty&pajassa opiskelijoita ohjeistettiin miettimdan myds
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kontaktipisteitd ja kanavia, jotka ovat vaikuttaneet kokonaisuuteen. Opiskelijalle kanavat
voivat olla fyysisid, esimerkiksi koulun opintotoimisto, digitaalisia, kuten oppilashallin-

tojarjestelmd Wilma tai aineettomia.

Kevat 2047 uikeasunfoteuttujan opintopelky

Vaiheen
HENKILO- ;
e TYOSSA-
aslige OPPIMINEN
TAMINEN
Ryhmaytyminen
Henkilokohtaistami- - motivoi, selkedt ¥ Opintojen aikana
Deavits) omian T:fkff'.‘_:", e deadlinet, ergonomia, ¥ asiakastydt plussaa
Kayttijiin e y! ;9 nd “';" 0501:' US| faitteiden toimimatto- I paljon hyddyllista
huomioiminen, :'Yel“ﬁyte nsiohin, muus, sosiaalitilat, asiaa 6 viikkoon ,
Keokemus osaamisen tasot ppo asiakastydt lis#d itsevarmuutta,
vaiheestu laidasta laitaan hyvi palaute
Esimerkkeja opiske- Nayttosuunnitelman Kurssipalautetta lisaa, . B HanE
lijoiden toista, Turhautuminen ohjeistus kaikille lisia tilojen Asl';ﬁkasmg'ak"saa
i ennakkotehtivit, -> 3. tasoisia opiskelijoille ei auen- | vilhtywyytts yrittilyytts, kom-
skt ke
d'". det sopivuusalalle tehtavii nut miti menee munikoinnin paran-
WL LA  Tiedotuksen paran- tekemdan, Zuilhy
paranusideat SELILEY aikataulutus,

eri opettajilla eri
ohjeet. Painon naytto?

Kuvio 13. Opintopolku kooste

Vaikka jokaisen opiskelijan polku onkin erilainen, pystyttiin opiskelijoiden palvelupo-
luista ja palvelupisteistd 16ytdméén yhteisid teemoja, joita olivat “hakeutuminen”, ”hen-
kilokohtaistaminen”, ’tutkintotilaisuudet”, “arki”, ”tydssdoppiminen” seké “’jilkihoito”.
Vastauksista koottiin yhteinen palvelupolku, jossa kdytiin ldpi jokainen vaihe, opiskelijan

kokemus vaiheesta sekd mietittiin riskit, mahdollisuudet ja parannusideat.

Téarkeimpéni oli opiskelijan tarve opiskelulle, hakeutumisvaihe. Sithen méériteltiin opis-
kelun tarve ja tausta. Uudelleen koulutus, alan vaihto ja tyollistymisen tarve olivat tér-
keimmit tarpeet koulutukseen hakeutumiselle. Tietoja koulutuksesta ja sithen hakemisen
tiedonhankintavilineeksi nousivat eri kanavat ja niisti erityisesti www-sivut, opintoimis-
ton palvelut, niistd erityismaininnan sai opintosihteerin Milla Alen, jolta opiskelijat koki-
vat saaneensa hyvéi ohjausta. Myos kevéilld 2015 Tampereen Keskustorilla olleen ta-

pahtuman infopiste mainittiin yhdeksi kanavaksi. Opiskelijat kaipasivat hakuprosessiin
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selkeyttd. Tieto aikuiskoulutuksen kurssien 16ytdminen Tredun sivuilta koettiin haasta-
vaksi, tieto monen mutkan takana”. Ennakkotehtéviin ja alalle sopivuuden mittaamiseen
opiskelijat toivoivat panostamista, niin ettd alalle hakeutuvat tietdisivdt mihin ovat me-
nossa. Hyvind esimerkkind olisi tuoda nakyvilld esimerkkejd opiskelijatdistd niin www-
sivuille kuin itse pdédsykoetilaisuuteen. Pdasykokeiden aikaan muutamat opiskelijat koki-

vat koulun ympériston tunkkaiseksi ja jopa vanhanaikaiseksi.

Koulutukseen hakeutumisen vaiheessa palveluilla ja vuorovaikutuksella on iso merkitys.
Aikuisopiskelijoiden koulutuksessa tdmé voidaan huomioida opintojen ohjauksessa ja
henkilokohtaistamisessa. Viestintd, ohjeistukset ja palautteenanto oli tdrkedssd osassa
opiskelijoiden poluissa. Opiskelijoiden palvelupolut antoivat viitteen siité, ettd viestintdi
tulisi kehittdd entisestddn. Tieto, mitd opiskelijoille oli annettu Tredun tapahtumissa, oli

ristiriitaista verkkosivuilla olevan tiedon kanssa erityisesti hakeutumisvaiheessa.

Opiskelijat kokivat myos sdahkoisten kanavien kdyton epdselviéksi, mité tietoa 10ytyy Wil-
masta, mitd Moodlesta ja mitka asiat toimitetaan sdhkopostiin. Opiskelijat olisivat kai-
vanneet ennen koulun alkua enemman tietoa. Opiskelijoiden kehittdmisehdotuksena oli-
kin palvelujen yhtendistdminen ja Tredun sisdisen kommunikoinnin parantaminen. Opis-

kelijat kaipasivat infotiskid, josta olisi voinut kysyd mitd vaan.

Vuorovaikutustilanteet osaston opettajien kanssa koettiin positiivisiksi ja opiskelijat tun-
sivat saavansa apua aina kun he sitd tarvitsivat. Opettajien palautteenantoon toivottiin
hieman parannusta. Opiskelijatyond tehtyjen asiakastdiden analysoinnin ja ldpikédyntiin
tulisi panostaa tulevaisuudessa enemmaén. Opiskelijat kokivat my®0s, ettd painoviestinnén
osastolla opettajien ammattitaidossa ja opetusmotivaatiossa oli eroja, jotka vaikuttivat

my0s opiskelijoiden motivaatioon opiskella.

Ensimméinen koulupdivéd ja henkilokohtaistaminen mainittiin useimmassa opiskelijan
polussa. Osa koki ensimmaéisen koulupdivén olleen huonosti organisoitu, paperit epésel-
vid ja ryhméytymisleikit koettiin vaivaannuttaviksi. Muutamat opiskelijat kokivat ensim-
méisen pdivin vaivautuneisuudesta huolimatta vastaanoton koulussa olevan hyvéi ja
avointa. Henkil6kohtaistamisen erés opiskelija koki jopa vitsiksi, koska kdytannossa sitd
el pystytty toteuttamaan esimerkiksi valinnaisten kurssien kautta. Osaamisen tunnista-
mista olisi kaivattu asiakaspalvelun kurssilta. Osaamisen tason huomioiminen luokan si-

salla eritasoisten tehtdvien kautta olisi ollut toivottavaa.
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Opiskelun arjesta nousi nékyville luokan hyva ryhméaytyminen. Opiskelijat kokivat luo-
kan hengen tukevan opiskelua. Vaikka osa opiskelijoista olisikin toivonut opintojen hen-
kilokohtaistamista yksilollisempéén suuntaan, kokivat hekin verkostoitumisen ja ryhmén

tuen tarkedksi osaksi opintoja.

Arjessa mukana olivat tilat ja laitteet. Haasteita arkeen toi laitteiden toimimattomuus.
Toivottiin kohennusta ergonomiaan ja laitteiden toimivuuteen. Opiskelijahallintajarjes-
telmd Wilmaan ja oppimisalusta Moodleen toivottiin selkeyttd. Wilma koettiin kdmpe-
16ksi, esimerkiksi selked kalenteritoimintoa kaivattiin, johon opiskelijat olisivat voineet
kiinnittdd lukujdrjestykseen tutkintotilaisuuspéivit. Arjessa koettiin turhauttavaksi lait-
teisto-ongelmat, kuten ohjelmien ja fonttien asentelu jatkuvasti verkkoon kirjautumisen
vuoksi. Muutama opiskelija kommentoi ohimennen, ettd tekee tditd ennemmin kotona
kuin tulee tunneiksi taistelemaan koulun laitteilla. Opiskelijat miettivit myds ergonomian
puutteellisuutta. Poytid ei pysty sddtdmdin ja opiskelijat toivoivat, ettd olisi mahdolli-
suutta valilla kayttdd esimerkiksi piirtopoytdd hiiren sijaan. Osastolla on kdytdssd vain
yksi piirtopoytd. Arkea helpottamaan opiskelijat toivoivat sosiaalitilaa, jossa he voisivat
syoda ja viettdd taukoja. Aikuisopiskelijoille ruuan hinta koettiin kalliiksi laatuun ndhden

ja ndin ollen aikuisopiskelijoille tarkoitettu oma sosiaalitila koettiin tarpeelliseksi.

Haasteita 16ytyi my0s tutkintotilaisuuksista seké niiden suunnittelusta. Aikuisopiskelijat
kokivat myos vaikeutta ymmairtdd, mikd on ndytto ja mikad tutkintotilaisuus. He ihmette-
livét tutkintoon valmentavilla kursseilla suoritettuja ndyttdjd, esim. graafinen tuotantotoi-
minta -tutkinnonosassa (25 osp.) suoritettuja painotekniikan ndyttdjd, koska tutkintotilai-
suudessa arvioitiin vain jakson aikana tehtyjd tyondytteitd. Ohjeitten ristiriitaisuus port-

folioiden tekemisen ohjeistukseen vaatii tarkastelua.

Ty06ssédoppiminen oli padsdéntdisesti positiivinen kokemus, joka vain mainittiin lauseella
useimmissa poluissa. Opiskelijat olivat vahvistaneet ammatillista itsevarmuutta ja saaneet
hyvéd palautetta, joka motivoi heitd. Tyoharjoittelun ajankohdasta syntyi keskustelua,
silld opiskelijat olisivat halunneet jadda suoraan toihin eiké palata kouluun suorittamaan

loppuja opintoja ja tutkintotilaisuuksia.
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Workshopista kumpusi myos hyvid ideoita tulevaisuuteen. Opiskelijat toivoivat “jélki-
hoitoa”, alumnitoimintaa, mahdollisuutta tulla suorittamaan lyhytkursseja tai heille raa-

taloityjd pdivén ylldpito- ja kehittimiskursseja, joille he voisivat tulla oppimaan uutta.

5.3 Case: Avaimet tydelimain -kysely

Kyselyilld saa nopeasti laaja-alaisen katsauksen esimerkiksi kurssipalautteen hankkimi-
seen. Se on hyddyllinen yleisten, mitattavissa olevien muuttujien tutkimisessa, mutta ei
vélttimittd anna syvallistd tietoa. Kysely vaatii hyvin otoksen, jotta tuloksia voisi yleis-

tad koskemaan koko kayttdjiyhteisod. (Sivistystoimen tyokalupakki)

Koulumaailmassa kyselyitd ja haastatteluja jarjestetdéin usein. Pdédsdéntoisesti ne ovat
sdahkoisid lomakkeita, joihin opiskelijat vastaavat lukukauden tai opintojen paittyessa.
Valitettavan usein tiedot eivét levid kaikille osapuolille, esimerkiksi tilastot ja syyt opin-
tonsa kesken jattaneistd jad turhan usein vain opintopalveluihin, eiki niité tietoja voi hyo-
dyntdd esimerkiksi aloilla opetuksen kehittdmiseen. Kyselyjen lisdksi ammatillisessa
koulutuksessa eri alojen opiskelijoista muodostettuja asiakasraateja voisi hyodyntda digi-
taalisten palvelujen kehittdmisessd. Asiakasraati on asiakkaankuuntelumenetelma, joka
soveltuu asiakaspalautteen esimerkiksi kéyttdjadkokemukset kerdémiseen, palveluiden
sekd tuotteiden kehittdmiseen ja uusien ideoiden synnyttimiseen tai testaamiseen valitulla
asiakas-/kéyttdjasegmentilld. (Sivistystoimen tyokalupakki) Kéyttdjdkokemuksien selvit-
taminen esimerkiksi Moodle-oppimisalustasta tulisi tehdd sdanndllisin vdliajoin. Opiske-

lijat kokevat usein jédrjestelmien toimimattomuuden olevan esteend oppimiselle.

Painoviestinnén opetussuunnitelman uudistuminen media-alan perustutkinnoksi toi eri-
tyisen tarpeen selvittdd tydeldamén kannan, mihin asioihin opetuksen tulisi keskittyd ja
osana titd kehittimishanketta toteutettiin kysely yritysyhteistyokumppaneille. Graafisen
teollisuuden osaamistarveraportti korosti jo vuonna 2013 opiskelijoiden tydeldmijakso-
jen tarkeyttd, ja siind nostettiin esiin tyopaikkaohjauksen puutteita. Osaamistarveraportin
yhteenvedossa suositeltiin lisddmédan yritysten ja oppilaitosten vilistd yhteistyoté entises-
tadn. Opetuksen ja oppilaitosten tulisi pysyd paremmin mukana laitteiden, tekniikkojen
ja ohjelmistojen kehityksessé. (Bergman, Taipale-Lehto, 2013, 38) Raportissa kehotettiin
luomaan yrityksille kannusteita ottaa opiskelijoita harjoitteluun sekd huolehtia kunnolli-

sesta tyOpaikkaohjauksesta. Tyossdoppimispaikkojen ohjaajat valittiin asiakasraatiin, ja
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heille esitettiin opetussuunnitelman kehittdmisprosessia ohjaavia kysymyksia sekd toimi-

tettiin kyselyn mukana linkki uuteen opetussuunnitelmaan.

Kyselylld pyrittiin selvittdméén, millaisia taitoja ja asennetta vaaditaan opiskelijalta, kun
hin saapuu ensimmaéisen kerran tydssdoppimisjaksolle (jatkossa top-jakso). Lahiopetus-
miirin vihentdmisen vuoksi halusimme myd0s selvittdd, kuinka paljon aikaa tyopaikka-
ohjaajilla todella on opiskelijan ohjaamiseen viikossa. Kyselyyn vastasi 15 Tredun ty0s-
sdoppimispaikkaa ympéri Tampereen seudun huhti-toukokuussa 2017. Kysely tehtiin Of-
fice365 Forms -sovelluksen lomakkeella. Kysymykset ja teemat valittiin tyossdoppimis-
paikkojen ohjaajien aikaisempien palautteiden perusteella, joita oli kerdnnyt tydssédoppi-
mista ohjaava opettaja Susanna Jdarvensivu. Kyselyssé oli monivalintakysymyksid sekd

avoimia kysymyksii.

1. Valitse kolme (3) tarkeinta vaittamaa tydssdoppijan taidoista, osaamisesta ja asenteesta.

Tiedot

. TyGssdoppija osaa ja hallitsee ala 12
@ Tydssdoppija on vastuuntuntoinel 9 20
. Tybssdoppija on oma-aloitteinen 9
@ Tyossioppijaliz on yhteistyd- jar 5 15
. TyGssdoppija seuraa alaajaonv: 3

@ Tyossdoppija on visuaalisesti lahji 2

Tybssdoppija on luova 2
5
' Tybssdoppija on moniosaaja 2 l
Tydssdoppija ymmartdd deadlinet 1 . e
YO! ppijay 0 - .

@ 2 muuta vaihtoehtoa 0

Kuvio 14. Taidot, osaaminen, asenne

Vastaajien pyydettiin valitsemaan kolme (3) tirkeintd vdittimaa tyossdoppijan taidoista,
osaamisesta ja asenteesta. TyOpaikkaohjaajat ovat ldhes yksimielisid siitd, ettd tydssdop-
pijan tulee osata ja hallita alalla tarvittavat ohjelmat. Viittdmait: “tydssdoppija on vas-
tuuntuntoinen” seké “tydssdoppija on oma-aloitteinen” olivat myds tdrkeitd ominaisuuk-
sia. Yhteisty0- ja ryhmityotaidot koetaan tirkeimmaiksi kuin luovuus ja visuaalisesti lah-

jakkuus.
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2. Mita ohjelmisto osaamista tydssdoppijalla tulisi olla tullessaan tydssaoppimisjaksolle?

Uusimmat vastaukset

"Yleiset Graafiset ohjelmat”

1 5 o "Graafisen alan perusohjelmat: taitto, kuvankasittely, vektorigrafiik...

"Kaytossa olevista tydasemista riippuen joko Mac - tai PC -ymparis...
Kuvio 15. Ohjelmisto osaaminen

Tydssdoppijan ohjelmisto-osaamiseksi riittdd graafisen alan perusohjelmat: taitto, kuvan-
kasittely, vektorigrafiikka sekd perustoimisto-ohjelmat. Muu alan erityisosaaminen koet-
tiin positiiviseksi. Tyopaikkaohjaajat toivovat tydssdoppimisjaksolle saapuvan opiskeli-

jan osaavan my0s pienimuotoista videoeditointia.

3. Mika on mielestdsi optimaalinen tydssdaoppimisjakson pituus yhtdjaksoisesti?

10 viikkoa 10
o

@ 6 viikkoa 3
. 15 viikkoa 1
@ Pitempi jakso 1
@ 4 viikkoa 0

Kuvio 16. Tyossdoppimisjakson pituus
Padsddntoisesti tyossdoppimisjakson paras pituus olisi 10 viikkoa ja opiskelijoiden osaa-

minen olisi tydpaikkojen kannalta paras kolmantena opiskeluvuotena, jolloin top-jakson

voisl toteuttaa.

4. Missa vaiheessa opintoja tydssoppimisjakso tulisi olla?

@® 3. vuonna 1
@ 2. vuonna 4
@® 1. vuonna 0

Kuvio 17. Top-jakson ajankohta
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Seitsemailld top-ohjaajalla on ohjaukseen varattua aikaa noin 4 tuntia ja neljalld vain kaksi

tuntia.
5. Arvioi kuinka paljon sinulla aikaa tyéssdoppijan ohjaukseen viikossa?
@ 4tuntia 7
@ 2tuntia 4 ‘

@ 6tuntia 2

@ B8tuntia 2

Kuvio 18. Ohjausaika

Ohjausta vaativat asiat ovat yleensé talon tapoja, yrityksen omat kdytannét liittyen tilaus-
prosesseihin, salassapitovelvollisuuteen, pdivittdisiin kdytintoihin ja laitteiden kadyttoon.

Jossain tapauksissa on jouduttu opettamaan jopa ihan perusasioita kuten paperin koko.

6. Mitka asiat yleensa vaativat ohjausta?

Uusimmat vastaukset
"Talon sisdiset toimintatavat ja menetelmat seka omat kaytossa

1 5 Vastaukset olevat jarjestelmat ja laitteet”
"Tyétehtavien ymmartéminen, tyotapojen ja tydympariston opetta...

"Talon omat tavat toimia, eli mista materiaalit I0ytyvét, miten ne n...

Kuvio 19. Ohjausaiheet

Kyselyyn vastanneet painottivat erityisesti, ettd tydssdoppijan tulisi hallita ennen ty§ssa-
oppimisjakson alkua ammattiohjelmien perusteet ja tydaikojen noudattaminen ja hénelld
tulisi olla ymmarrys siitéd, ettei tyOyhteisd toimi samalla tavalla kuin kouluympéristo.
Tyo6paikalla on omat sddnnot ja niitd on noudatettava. Opiskelijalla tulisi olla oma-aloit-
teisuutta ja reippautta. Vastaajat myos kokivat, ettei tyokokemuksella ole merkitysta,

asenne on tarkein.

Kyselyn perusteella voi tulkita, ettd ohjelmistojen perusopetukseen tulee panostaa enti-
sestddn, erityisesti Adoben Creative Cloud -ohjelmistopaketin Indesign, Illustrator sekd

Photoshopin perusteet opiskelijan tulee hallita ennen tydssdoppimisjaksoa. Kyselyssi
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vastaajat eivit tuoneet nékyville verkkojulkaisuohjelmistojen tarpeellisuutta ohjelmisto-
osaamisen kohdalla. Tdma kohta vaatii tulevaisuudessa kyselyjd tehtdessé tarkentamista,

koska sosiaalisen median ja verkkojulkaisujen teko on alalla arkipdivaa.

Opiskelijjoita tulee kannustaa olemaan oma-aloitteisia ja vastuuntuntoisia. Tydssdoppi-
misjakson pidentdmiselle ei vastaajien kesken koettu tarvetta. Vastausten perusteella
tyossdoppimisjakson ajankohdasta voisi tulevaisuutta ajatellen tulkita, ettd 2+1-mallia
voisi olla mahdollista. 2+1-mallissa kaksi ensimmaéistd vuotta ammatillisesta perustutkin-
nosta opiskellaan normaalisti oppilaitoksessa, mutta viimeinen vuosi suoritetaan tyopai-
kalla. (Ammattipeda) Mikali 2+1-mallia halutaan toteuttaa, tdytyy tydpaikkaohjaajan oh-
jausresursseissa lisétd. Neljén tunnin resurssilla viikossa ei opiskelijalle vilttimatta pys-
tytd tarjoamaan sellaista ohjausta mille olisi tarvetta, tdll6in top-jaksoa ohjaavan opettajan
merkitys korostuu, silld ohjauksen sisdllot ovat yleensd keskittyneet enemmén talon ta-

pojen lapikdyntiin.

5.4 Case: Palvelusafari

Palvelusafari on kéyttdjidkeskeistd palvelukokemuksen tarkkailua, jossa tutkija ei ole pel-
késtddn sivustakatsoja vaan osallistuu itse palvelun kayttoon. Télloin saadaan omakoh-
taista kokemusta ja sisédpiirin tietoa palvelun yksityiskohdista. (Sivistystoimen tydkalu-
pakki, 2012, 12) Kohteena voi olla tietty palvelu tai yleiselld tasolla tutustumista johonkin
palveluun. (Ideapakka, 2017) Havainnoitavat yksityiskohdat ja kriteerit paitetdén etuka-
teen ja havainnot tallennetaan kokemuksen aikana. Palvelusafari soveltuu erityisesti ole-
massa olevan palvelukokemuksen havainnointiin ja eri palveluntarjoajien vertailuun. Se
auttaa havaitsemaan epékohtia ja parannusmahdollisuuksia palvelussa. Sen avulla voi-
daan tuottaa ideoita myds uuden palvelun suunnitteluun. Menetelmén avulla on helppo
asettua asiakkaan asemaan ja se voi olla etenkin yrityksen johdolle silmid avaava koke-
mus. Haasteita menetelmén kayttdmiseen voi tuoda osallistujien omat mielipiteet ja en-

nakkoasenteet (Ideapakka, 2017).

Palvelusafarin toteutus mahdollistui, kun Painoviestinnén opettajat ry jérjestivét jésenil-
leen opintomatkan Jyviskyldn ammattiopistolle marraskuussa 2017. Vierailulla tutustut-
tiin Jyviskyldn ammattiopiston Roland-akatemiaan, joka on japanilaisléhtdisen laiteval-
mistaja Roland Digital Groupin maailmanlaajuinen koulutuskonsepti. Roland-akatemia

tukee media-alan kehittymisti ja opiskelijoiden osaamista. Roland DG konseptin mukaan
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se tarjoaa uusimman teknologian digipainokoneet oppilaitoksen kdyttoon. Oppimisym-
paristossd opiskelijat padsevit painamaan useille pinnoille ja kokeilemaan erilaisia pai-

notuoteratkaisuja. Akatemian kautta tarjotaan kursseja ja koulutuksia myos yrityksille ja

alan ammattilaisille osaamisen péivittimiseen. (Jyviskyld AO)

PowerPoint Online Johanna Veijanen » Documents PVO koulutus 3+11+2017 - Saved Johanna Veijanen
FILE HOME ~ INSERT  DESIGN  TRANSITIONS  ANIMATIONS  REVIEW  VIEW  Q Tell me what you want to do OPEN IN POWERPOINT
o = [ELayout = O Find
X 2¢

Ep Co {2 Duplicate Slide
& Copy Delete New & o Shapes
Slide 41 Hide Slide ~

Undo Clipboard Delete Slides Font Paragraph Drawing Editing

Paste

Roland Academy

Roland academy

* Kohtaamispaikka
* Tullaan ja tehddan

* Roland tarjoaa laitteet, arvo 70000€
* Vdrit ja materiaali maksetaan itse
* Tutkinnonosan tekijoitd 5

* Opettaja opettaa perusteet, opiskelijat
vertaisoppii

* Tulossa Prisma-tydhallinta Canon

5
E— Click to add notes

SLIDE3OF25 ENGLISH (U.S) HELP IMPROVE OFFICE = NOTES [ © 91%

Kuva 2. Powerpoint Palvelusafarin aineistonkeruusta

Palvelusafarin kokemukset dokumentointiin Powerpoint-pohjaan. Ennakkoon mietityt
teemat havainnoille olivat uuden opetussuunnitelman jalkauttaminen, laitteet seké tilat.
Safari oli tutkijan omakohtainen kokemus, jota peilattiin muiden opintomatkalle osallis-

tuneiden kokemuksiin.

Jyviskyldan ammattiopistossa opiskelijat oli huomioitu hyvin, niin opetuksen kuin tilojen
kautta. Opetussuunnitelman laaja-alainen opetus kaikille media-alan opiskelijoille oli to-
teutettu tarjoamalla ensimmaéisen puolentoista vuoden aikana kaikille yhteistd sisdltod
huolimatta siitd, minkd media-alan suuntautumisvaihtoehdon opiskelijat olivat valinneet.
Pakolliset opinnot suoritetaan jouluun mennesséd. Talld tavalla pyritddn varmistamaan,
ettd opiskelijat saivat media-alan monipuolisen osaamisen. Oman alan suuntautuminen

toteutetaan konkreettisesti vasta toisena vuotena vapaasti valittavien opintojen alkaessa.
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Kuva 3. Roland Academy -tilat

Opiskelijjoita kannustetaan yrittdjimdiseen tydskentelyyn opintojen alusta saakka ja he
suorittavat opintojaan NY Vuosi yrittdjand -opinto-ohjelman mukaan. NY Vuosi yritti-
jand —ohjelmassa opiskelijat perustavat lukuvuoden ajaksi oikealla rahalla toimivan mi-
niyrityksen. Lukuvuoden aikana kdydaan ldpi yrityksen kaikki vaiheet perustamisesta yri-
tyksen lopettamiseen. NY-yritys on oppimisympadristd, jossa opitaan tekemadlld ja itse oi-
valtaen. (Jyvéskyld AO) Opiskelijat tuottavat monipuolisia media-alan palveluita asiak-
kaille ja oppivat heti tyon kulun laskutuksesta alkaen. Yrittdjdméinen tydote tuo asiakas-
toiden tekemiseen mielekkyytté ja arvoa tydlle, samoin opiskelijat sitoutuvat tyohon pa-
remmin, kun ovat enemmén itse vastuussa. Opetuksen jirjestimisessd oli huomioitu myos
opiskelijat, joille on tehty erityisen tuen péatds, opetusta annetaan heille laaditun henki-
l6kohtaisen opetuksen jérjestimistd koskevan suunnitelman (HOJKS) mukaan Taitopa-

jassa, joihin opettajille oli kiinteésti varattu pari tuntia.

Opetuksen ajatuksena etenkin Roland Academia tiloissa oli konkreettinen tekeminen,
sinne tullaan ja sielld tehddén. Opiskelijat saavat heti mukaansa jotain valmista ja tdmé
motivoi opiskeluun. Opettajat opettavat perusteet ja opiskelijat vertaisoppivat toisiltaan
lisdd. Huomioitavaa oli, ettd jo nyt kevadlla 2017 valmistuneita vanhan opetussuunnitel-

man mukaan opiskelleita painoviestinnédn opiskelijoita oli tullut suorittamaan tutkinnon-
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osia uudesta media-alan opetussuunnitelmasta. Opetuksen padpaino Jyvéskyldn ammat-
tiopistolla on digipainossa ja sen tyon kulussa. Perinteiselle offset-painomenetelmalli ei
ndhty tulevaisuudessa olevan tilaa pienentyneiden painosmaiirien, uusien painatusmate-

riaalien ja personointien takia.

Kuva 4. - 5. Jyviskyld luokkatilat

Jyviskyldan media-alan osasto oli siirtynyt syksylld 2017 uusiin tiloihin ja sielld oli huo-
mioitu opiskelijoiden viihtyvyys seké luokkatiloissa ergonomia. Mac-luokissa oli sdédet-
tavit poydat ja PC-luokissa jokaisen opiskelijalla oli mahdollista kéyttda piirtopOytda hii-
ren sijaan. Kaikissa luokissa oli mahdollista seurata opetusta eri valkokankailta. Yksi
luokka oli nimeltdin BYOD, Bring your own device, jossa opiskelijat tyoskentelivét
omilla laitteillaan. Opiskelijat itse olivat pddsseet suunnittelemaan visuaalisia opasteita
osaston luokkatiloihin. Kdytévétilat oli suunniteltu viihtyisiksi, niin ettd tarvittaessa sielld
opiskelijat pystyivit tydskenteleméédn pienryhmissd. Opettajat kertoivat myd0s, etté opis-
kelijat tyoskentelivit kdytdvéssi itsendisesti kdyttden omia tietokoneita. Haasteita oli syn-
tynyt, kun tiloihin oli tullut myds muiden alojen opiskelijoita, joten tilat rajattiin padsian-
toisesti media-alan opiskelijoiden kdyttoon. Materiaalindytteet ja erilaiset asiakastyot oli

kerdtty ndyttaviksi Demo-seinéksi.

Kuvat 6. — 7. Medialabissa opiskelija pddsee testaamaan erilaisia materiaaleja
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Roland Academia —tilan lisdksi opiskelijoilla oli kdytossd Medialab ja Canon-tila, joissa
he padsivit kokeilemaan eri tulostusmateriaaleja seké opiskelivat tyonkulkua. Erityisesti
tilojen toimivuuteen ja niyttdvyyteen ovat kiinnittdneet huomiota laitetoimittajat, jotka
haluavat tilojen vastaavan yritysten omaa tasoa. Jyviskyldn ammattiopiston opettajan
Vesa Iltolan mukaan merkitystd on jopa sijainnilla. Osastolla on huomioitu myds kestava

kehitys ja kierrdtyspiste 10ytyi sisddnkdynnin vieresté.

Kokonaisuudessa Jyviskyldn ammattiopiston oppimisympéristd on moderni ja opiskeli-
jaystivallinen. Sen mahdollistavat tiivis yritysyhteistyd laitevalmistajien kanssa sekd
osaston opettajien suuri panos kehittdmistyohon. Osa opettajista oli jopa opiskellut lait-
teiden myd6td uuden ammatin. Koulutusmatka Jyvéskyldédn oli silmid avaava kokemus.
Sen pohjalta nousi teemoja parannusmahdollisuuksiin myds media-alan koulutuksen ke-
hittdimiseen Tredussa. Ideoita syntyi opetussuunnitelman toteutukseen, yritysyhteistyo-

hon, tiloihin, NY-toimintaan sekéd henkilokunnan osaamisen kehittdmiseen.

5.5 Case: Yhteissuunnittelu muuttuvassa ammatillisessa koulutuksessa

Ainoastaan opiskelijoiden tarpeiden ja toiveiden ymmartdminen ei riitd. Pitdd huomioida
my0s palvelua tarjoava organisaatio ja sielld toimivat ihmiset. Tatu Vienamo tutkii Aalto-
yliopiston maisteritydssddn vuonna 2014 palvelumuotoilun hyddyntdmistd organisaation
strategiassa. Hén esittdd, ettd palveluiden kehittimisessi tarvitaankin aina syvda ymmar-
rystd ja osaamista kyseessd olevasta toimialasta. Organisaation omaa osaamista ja am-
mattitaitoa on syytd hyodyntdi kehitystydsséd esimerkiksi palvelumuotoilun osallistavien
tydmenetelmien avulla. (Vienamo 2014, 85) Palveluymparistdssd toimivien organisaa-
tioiden tulisi soveltaa toimintaansa seké kayttdjéléhtoisestd ettd tyontekijdlahtoisestd pal-
veluiden kehittdmisestd. Henkilokunta saadaan kehittimddn organisaationsa palveluita,
jos heille annetaan lupa, aikaa, tilaa ja tydkaluja kehitystyolle. Kehittamistyota fasilitoi-
vien henkil6iden tydpajoissa ammattisanasto ja kdytettavit tyokalut tulevat tutuiksi. Uu-
det menetelmit ja yhteistyd voivat olla pohjana luovalle ilmapiirille, joita uusien inno-
vaatioiden kehittyminen vaatii. (Sundbo, J. Toivonen, M. Cheltenham, 2011, 269-274)
Esimerkiksi opettajien tulisi oppia hyddyntaméédn opiskelijoiden tarpeita ja ideoita toi-
minnan ja opetuksen kehittimisessi ja osallistua ideoiden toteuttamiseen yhdessé opiske-

lijoiden kanssa.
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Henkilokunnan muutosvalmiutta tulisi varmistaa prosessin alkuvaiheessa. Ammatilli-
sessa koulutuksessa avoimena olevat asiat reformin vuoksi on herittdnyt muutosvastarin-
taa. Muutoksen tulisi perustua johdonmukaiseen kehitykseen ja ideoihin, joita olisi jo tes-
tattu prosessin aikaisemmissa vaiheissa. Kayttdjien lisdksi palvelun henkilokunta on
oleellinen osa palvelun kdytdnnon toteutusta, ja henkilston motivaatio ja sitoutuminen

ovat ratkaisevassa asemassa uuden palvelun kdyttdonotossa. (Stickdorn 2010, 134-135)

Tulevaisuuden haasteet ja muutokset ovat myds opetussuunnitelmatyon taustalla. Orga-
nisaation henkildston osuuden aliarvioiminen muutostydn alussa saattaa aiheuttaa ongel-
mia myShemmin, kun tyon tulokset haluttaisiin jalkauttaa. Henkilokunnan ollessa aktii-
visesti mukana esimerkiksi opetussuunnitelman kehitystyossd saavat kaikki osapuolet
selkedn kuvan kehitystarpeista ja ymmaérryksen siitd, miksi tyotd tarvitaan. Yhteistyoti
tehden myo6s muutoksien ldpivienti sujuu luontevammin. (Stickdorn 2010, 134-135).
Muutosten ja uudistamisen yhteydessé syntyy kuitenkin usein epétietoisuutta ja tapahtuu

asioita, joihin ei aina osata varautua etukéteen.

5.5.1 Backcasting

Marraskuussa 2017 kuuden Hervannan media-alan opettajan kanssa pidetyssd idearii-
hessd sovellettiin Ideapakassa olevaa Backcasting-menetelmédd, jota kdytetdén tulevai-
suuden suunnitteluun ja tavoitteiden luomiseen. Menetelmissd mééaritellddn tulevaisuu-
den tahtotila tietyn ajanjakson padhdn. Sen jilkeen médritelldén toimenpiteet pddmaédran
saavuttamiseksi. Backcasting-menetelmd soveltuu kidytettavéksi silloin, kun halutaan
luoda yhteiseen nikemykseen perustuva toimintasuunnitelma. Tydkalun vahvuutena on
osallistaa ja tuoda esille ndkemyserot ja puutteet tulevaisuuden tavoitteista. Aikajanalle
toteutettu ideointi tuo heti nikyville asiat ja teot, joita edellytetdédn tulevaisuuskuvan to-
teutumiseen. Haasteita tyokalun kdytt6on tuo aiheiden ronsyilyn, joten menetelma vaatii
vahvaa fasilitointia ja tuntemusta toimintaympéristostd, jotta ideat saadaan hyodynnettyd

kehittdmistyossé (Ideapakka, 2017).



Kuva 8. Backasting-seini

Menetelmén toteuttamiseen haasteena oli auto, jossa olimme, eikd kdytossé ollut seiné-
tilaa, johon olisi voinut aikajanan toteuttaa. Téastd syystd muokkasimme menetelméaa hie-
man ldhtemadlld liikkeelle nykytilanteesta. Aluksi mietittiin Hervannan media-alan timén
hetkistd tilannetta, opetusta, tiloja ja laitteita. Post-It-lapuille tuotettiin ajatuksia nopeaan
tahtiin muutaman minuutin ajan. Seuraavassa vaiheessa luotiin ajatus siitd, mitd tulevai-
suudessa media-ala olisi. Aikajénteeksi madriteltiin 3-5 vuotta. Kolmannessa vaiheessa
mietittiin, kuinka padstadn tulevaisuuden tavoitteisiin téstd hetkestd, mitd keinoja ja asi-
oita se vaatisi. Kaikki vaiheet kdytiin yhdessd lépi ja tdlloin avautui paremmin Post-It-

lapuille tuotetut ajatukset.

Tadman hetken peilauksessa néhtiin, ettd media-ala on uuden ajan kynnykselld, vaikkakin
se koettiin sekavaksi ja jopa kaoottiseksi. Koettiin, ettd uusi opetussuunnitelma on aiheut-
tanut “synnytyskipuja” ja himmennystd. Kommenttina oli, ettd yhteinen linja opetus-
suunnitelmasta puuttuu. Kesilld ja syksylld olleiden remonttien myotid opetuksen aika-
taulu oli my6héssd. Tdmin hetkinen haaste on myds tiimin selkeiden tavoitteiden puuttu-
minen. Yksi merkittivimmistd arkea vaikeuttavista asioista oli toimintaymparisto, lait-
teiden toimimattomuus, Mac- ja PC-tietokoneiden vélinen yhteys ei toimi ja tdmi tuo
ongelmia opetuksessa aineistojen tydstdmisen kannalta. Mahdollisuus tehda itse tilava-
rauksia Wilmasta oli konkreettinen esimerkki opetuksen jérjestamisen esteistd. Opiskeli-

joiden eldménhallinongelmat ja osaamisen tason laskeminen huolestuttavat kollegoita.
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Seuraavana vaiheena mietittiin tulevaisuuskuvaa. Selkeitd tavoitteita ei luotu, vaan mie-
tittiin realistisesti, miten asiat voivat olla muutaman vuoden péésti. Painopiste aiheissa
oli opetuksen ja opetussuunnitelman selkiytyminen. Huolimatta opiskelijoiden mahdolli-
suudesta valita yksilolliset opinpolut uskottiin tulevaisuudessakin opiskelijoiden opiske-
levan ryhmittdin. Epdiltiin myds, ettd henkilokohtaiset opinpolut aiheuttavat lisdongel-
mia. Uskottiin, ettd hyvét opiskelijat parjadvat, mutta heikommilla opiskelijoilla on haja-
naista osaamista, mutta valmius monipuoliseen ja kattavaan tyonkuvaan. Epdiltiin, ettd
pahimmillaan opiskelijoilla on vain pinnallista tietoa vdhén kaikesta. Tulevaisuudessa
media-alan opintojen uskottiin olevan laaja-alaisempaa seké syntyvin aiempaa enemmén
yhteisty6td ja litkkuvuutta eri osaamisalojen vililld. Kuvallisen ilmaisun opetuksen li-
sadntyminen néhtiin tulevan uuden opetussuunnitelman myotd. Toimintaympériston ja
laitteet olivat aihe, missi oli eridvid mielipiteitd. Erds koki, ettei tarvitse taistella toimin-
taympériston kanssa ja toinen oli sitd mielté, ettd samat tila- ja laitteisto-ongelmat jatku-
vat. Tulevaisuudessa toiminnan uskottiin olevan ldpindkyvampai kaikilla Tredun tasoilla,
mutta lisdhaasteita tuo henkilokunnan elédkoityminen ja hiljaisen tiedon katoaminen. Po-

sitiivisena tulevaisuuden nikyméni oli edelleen kiva tydyhteiso.

Kolmannessa vaiheessa mietittiin, kuinka tulevaisuuden tavoitteet saavutetaan. Ideoita
voidaan kayttdd tehdessd toimintasuunnitelmaa media-alan tiimille. Aiheet pystytdén ja-
kamaan kuuteen teemaan: opetussuunnitelmatyd, opettajien osaamisen kehittdminen, tii-
min tavoitteiden madrittiminen, opiskelijoiden osaamisen varmistaminen, opiskelijoiden
opinpolut seké laitteet. Ensimmaiseni kehittdmisideaksi nousi uuden opetussuunnitelman
palojen uudelleen jéirjestely, niin ettd sisdllot ovat tehty nakyvéksi ja konkreettiseksi. Ko-
konaisuudet suunniteltaisiin yhdessé opettajien ja tydeldimén kesken mielekkadksi. Tdma
vaatisi aikaa yhteiselle suunnittelulle. Jotta tulevaisuudessa toiminta olisi 1dpindkyvam-
péd, vaatisi se riittdvid sitoutumista toimintaan kaikilla tasoilla ja tiimin tavoitteiden né-
kyviksi tekemistd, ilman Tampereen kaupungin strategia sanahelindd. Tiimin kehitté-
miseksi ehdotettiin rentoja tapaamisia koko media-alan henkilokunnalle, niin Hepolam-
minkadun kuin Mediapoliksen kesken. Ajatuksena olisi, ettd tapaamisia olisi 1-2 kertaa
vuodessa, jolloin voisi vain jutella ja vaihtaa ajatuksia. Yksi toteutussuunnitelma huomio
oli jatkuvasti kehittyvd media-ala, joka vaatii alan seuraamista ja osaamisen kiivasta péi-
vittimistd. Tama tarkoittaa opettajien lisdkouluttamista, joka voidaan toteuttaa esimer-
kiksi tiimioppimisella siten, ettd jaetaan omaa osaamista kollegoiden kesken. Opiskeli-
joiden perusosaamisen varmistamiseen ideoitiin kdytannon toiden lisdémistd harjoitustdi-

den sijaan, jotta opiskelijat oppisivat rutiinit ja tekeméén oikein. Télloin tydsalissa tulisi
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opettajan olla jatkuvasti paikalla, ettd opiskelija voi suorittaa harjoitustehtivit joustavasti.
Tulevaisuuden toimintasuunnitelman toteuttamiseen tarvitaan resurssia, niin aikaa kuin
rahaa. Opiskelijoiden yksildllisten opinpolkujen toteuttamiseen tarvitaan tyokaluja ja re-
surssia sekd opettajien mahdollisuutta pééstd valitsemaan hyvid opiskelijoita. Tilojen ja
laitteiden kuntoon laitto vaatii vain resurssia, ja sithen tulisikin miettid mahdollisuutta

hyodyntia tydelamayhteistyota.

Selkeisti eniten Backcasting-menetelmén tyOvaiheesta tdssd kehittdmistydssa oli hyotya
toteutussuunnitelmavaiheesta. Tavoitteiden saavuttamiseksi nousi teemoja, jotka voidaan

tulevaisuudessa kirjata media-alan tiimin toimintasuunnitelmaksi.

5.5.2 Idea remix

Ideariihessd kuuden kollegan kanssa kokeilimme myos Idea remix —menetelméd, jonka
tarkoituksena on johtaa muiden ideoista uusia, parempia versioita. Teema ei rajattu muu-
ten kuin, ettd ideat koskevat media-alaa. Yksi tyokalun eduista on, ettd kaikki saavat ide-
ansa kuuluviin. Osallistujia pyydetéén kirjoittamaan yksi idea paperiarkille. Sen jilkeen
paperit vaihdetaan sattumanvaraisesti muiden osallistujien kesken. Seuraava henkild kek-

sii valmiin idean pohjalta uuden, joka parantaa edellistd. Ideoita syntyi seitseman.
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Kuva 9. Idea remix

Tyo6opettaja > Joka on aina tydsalissa paikalla opastamassa > Harjoituksia "’kan-
siossa” ohjeineen ja materiaaleineen ja se olisi aina kisilld > Jossakin olisi néky-
villd miti jo teetetty > kenelle palautetaan > kirjoitetaan ja tehdddn /annetaan oh-
jeet niin hyvin kuin osataan.

Osaamispassi > Toistot min. 3 kpl/osaamisen varmistaminen > Sama kuin auto-
puolella > yhteistyd datanomien kanssa, passin toteutuksessa > Pitdd varmistaa,
ettei kdly kuusenjalka/néyti toisen tyota

Tehtavipankki > Toisen tyotd voi jatkaa pankista 16ytdmillé aineistoilla > Var-
maankin Moodlessa > “Bonustehtévit” joita voi hétdtilanteessa jakaa opiskeli-
joille > Tehtdvékansiot ja Asiakasty0t bonus-suorituksia jos paketit tidysid > par-
tiolaisten jdljet

Oman osaamisen jakaminen > Kalenteriin merkatut 1-2 tunnin “oppitunnit”,
jolloin kukin opettaa muille jotain. Yksi asia/ope/kerta > Osan kanssa toimii nyt-

kin “jatkuvasti” > Workshop-tunnit isossa ryhméssa/luokassa > KIKY -tunnit!
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e Vierailijat > Ulkopuoliset vierailijat kertomaan/luennoimaan/teettiméén harjoi-
tuksia > teemapdivit esim. kerran jaksossa vierailija/workshop > resursseja (ra-
haa) ulkopuolisten kdyttamiseen > kéytetdén ensin oman vden “taidot” sitten kou-
lutusta jos tarvii > kaikki taidot jakoon

¢ Yhteisopettajuus > Suunnitellaan kurssit yhdessd, varataan siihen riittdvisti ai-
kaa > ei ole pakko kaikkea, mutta jotain, joku selked osa-alue joka tdhtda tiettyyn
lopputulokseen. > Jokainen sitoutuu yhdessd sovittuun. > Mielelldin keksitdin
jotain itsellekin tuoretta jolloin “ope” saa myos itselleen uutta osaamista.

e Suhteiden parannus I'T-tukeen > Antaa niiden keskittyd PC-puolelle ja Mac tuki
muualta > ihmissuhdetaidot ja ammattimainen kdytds kunniaan > kutsutaan ne
hyvd meininki kahville > kissa pdydille ja tyonohjausta > puolin ja toisin pitda

lisdtd positiivisuutta

5.5.3 Miti tiedimme nyt
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Kuva 10. Miti tieddimme nyt?
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Miti tiedimme nyt —tyokalulla jdsennellddn ldhtotilanne ja luokitellaan tietoa, jota on jo
ennestddn. Tavoitteena hyddyntdd olemassa olevaa tietoa, eikd luoda uutta. Parhaiten tyo-
kalu toimii palvelumuotoilun prosessin alkuvaiheessa, mutta nyt hyddynsimme nelikent-
tad koostamaan ideoita alan kehittdmiseen ja peilatessa Jyvéskylédn oppimisympéristoa.
Menetelmén avulla on helppo luoda ndkemys yhteisesti lédhtotilanteesta ja se voi synnyt-
tad heti uusia ideoita. Menetelma olisi vaatinut parempaa fasilitointia ja kollegoiden si-
touttamista. Nelikenttd roikkui opettaja huoneen seinélld muutaman viikon ajan, eika en-

simmadisten ideoiden ja huomioiden jidlkeen taululle syntynyt uutta.

Keskiossd oli kysymys, kuinka kehittdd media-alaa Hepolamminkadulla. Vasempaan
ylédnurkkaan koottiin asiakkaiden tarpeet, joissa nikyi tilojen ja laitteiden toimivuus. Kai-
vattiin toimivaa verkkoyhteyttd PC- ja Mac-toimintaympdristdjen vilille. Parannusta
opiskelijoiden oleskeluun esimerkkini olivat sohvat. Opetuksen siséltoni haluttaisiin an-

taa enemmaén sdhkdistdjulkaisua.

Oikeassa ylanurkassa oli mahdollistajat. Nikyville tuli verkostot, lista yrityksisti joihin
voisi ottaa yhteyttd esimerkiksi, laitteiden tai materiaalien hyddyntdmisestd. Toinen mah-
dollistaja olisi moniosaava henkildstd, jonka hyddyntdminen ja roolittamista voisi resurs-

soida paremmin.

Vasempaan alareunaan koottiin se, mité on tehty ja mitd muut ovat tehneet. Esimerkkind
oli Jyviéskylidn Roland Academy. Kokemuksena esille nousi media-alalla toiminen —tut-

kinnonosa, jonka rakennetta tulisi muokata keveammaksi.

Oikeaan alareunaan koottiin ideoita. Néyttojen arviointeja mietittdessé yksi esimerkki oli,
ettd tydeldmin edustajana voisi toimi tutkinnon perusteisiin hyvin perehtynyt asiakas.
Yksi idea oli selvittdd tyonkulun automaatiota. Yhdessé ideassa peilataan Jyvéskylédn Ro-
land Academyyn, idea olisi Tampereen media-alan tehdas, Factory, ympéristo jonne yri-
tyksetkin haluaisivat tulla. Neljés idea oli osaston referenssit, tyonéytteet, jotka tulisi lait-
taa paremmin néakyville esimerkiksi Tredun sivuille. Idea tydssdoppimisjaksojen ohjauk-
sen siirtymisestd automaattisesti ryhménohjaan tehtdvéksi parantaisi opettajien verkos-
toja ja tekisi toiminnasta enemmain tydeldmaldhtdisempdd. Ammattitutkintojen tarjoami-
nen julkaisutuotannossa tutkinnonperusteiden lisdksi sekd “tdsmikurssit” esimerkkiksi
ohjelmistojen kaytosti toisi lisdarvoa alan siséltdihin ja toimintaan. Ideoita tuli myos han-

kintoihin.
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6 ARVIOINTI

Kokeillessani erilaisia palvelumuotoilun tyokaluja on taustalla ollut Tuulaniemen (2011)
méidrittelemét palvelumuotoilun tavoitteet:

1. ymmértdd paremmin opiskelijaa, heidén eliméénsa ja tarpeitaan

2. havaita uusia mahdollisuuksia media-alan kehittimisessa
3. suunnitella toimivia palveluja
4

. toteuttaa tehdyt suunnitelmat.

Menetelmd kokeiluista ja workshopeista on saanut nidkyville eri teemoja, jotka ovat

koottu omiin kappaleisiin ja sitd kautta kiteytetty konseptikuvaukseksi.

mqﬁf
TIEDEMME
YT

SEQVICE
BlusPQINT

Asldkdsadnt P d I /;.. e
Kyssty SEFERI

KARTOITA, ENNAKOI, MALLINNA, KONSEPTOI,
YMMARRA IDECI ARVIOI VAIKUTA
Ymmarra Havaitse uusia Suunnittele Toteuta tehdyt
paremmin mahdollisuuksia toimivia suunnitelmat
ihmisia palveluja

Kuvio 20. Kehittimishankkeen tyokalut
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6.1 Ymmirtii paremmin ihmisti

Palvelumuotoilu soveltuu hyvin opiskelun ohjauksen ja opintojen henkilokohtaismisen
menetelmaksi. Erityisesti media-alan opiskelijoiden haasteet eliménhallinnassa vaativat
opintojen tukitoimia. Asiakasymmarrystd hankittaessa pitdd opettajan pystyd asettumaan
opiskelijan asemaan ja titd kautta kehittimaan uusia nikoékulmia omaan opetukseen, pal-
velukokemukseen. Yhteiskehittdmistd opiskelijoiden, opettajien ja tydeldmén kanssa
voisi lisdtd esimerkiksi tydssdoppimisjaksojen kehittdmisessd. Lapputalkoot tai palvelu-
polku top-jakson kulusta voisi olla teemana ennen opiskelijan tydssdoppimisjaksoa. Talld
tavalla tulisi selvitettyd, onko tyOssdoppijalla, ohjaavalla opettajalla ja tydssdoppimispai-

kalla samanlainen ndkemys tydssédoppimisjakson kulusta.

Ammatillista perustutkintoa suorittavalle tehddén henkilokohtainen opiskelusuunnitelma,
joka lihtee opiskelijan tarpeista ja toiveista. Siind huomioidaan opiskelijan osaaminen ja
oppimisen edellytykset. Suunnitelman laadintaan osallistuvat tutkinnon tuntevat opetta-
jat, opiskelija ja tarvittaessa opinto-ohjaaja. Aito ja syvéllinen kiinnostus eli empatia on
tarkedd kohdatessa opiskelijoita. Télloin pystytdén paremmin omaksumaan esimerkiksi
opiskelijan ndkokulma opintoihin tai tyohon. Etnografinen prosessi ei ole vain tiedon ke-
rdédmistd opiskelijalta. Se on prosessi, jossa opettaja/ohjaaja voi hankkia asiakasymmar-
rystd yhdessd opiskelijan kanssa tai jopa itse kokemalla oppien ja tulkiten koettua infor-
maatiota yhdessd koko ohjattavan opiskelijaryhmén kanssa sekd luomaan esimerkiksi
opinnoille opiskelijan ndkdkulmasta uusia merkityksid. Opiskelijalla voi olla osaamista
tai muuta hiljaista tietoa, jota hin ei osaa vélttdmatta itse tuoda esille ja hyodyntdi opin-

tojen aikana.

Espoon kaupungin Sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun —oppaasta 16ytyy
haastattelutekniikoita, joita voi soveltaa esimerkiksi opiskelijan henkilokohtaistamiseen.
Tyokalupakki on suunniteltu Espoon kaupungin sivistystoimen kéyttoon konkreettisin
metodein palvelumuotoilun soveltamiseen. (Erkkild, K, Kurronen J, 10) Toinen nopea ja
helposti kéytettivi tydkalu on Ideapakka-kortit. Palvelumuotoilu-ideapakan palvelumuo-
toiluprosessi jakaantuu neljdén.

1. Kartoita ja ymmarra

2. Ennakoi ja ideoi

3. Mallinna ja arvioi

4. Konseptoi ja vaikuta
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Ideapakassa jokainen kortti kuvaa yhtd menetelméa, jotka soveltuvat prosessin eri vaihei-
siin. (Ideapakka: Palvelumuotoilu © ideapakka.fi 2017) Kartoita ja ymmairrd —kortteja
(lisdsin tavuviivan) voi hyodyntdd henkilokohtaistamisessa, jolloin samalla hankitaan

asiakasymmarrysta.

Digiaikana kasvaneet opiskelijat ovat taitavia visuaalisesti, he osaavat lukea kuvia kuten
valokuvia, grafiikkaa ja ikoneita nopeasti. Visuaalinen tiedon tulva on muuttanut ihmis-
ten nékdjarjestelmdd. Kuva antaa tiedon yhdelld vilkaisulla. (Tapscott 2010, s.121) Opis-
kelijan opinpolun visualisointi voi selventdd opiskelijalle nopeasti opintojen etenemisen.
Useinkaan se mité opiskelijat kertovat tekevénsid ei vastaa sitd mitd he todellisuudessa
tekevit. Esimerkiksi tyoeldmaijaksolta palaavat opiskelijat eivdt osaa kertoa mité ovat teh-
neet yrityksissd. Haastatteluun saadaan lisdd syvyyttd pyytdmalla opiskelijaa osoittamaan
toiminnan oikeassa kontekstissa, mitd tdima tarkalleen ottaen tarkoittaa. Opiskelijaa pyy-
detddn kdymain ldpi koko prosessi esineineen ja vuorovaikutuksineen. Voidaan pyytii
héntd samalla ajattelemaan ddneen ja téllaisesta opiskelijan kuvauksesta voidaan ottaa

videota ja valokuvia my6hempii analysointia varten. (Tyokalupakki)

Esimerkiksi kevéélld 2017 tehdyissd opiskelijoiden palvelupoluissa korostui selkeésti
asiakaskokemus, jota pystyy hyvin havainnoimaan arvon muodostamisen pyramidilla,
joka tuo ndkyville asiakaskokemuksen tasot. Siind nékyvét toiminta-, tunne-, ja merkitys-
tasot. Pyramidin avulla voidaan esimerkiksi hahmottaa kuinka paljon opinnot media-
alalla mahdollistaa asioita, joita opiskelija haluaa saavuttaa, miten opinnot Tredussa vas-
taa opiskelijan mielikuviin ja kuinka helposti koulutuspalvelut kaiken kaikkiaan toteuttaa
asiakkaan tavoitteet. Toimintatasoon heijastuu palveluympériston haasteet, jotka vaikut-

tivat mielikuviin.

6.2 Havaita uusia mahdollisuuksia (ennakoi ja ideoi)

Ideoinnin tavoitteena on kehittdd mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia kehittdmi-
sen kohteena olevaan ongelmaan. (Tuulaniemi, 2011, 182) Ideointityokaluja testattiin
osallistamisen hengessd workshopeissa. Yhteiskehittdmisen avulla syntyi ideoita esimer-

kiksi opetussuunnitelman toteutukseen, yritysyhteistyohon ja henkilokunnan osaamisen



56

kehittdmiseen. Useimmat ideointitydkalut vaativat hyvié fasilitointia, ei riité, ettd palve-
lumuotoilun tydkalujen kidyton suunnittelee ja ohjeistaa vaan pitdd myos ohjata tydpajoja

suunnitellusti.

Palvelumuotoilu onkin parhaimmillaan systemaattinen ja jatkuva tapa kehittdd esimer-
kiksi opetusta. Opetussuunnitelmaty0 on iteratiivinen prosessi, joka jatkuu ja palaa takai-
sin. Peilataan alan ja tydeldmin kehitykseen. Erityisesti opetusmenetelmid, alan ohjel-
mistoja ja teemoja kehitetddn koko lukuvuoden ajan. Suoranaisesti opetussuunnitelma-
tyohon kehittimishankkeen menetelmilld saatujen siséltdjen puolesta ei voi soveltaa kuin
TOP-paikoille tehtyé kyselyd, jossa painopiste oli ohjelmistojen perusopetuksen panos-

tamiseen ja videokuvaus opetuksen lisddmiseen.

Osaamisen jakaminen

Mitd haluaisin oppia kollegalta?
Nimen per&dn asioita, mitd taitoja olisi kiva kollegalta oppia, jos el tiedd mitd kaveri osaa niin kdyhén kysyméssd.

Téhdn voitaisiin kayttdd esimerkkisi osa maanantain tiimipalavereista.
Jokainen jérjestdisi 1-2 tunnin “oppitunnit”, jolloin kukin opettaa muille jotain uutta.

Voitaisiin tehdd tétd oman osaamisen kehittdminen 70-20-10 ja #treduvel -hengessa.
Kiky tuntien "lunastaminen”.

p.s. t4mé on osa Johanna YAMK-kehittémistehtévén toteutusta

1001.0101L E
111010010
010001101

1. Mitd haluan oppia Kimmolta?

Kirjoita vastaus

A

Kuva 11. Osaamisen jakaminen -lomake

Idearemix-tydkalun avulla saatiin esimerkiksi idea oman osaamisen jakamiseen, jonka
avulla luotiin kyselylomake, johon voi kommentoida mitd osaamista haluaisi kollegan
jakavan. Palvelusafari loi uuden nékdkulman tarkastella opetusta media-alalla Hervan-
nassa vertaillessa opetuksen jirjestimiseen Jyviskyldn ammattiopistossa. Kaytdnnossi
palvelumuotoilussa siis hyviksytdin se, ettei esimerkiksi opetussuunnitelmatyd ole kos-
kaan valmis, vaan siitd 10ytyy aina kehitettivad, ja kehittdmisen kohteisiin paneudutaan
saannollisesti. Tulevaisuudessa olisikin tarpeellista tarkastella opintojen rakennetta niin,
ettd varmistetaan laaja-alainen media-alan koulutus opiskelijoille, muuttamalla sisdlt6ja
yhtendisemmaéksi niin av-viestinnén, painotuotannon kuin julkaisutuotannon suuntautu-
misvaihtoehdoissa. Tydkaluksi yhteiskehittdmiseen Mediapoliksen ja Hepolamminkadun

toimipisteiden media-alan opetuksen avaamiseen voisi soveltua erilaiset muotoilupelit,
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joiden avulla ideoidaan, kdyddin keskusteluja ja tehddén yhteissuunnittelua. Muotoilupe-
lien avulla on helpompi havittii roolit ja pelaajista tulee tasa-arvoisia. Pelien avulla voi
helpottaa my0s vaikeista asioista puhumista. Rennossa ja leikkimielisessé tilanteessa on
itsekritiikilla ei vélttdmattd jaa tilaa ja se voi helpottaa ideointia. Pelit myds rajaavat ja
luovat asiayhteyden, jossa on helppo pysyé. (Ideapakka 2017) Haasteeksi voi muodostua

pelin 16ytdminen, joka soveltuu esimerkiksi opetussuunnitelmatydhon.
6.3 Suunnitella toimivia palveluja

Kehittimishankkeeseen tehtyjen opiskelijoiden palvelupoluista ja palvelupisteisté 16ydet-
tiin yhteisid teemoja, jotka olivat enemmaén yleiselld tasolla huomioita tiloista ja laitteista
media-alan osastolla ja Tredussa, ei niink&én opetuksen sisdlloistd. Palvelupoluista nousi
nédkyville erityisesti palveluympdristd, joka pitdd olla kunnossa ennen kuin voi miettid
itse palvelunsiséltod. Haasteet laitteiden ja tilojen kanssa eivit vaikuta vain opiskelijoiden
motivaatioon vaan myds henkilokuntaan. Ajanmukainen ja innovatiivinen tyoeldmaldh-

toinen oppimisympdristd kuten Jyviskyldn ammattiopistolla tukisi media-alan kehitysta.

Media-ala 0PS

Kaytthjatle nakyeat
tyysiset elementit
(esineet, tilat?

Kayttajan
toimet

Vuorovaikutuksen raja

Kayttajatte nakyvat
henkiloston foimet

Nakyvyyden raja

Kayttajatte
nakymattémat he-
nitsston foimet

Tukiprosessit

Kuvio 21. Blue print -suunnitelma
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Asiakasymmadrryksen ja kehittimisideoiden jélkeen seuraavaksi olisi tarkoitus jérjestad
media-alan Hepolamminkadun toimipisteelle workshop, jossa visualisoidaan media-alan
opetussuunnitelma Service Blueprint-menetelmélld konkreettiseksi toimintasuunnitel-
maksi. Opiskelijoiden kanssa tehtyjen workshoppien ideoiden ja tuloksien olisi tarkoituk-
sena olla pohjana toimintasuunnitelman teossa. Menetelmén avulla voidaan avata uudis-
tuva opetussuunnitelma koko osaston kéyttoon. Service Blueprint (palvelusuunnitelma)
on tyokalu hankkeen rakentamiseen, standardointiin, viestintdin, suunnitteluun ja jaka-
miseen. Se on yksityiskohtainen kuvaus palvelun toiminnasta. Service Blueprint ndyttad
palvelun lineaarisena prosessina kuvaten jokaisen palvelutapahtuman. Se auttaa suunnit-
telemaan palveluun liittyvid elementtejd huomioiden jokaiseen palvelutapahtumaan liit-
tyvit toimet, kanavat ja vilineet. (Stickdorn 2010, 204-205) Service Blueprint jakaa ta-
pahtumat nikyviin ja ndkymaéattomiin. Palvelun eri vaiheet tapahtuvat “lavalla” (front
stage) niin ettd osa toiminnasta tapahtuu asiakkaalle ndkyvilld ja osa “verhojen takana”
(back stage) piilossa. Service blueprint -tyokalua voidaan kédyttdd kuvaamaan palvelun

nykyisti tilaa sekd tulevaisuuden visiota. (Erkkild, K, Kurronen J, 35)
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6.4 Toteuttaa tehdyt suunnitelmat

LAITTEET
TULAT

Tuki
Tyoeldma- .
lahtoisyys Ohjaus

OPS

Laaja-
alaisuus

Henkilo- #Okg Osaamistarve

kohtaistaminen

Asiakas- ja
kysyntdldhtoisyys

Kuvio 22. Konseptikuvaus

Tamén visualisoinnin tavoitteena on tiivistdd kehittdmishankkeessa nousseet teemat né-
kyville niin, ettd keskidssd on opiskelija. Konseptikuvaus on visuaalinen ja informativii-
nen kuvaus palvelukonseptista. Se auttaa uuden palvelun tai palveluidean hahmottamista
viestittdessd palvelukonseptista sidosryhmille. (Ideapakka, 2017) Konseptikuvauksessa
nédkyvit kaikki ne teemat, jotka tukevat osioiden kehittymistd yhtendisiksi. Visualisoinnin
tarkoituksena on heréttid ideoita ja mahdollistaa jatkokehittiminen. Konseptikuvauksen
keskiodssd ovat media-alan erilaiset opiskelijat ja heididn osaamisensa. Tyoeldmaldhtdisen
osaamisen hankkimiseen vaikuttavat opiskelijan oman motivaation lisdksi ympiristo
missd opiskelija toimii. Konseptikuvaus on pyritty rakentamaan tdmén hetkisen tilanteen
mukaan asiakkaan ndkokulmasta. Kuvauksessa on vield tilld hetkelle isossa osassa lait-
teet ja tilat. Haasteet niiden kanssa vaikuttavat opiskelijan asiakaskokemukseen. Tavoit-

teena on saada laitteet pois keskiostd osaksi media-alaa ilman, ettd ne nousevat kompas-
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tuskiviksi. Opiskelijalle on tirkedd opintojen eteneminen ja siind apuna ovat Tredun tu-
kipalvelut aivan hakuvaiheesta valmistumiseen. Koulutuksen jérjestdjd suunnittelee opis-
kelijan tavoitteiden ja osaamistarpeiden perusteella henkilokohtaisen osaamisen kehitté-
misen suunnitelman (HOKS) koko tutkinnon tai tutkinnon osien suorittamiseksi. Tata
tehdessd voidaan tulevaisuudessa hyddyntdé palvelumuotoilun tydkaluja asiakasymmér-
ryksen hankintaan. Opetussuunnitelman (OPS) laaja-alaisuus varmistaa opiskelijan mo-
nipuolisen osaamisen ja tydeldmaldhtdisen ajattelun. OPSin kehittimiseen tulee hyodyn-

tad tyoeldmad yhteiskehittimisen tydkaluin.

Tredun tavoitteena on tuottaa asiakasléhtoisid koulutuspalveluita, joissa pyritddn keskit-
tymain asiakkaisiin, oppimisen varmistamiseen ja osaamisen edistdmiseen. Opiskelijan
taustat koulutuksen tarpeelle ovat erilaisia, joten tulisi tunnistaa opiskelijan odotukset.
Koulutuspalveluiden tuottajalle myds tydeldma on asiakas, jolloin tulisi huomioida yh-
teistyOkumppaneiden tarpeet. Opiskelijan hyvé asiakaskokemus edistdé opiskelijan omia
opintoja ja vaikuttaa jopa oppilaitoksen imagoon. Vaikka reformi kannustaa opiskelijoi-
den yksilollisiin opinpolkuihin, ovat kevéddn 2017 tyopajat ja kyselyt korostaneet vuoro-
vaikutuksen tirkeyttd. Vuorovaikutteista yhteistyotd tapahtuu yleensd opintojen alussa
esimerkiksi opintojen ohjauksessa ja henkilokohtaistamisessa. Tulevaisuuden konsepti-
kuvauksessa vuorovaikutuksen térkeyttd voisi korostaa. Ryhméytyminen ja verkostot
opiskelijoiden kesken motivoivat opiskeluun ja vahvistavat opiskelijoiden ammatillista

identiteettia.

Koulutuspalveluiden yhteiskehittdminen palvelumuotoilun tydkalujen avulla mahdollis-
taa sen, ettd opiskelija rakentaa yhdesséd oppilaitoksen kanssa palvelukokemuksen, joka
sopii hdnen toimintaymparistoonsé seké tarpeisiinsa. Muokkaus tapahtuu osana opiskeli-
jan palvelukokemusta. Palvelukokemukseen vaikuttavat erilaisia resurssit, joihin kuulu-

vat kdytossd olevat laitteet ja tavarat, palvelut, tiedot ja taidot sekd henkildsto.
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7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Palvelumuotoilu kehittimisen tyokaluna

Palvelumuotoilun avulla havaitaan palveluiden mahdollisuudet strategiseen toimintaan,
uudistamiseen ja palveluiden kehittimiseen. Mielesténi tirkeintd palvelumuotoiluissa on-
kin, ettd sen keskiossd on ihminen tarpeineen. Kehittdmishankkeen aikana olen oppinut,
ettd palvelut tulee suunnitella niille ihmisille, jotka oikeasti palveluita kéyttivit ja epdon-
nistumisen riskit voidaan pienentd, kun palvelu on asiakkaiden todellisten tarpeiden poh-
jalta suunniteltu. Tassé kehittdmishankkeessa palvelumuotoilun tydkaluja kdytetién asia-
kasymmarryksen hankkimiseen, koulutuksen haasteiden tunnistamiseen ja ideoinnin tu-
kemiseen. Tyokalut itsessdin eivét kehitd palvelua vaan ovat ideoiden ja ajatusten jésen-
telyn vélineitd. Tyokaluja on hyddynnetty eri palvelumuotoilun prosessin vaiheissa ja

monet tyokalut soveltuvat kdytettdvaksi ristiin.

Kehittimismenetelmina palvelumuotoilu soveltuu mielestini hyvin koulutuksen kehitta-
miseen, koska sen tydkaluilla osallistetaan helposti niin opiskelijoita kuin henkil6kuntaa
ja tyoeldméa. Haasteeksi nousee fasilitoinnit. Etenkin joissakin kohdissa tutkimusta, koin
olevani liian hallitseva ohjaamaan ty0pajoja. Siksi pelkidén, etteivét kaikki ideat ja palve-
lupolun pisteet tulleet ndkyville. Jélkikéteen ajatellen olisi ollut hyvé, jos workshopit olisi

nauhoitettu ja litteroitu.

Palvelumuotoilu on kehittdmishankkeen kirjoittamisen aikana yleistynyt ja tullut tunne-
tuksi menetelmdnd. Alan kirjallisuutta ja tutkimuksia on tullut paljon. Néité olisin voinut
hyodyntdé syventiessé tutkimuksen teoriaosuutta, mutta koin tirkedmmaksi erilaiset tyo-

kalukokeilut.

Palvelumuotoilun tydkalut ovat kokeilevaa kehittdmistd parhaimmillaan. Kokeilevassa
kehittamisessd korostetaan, ettd palvelu tai tuote muokkautuu vasta prosessin aikana kohti
lopullista muotoaan. Hankkeen aikana muutaman vuoden kuluessa olen tehnyt ketterid
kokeiluja niin palvelumuotoilun tydkaluista kuin erilaisista sovelluksista. Tiimin ja opis-
kelijoiden kdytton on tdmén hankkeen sivutuotteena otettu digitaalisia palveluja kuten
Office 365 —sovelluksia, Planner asiakastdiden projektinhallintaan ja Teams tiimin vies-
tintdkanavaksi. Seuraava vaihe kokeiluista on sitouttaminen sovellusten aktiiviseen kayt-

toon.
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7.2  Muutos on pysyvai

Jatkuva kehittdminen on elinehto koulutuspalvelujen menestymiseen. Oman alan tuttuus
ja tutkinnonperusteiden osaaminen on opettajille itsestddnselvyys. Télloin voi sokeutua
monelle yksityiskohdalle, joka voi ensimmaisté kertaa opiskelijaksi tulevalle olla hyvin-

kin merkityksellista.

Tamén kehittimishankkeen taustalla on muutos. Ammatillisen koulutuksen ja opetus-
suunnitelman tuomat uudistukset ovat pddllimmadisend mielessd tehdessidni kokeiluja.
Muutos tavoitetaan helpoimmin, kun on olemassa suunta minne ollaan menossa. Asia-
kasldhtoisyyden tavoittelu tulisikin olla kohde, jota kohti mennéén. Pysyvien ja realisti-
sesti toteutettavien toimintatapojen muutoksen lépivienti on organisaation johdon teh-
tavé, kun hyddynnetdin ja osallistetaan niin organisaatio kuin opiskelijat toiminnan ke-
hittimiseen. Télloin uudistuksien ldpivieminen on mielekistd ja se saa aikaan véhemmén

muutosvastarintaa.

Reformin tuomat muutokset eivit vaikuta pelkistdan vain henkilokuntaan. Opiskelijoiden
eldmédnhallintataidot ja syrjdytyminen ohjaavat koulutuksenjérjestdjaa kehittimdin toi-
mintaa sekd opettajien tydn organisoinnin parantamiseen, niin ettd tulevaisuudessakin
pystytdén tarjoamaan palveluita mahdollisimman monenlaisiin tarpeisiin. Koska opetta-
jan ty0 on muuttunut ja painopiste opetusty0std on muuttunut oppimisen ja eliméan hal-
linnan ohjaamiseen, vaatii uudistuvan opettajuuden omaksuminen hyvéé pedagogista joh-
tajuutta. Uudistuvassa opettajuudessa opettaja ei ole endd tiedon ja taidon jakaja. Sen si-
jaan opettajan tehtévd on ohjata ja kannustaa opiskelijoita elinikdiseen oppimiseen, yh-

teisOlliseen toimintatapaan ja hyviin vuorovaikutustaitoihin.
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