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Laki ammatillisesta koulutuksesta tuli voimaan vuoden 2018 alusta, jolloin lait yh-
distettiin uudeksi sek& nuoria etta aikuisia koskevaksi lainsaadannoksi. Samalla
my0s tybelamassa tapahtuvaa oppimista uudistettiin, missa yhteydessa keskeisim-
pind toimenpiteind oli kehittda tydelamassa oppimisen prosessia reformin mu-
kaiseksi joko koulutus- tai oppisopimuksella.

Tassa tyossa pyrittiin kehittamaan tydelamassa tapahtuvaa oppimista palvelumuo-
toilun avulla. Kehittdmistyd suoritettiin laadullisena tapaustutkimuksena yhteis-
tyossa tutkijan ja Parasta palvelua -toimijoiden kanssa, ja sen tarkoituksena oli
luoda yhtenevainen palvelupolku tydelamassa tapahtuvaan oppimiseen. Kehitta-
misty0ssa kaytettiin palvelumuotoilua ja sen keinoja asiakasymmarryksen hankki-
miseen osallistamalla siihen ty6pajoissa opettajia ja tydelaman edustajia seka pal-
velutarinan muodossa tehdyilla kyselyilla opiskelijoita ja tydpaikkaohjaajia. Tyoela-
massa tapahtuvan oppimisen toimintaymparistoa kasiteltiin opiskelijan henkilékoh-
taistamisen, oppimisen, ohjauksen ja tutkinnon suorittamisen seka arvioinnin nako-
kulmasta.

Tybpajoissa seké kyselyissa saatiin tietoa tydpaikalla tapahtuvan oppimisen nykyti-
lasta, ongelmakohdista seka niihin liittyvia kehittamisehdotuksia. Kerattyjen asia-
kasymmarrysten pohjalta syntyi tydelamassa oppimisen palvelulupaus, joka pyrkii
vastaamaan niin toimeksiantajan, tydelaman kuin opiskelijoidenkin tarpeisiin.

Avainsanat: Asiakasymmarrys, palvelumuotoilu, palveluprosessi, palvelumuotoi-
lun keinot, palvelupolku, tydssdoppiminen, tybeldamassa oppiminen, oppisopimus,
koulutussopimus, ty6paikkaohjaus, tyopaikkaohjaaja, henkilokohtaistaminen
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The Act on Vocational Education came into force at the beginning of 2018, combin-
ing the previous laws into legislation concerning both young and adult people. At the
same time, learning taking place in the workplace was also reformed; the most cen-
tral procedures consisted of developing workplace-based learning processes to
meet the goals of the reform either through training agreements or apprenticeship.

In the thesis, an attempt was made to develop learning by doing in working life with
the help of service design. The development project was carried out as a qualitative
case study in cooperation with the researcher and the Best Service programme ac-
tors. The aim was to create a congruent service path for workplace learning. The
development work utilised service design to acquire customer understanding, by
engaging teachers and working life representatives to participate in workshops, and
by surveying students and workplace instructors in the form of a service path. The
operational environment of workplace learning was dealt with from the perspectives
of student personalisation, learning, instruction, and the earning and evaluation of
qualifications.

The workshops and surveys generated information on current learning in the work-
place, problems, and suggestions for improvement related to them. Based on the
collected customer understanding, a workplace learning service promise was cre-
ated, aimed at meeting both employers’ and students’ needs.

Keywords: customer understanding, service design, service process, service de-
sign tools, customer journey, on-the-job learning, process of the learning in work-
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1 JOHDANTO

Opetus- ja kulttuuriministeriéo (Ammatillinen koulutus [23.11.2018].) maarittelee, etta
ammatillinen koulutus on tarkoitettu seka vailla toisen asteen tutkintoa oleville nuo-
rille, etta tydelaméssa oleville aikuisille. Ammatillisessa koulutuksessa voi suorittaa
nayttétutkintoina perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintoja. Ammatillista koulu-
tusta jarjestetaan oppilaitoksissa yhteistydssa tydelaman kanssa joko koulutus- tai

oppisopimuksella.

Ammatilliset tutkinnot muodostuvat ammatillisista tutkinnon osista. Opetushallitus
maaraa ammatillisten tutkintojen tutkinnon perusteet, joka siséltaa: tutkintonimik-
keet, tutkinnon osaamisalat, tutkinnon muodostuminen pakollisista ja valinnaisista
tutkinnon osista seka tutkinnon osien ja yhteisten tutkinnon osien osa-alueiden laa-
juus osaamispisteing, tutkinnon osien ammattitaitovaatimukset tai osaamistavoitteet
seka osaamisen arvioinnin sekd osaamisen arvioinnin mukauttamisen. Opetushal-
litus valmistelee tutkinnon perusteet yhteistydssa tyo- ja elinkeinoelaméan edusta-
jien, koulutuksen jarjestajien ja muiden keskeisten sidosryhmien kanssa. Opetus-
hallituksen on tutkinnon perusteita valmistellessaan tehtava yhteistyotad myos asi-
anomaisen tydelamatoimikunnan kanssa. (L 11.8.2017/531)

Laki ammatillisesta koulutuksesta (L 11.8.2017/531) tuli voimaan vuoden 2018
alusta. Opetus- ja kulttuuriministerion tiedotteen (OKM [20.12.2017]) mukaan lait
yhdistettiin uudeksi seka nuoria etta aikuisia koskevaksi lainsaadannoksi. Tama uu-
distus koskee koulutuksen rahoitusta, ohjausta, tutkintorakennetta, koulutuksen to-
teuttamismuotoja seka jarjestajarakennetta. Uudistuksen tavoitteena on saada am-
mattiin opiskelusta joustavampaa rakentamalla opiskelijoille yksil6llisia oppimispol-
kuja. Ammatillista koulutusta on tiedotteen mukaan valttAmatonta uudistaa, koska
tulevaisuuden ty6elamassa tarvitaan uudenlaista osaamista ja ammattitaitoa. Uu-
dessa ammatillisessa koulutuksessa korostuvat osaaminen, asiakaslahtbisyys ja
elinikdinen oppiminen. Kuvassa 1 on esiteltyna oleellisimpia muutoksia ammatilli-

sessa koulutuksessa.
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Kuva 1. Ammatillisen koulutuksen muutokset (Ammatillinen koulutus [15.1.2019]).

Aaltola ja Vanhanen (2016, 13) toteavat, etta ammatillisen koulutuksen kehittdmisen
lahtbkohtana ovat tybelamalahtdisyys seka tydelaman osaamistarpeet. Tybelama-
lahtoisyyttd halutaan edelleen vahvistaa tyopaikoilla toteutettavan kouluttautumisen
lisddmisella seka oppilaitoksissa tapahtuvaa oppimista kehittamalla. Opetus- ja kult-
tuuriministerion tiedotteessa (OKM [20.12.2017]) todetaan, ettd ammatillisessa kou-
lutuksessa opiskelija opiskelee vain sita, mista haneltd puuttuu osaamista. Hankittu
osaaminen osoitetaan nayttamalla se kaytannon tyodtilanteissa tydpaikolla ja osaa-
misen arvioinnista vastaavat opettajat ja ty0paikan edustajat yhdessa. Siihen on
kaksi tapaa: tydsopimukseen perustuva oppisopimuskoulutus ja ilman tydsuhdetta
toteutettava koulutussopimus. Naitd on mahdollista yhdistella joustavasti opiskelijan

ja tybelaman tarpeiden mukaisesti. Yksilollisiin osaamistarpeisiin vastataan jousta-



9(86)

vasti tutkintojen, niiden osien, tutkintoon johtamattoman koulutuksen ja valmenta-
vien koulutusten avulla. Jokaiselle tutkintoa tai sen osaa suorittavalle laaditaan hen-
kilokohtainen osaamisen kehittamissuunnitelma (HOKS), jossa sovitaan siita, miten
tavoitteeksi asetettu osaaminen saavutetaan ja millaista opetusta, ohjausta ja tukea
opiskelija tarvitsee. Ammatilliseen koulutukseen voi hakea ja p&éstéa joustavasti sil-

loin, kun on tarve seka se tarjoaa osaamista eri vaiheissa tyouraa.

Osaamisperusteisessa koulutuksessa opiskelijoilla tulee olla mahdollisuus opiskella
yksil6llisten valintojensa pohjalta, omien tavoitteidensa ja edellytystensa mukaan.
Ammatillisten tutkintojen modulaarinen rakenne, tutkinnon osien valinnaisuus seka
erilaiset tutkinnon osien suorittamismahdollisuudet tukevat tutkintoihin siséltyvaa
joustavuutta. Valinnaisuus edistéda Aaltolan ja Vanhasen (2016, 13-14) mukaan
koulutuksellista tasa-arvoa, vahentaa tarpeetonta moninkertaista koulutusta, mah-
dollistaa erikoistumista, lyhentaa opiskeluaikoja seka edesauttaa opintojen lapaisya
ja tydllistymistd. Monipuolisella tarjonnalla varmistetaan, etté opiskelija voi aidosti
tehda yksildllisia valintoja ja etta hanen aiemmin ja erilaisissa ymparistdissa hankit-

tua osaamista arvostetaan seka hyddynnetaan opintojen suunnittelussa.

Ammatillisen koulutuksen reformin tavoitteena on séantelyn ja paallekkaisyyksien
purkaminen, uudistaa koulutuksen prosesseja, rakenteita sekd ohjausta. Tyodela-
massa oppiminen lisdantyy entisestaan ja sen perustaksi on luotu koulutussopimus,
joka korvaa aiemman tydssaoppimisen. Toisena vaihtoehtona tydelamassa oppimi-
seen on edelleen oppisopimus. Tarkeimpana tavoitteena reformille on saada am-
mattiin opiskelusta joustavampaa rakentamalla oppilaille yksil6llisia oppimispolkuja.
Tutkintojen méaara vahenee 360 tutkinnosta 150: een ja peruskoulunsa paattavien
syksyn ja kevaan yhteishaun lisaksi koulutuksiin voi hakea joustavasti ympari vuo-

den. (Ammatillisen koulutuksen reformi [28.1.2018].)

Opetushallituksen tiedotteen (OPH [21.2.2018]) mukaan muutokset vaikuttavat suo-
raan elinkeinoeldmén toimintaan eli koulutuksessa ty6elamalahtdinen lahestymis-
tapa korostuu entisestddn ja ammatillisen koulutuksen ja ty6elaman valista yhteis-
tyota pyritddn parantamaan. Kaytdnnonlaheinen tekemalla oppiminen -oppimiska-

sitys vahvistuu ja opettajan rooli muuttuu enemman ohjaajaksi, asiantuntijaksi ja
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valmentajaksi. Ohjauksen tavoitteena on lisata yhteisollisyytta ja opiskelijan moti-
vaatiota. Samaan aikaan koulutukseen varatut resurssit pienenevat. Naméa kaikki

vaativat uusien toimintatapojen etsimista ja kokeilemista.

Kukkosen ja Raudasojan (2018, 11) mukaan ammatillisen koulutuksen reformissa
osaamisperusteisuus nayttaytyy entistda vahvemmin pedagogisen toiminnan ja sen
suunnittelun l&htokohtina. Reformissa painottuvat asiakasléahtoisyys ja tyoelaméayh-
teistyd, jotka toteutuvat ensisijaisesti opiskelijan opintojen henkil6kohtaistamisen
kautta. Henkilokohtaistamisen lahtokohtana on opiskelijan aiemmin hankkiman
osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen suhteessa tutkinnon perusteiden am-
mattitaitovaatimuksiin. Kuva 2 havainnollistaa opiskelijan mahdollisuuksista suorit-

taa tutkinto ammatillisen koulutuksen uudistuksessa.

UUSI AMMATILLINEN KOULUTUS 1:.2018 aikaen

TySelim3 muuttuu. Ammatteja syntyy ja katoaa. Teknologia kehittyy. Ansaintalogiikat uudistuvat,

Opiskelijoiden tarpeet yksildllistyvat, Osaamista uudistetaan |api tyduran.
<:F>

YMPARISTOT

MONIPUOLISET :\'
o OPPIMIS- k’/ )

Hankitsan 5 """""""""""""" N
puuttuva : Yy&lamaaﬂ) |
osaaminen | 'l
Opitaan : \l
tydssd |
|
) L
HENKILOKOHTAINEN | —)1:,_(._
SUUNNITELMA : r:::;:non ""
OPISKELUUN I tyotehtavissa
| Opiskelu
: korkoakoulussa
i |
- JOUSTAVA | LAAJA-ALAISET
M- h . OPINTOAIKA TUTKINNOT
--------- / Opettaja ohiaa, Koulutusajat 35) tutkinnosta 164 tutkintoon
JOUSTAVA HAKU tukiee Ja arviol coine
Opiskelijat pysyvat mukana, suorittavat (1 JARJESTA DA
valmistuvat, saavat taith tal jatiavat opintojsan Ei rajo-aitoja nuorten ja aikuisten viaing

OPETUS- JA KULTTUURIMINISTERIO

UNDERVISNINGS- OCH KULTURMINISTERIET

Kuva 2. Ammatillisen koulutuksen muutokset (Ammatillisen koulutuksen reformi
[28.1.2018]).



11(86)

1.1 Tutkimustehtava, tarkoitus ja tavoitteet

Tybelamassa tapahtuvaa oppimista uudistetaan jatkamalla ammatillisen koulutuk-
sen reformin toimeenpanoa valtakunnallisesti. Keskeisimpina toimenpiteiné on ke-
hittaa tydelamassa oppimisen prosessia reformin mukaiseksi joko koulutus- tai op-
pisopimuksella luomalla yhtenevaiset toimintamallit tydelaman kanssa. Lopputulok-
sena asiakkaat saavat yhdenmukaisen, kaikille koulutuksen jarjestajille yhteisen
koulutussopimus tai oppisopimusprosessin. (Parasta palvelua -kehittdmisohjelma
[15.1.2019].)

Tassa kehittamistydssa tehtadvana on purkaa auki palvelumuotoilun keinoilla ty6ela-
massa oppimisen prosessi jakson alussa, aikana ja lopussa opiskelijan, kouluttajan
ja tyopaikan nakokulmasta palvelutuokiot ja kriittiset pisteet huomioiden. Koko pro-
sessin aktiivisena jasenena seka tyon puolesta hankitulla kokemuksella taman ke-
hittdmistyon tekija toteaa, etta reformin selkein muutos toisen asteen koulutuksessa
oli se, etta ainoastaan puuttuva ammattitaito hankitaan eika "istuta” enaa oppimassa
jo opittuja asioita uudelleen. Tama koskee seka oppilaitoksessa suoritettavaa teo-
riaopetusta, ettd tydpaikalla tapahtuvaa oppimista. Tyoelamassa oppimisen lisdan-
tyminen seka nayttdjen suorittaminen aidoissa tyotehtavissa, lisaavat tyopaikkojen
vastuuta oppimisen ohjaamisessa sek& samalla opettajan tyon muuttumista enem-

man oppimisen ohjaamiseksi kuin opettamiseksi.

Edella esitetyt muutokset ovat luoneet tarpeen talle kehittamistyélle, jonka tarkoi-
tuksena on luoda selkeé ja yhtenevainen prosessi tydelaméassa tapahtuvaan oppi-
miseen. Tarkoituksena on tuoda esiin, miten koko prosessi nayttaytyy asiakkaan
silmin alusta loppuun, seka kaikki toiminta mita tassa valissa tapahtuu. Mitka kohdat
ovat ne joissa syntyvat suurimmat haasteet ja mitkd taas ovat ne, joissa on ole-
massa jo hyvia kaytanteita ja kokemuksia? Tavoitteena on huomioida asiakas jokai-
sessa palvelutilanteessa aina ensikontaktista loppupalautteeseen asti parhaalla
mahdollisella tavalla siten, etté lopputuloksena on hyvin toimiva ja kaikkia osapuolia
palveleva prosessi tydelamassa tapahtuvaan oppimiseen. Tavoitteena on myoés l6y-

taa ratkaisumalleja ja kehittamisehdotuksia ongelmakohtiin seka kriittisiin pisteisiin.



12(86)

1.2 Kehittamistydn rakenne

Kehittamistydn ensimmaisessa luvussa (kuva 3) esitelladn ammatillinen koulutus ja
sen muutoksia, tutkimustehtavat seka tutkimuksen tarkoitus. Toinen luku kertoo pal-
velumuotoilua teoriassa, sen keinoja seka asiakasymmarrysta. Kolmas luku on tut-
kimusymparisto, jossa esitelladn tutkimusorganisaatio, kasitellaan tydelaméassa ta-
pahtuvaa oppimista, koulutus- ja oppisopimuksen periaatteet, henkilokohtainen
opiskelun kehittamissuunnitelma (HOKS), oppimisen ohjaaminen, osaamisen 0soit-
taminen ja arviointi. Neljas luku kasittaa tutkimuksen menetelmat ja toteutuksen,
tutkimuksen maarittelyn ja lahtokohdan, tutkimuksen etenemisen seka aineiston ke-
raamisen. Luvussa esitelladn myos tutkimukseen valitut edustajat ja se, kuinka tut-
kimus on toteutettu. Viidennessa luvussa kerrotaan asiakaskuuntelun tulokset, nii-
den analysointi seké ratkaisuehdotuksia. Viimeisessa kuudennessa luvussa esitel-

l&a&n tutkimuksen anti, yhteenveto seka johtopaatokset.

Luku 1
JOHDANTO
Ammatillinen koulutus ja sen muutokset, tutkimustehtavat, tarkoitus ja tavoitteet

Luku 2 Luku 3 Luku 4 Luku 5
PALVELUMUOTOILU TUTKIMUSYMPARISTO TUTKIMUKSEN ASIAKAS-
MENETELMAT JA KUUNTELUIDEN
Tutkimusorganisaatio, TOTEUTUS TULOKSET
Palvelumuotoilu ja sen eri tyelaméssa tapahtuva
keinot, palvelumuotoilu- oppiminen, HOKS, koulutus-ja |  Tutkimuksen maarittely ja Saatujen aineistojen
prosessi, palvelupolku- ja oppisopimuksen periaatteet, lahtskohta, tutkimuksen esittely ja
tuokiot, asiakasymmarrys oppimisen ohjaaminen, eteneminen, aineiston ratkaisuehdotukset
osaamisen osoittaminen ja keraaminen, tutkimuksen
arviointi toteutus

Luku 6 o
YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET
Tutkimuksen anti, yhteenveto ja johtopaatokset

Kuva 3. Kehittamistydn rakenne.
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2 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu syntyi 1990-luvun alkupuolella, joten se on osaamisalana suhteel-
lisen nuori. Sen juuret ovat vahvasti Euroopassa ja myds Suomi on ollut vahvasti
mukana sen kehittamisessa. Palvelumuotoilun syntya vauhditti palvelualan merkit-
tava kasvu, internetin nousu seka vuorovaikutussuunnittelut (Tuulaniemi 2011, 62—
63). Ojasalon ym. (2014, 38) mukaan palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun menetel-
mien ja prosessien soveltamista palveluiden kehittamiseen. Sitd voidaan soveltaa
kehittamistyossa yrityksen elinkaaren eri vaiheissa ja tasoilla kuten esim. liiketoi-
mintamallin, prosessien, palveluympariston sekéa asiakaskontaktien tasolla. Palve-
lumuotoilussa helppokayttoisilla menetelmilla ja tyokaluilla tarjotaan selkea pro-
sessi, joilla saadaan palvelun kayttajat keskioon ja saadaan nopeasti testattua ai-

neettomia palvelukonsepteja.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 118) mukaan palvelumuotoilu on toimintaa, jossa
muotoilun menetelmia hyddynnetadn osana asiakkaalle luotavan kokemuksen ke-
hittamista ja johtamista luoden odotukset ylittavia kokemuksia asiakkaille. Lahtokoh-
taisesti keskitytaan siihen, mika voisi menné oikein eiké siihen, mika meni vaarin.
Tuulaniemi (2011, 24-25) tuo esiin, kuinka palvelumuotoilu on tapana yhdistaa van-
hoja asioita uudella tavalla, tuomalla tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen
ja yhdistamalla ne jo olemassa oleviin menetelmiin. Se auttaa organisaatiossa pal-
veluiden strategisten mahdollisuuksien havaitsemiseen seké& uusien palveluiden in-

novointiin.

Tuulaniemi (2011, 26-29) toteaa palvelumuotoilun olevan systemaattinen liiketoi-
minnan kehittdmismuoto, prosessi, joka jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin ja
joiden keskitssa on aina ihminen, joten sitd ei voida etukateen suunnitella, koska
se on jokaiselle aina omakohtainen kokemus. Palvelumuotoiluosaaminen tuokin ha-
nen mukaansa (s. 117-118) uskollisimmat asiakkaat luoden néain kilpailuetua ja te-
hokkuutta yrityksiin. Palvelumuotoilua kaytetddn hyvaksi jo olemassa olevan palve-
lun kehittdmiseen koskien kaikkia palveluun liittyvia toimijoita, ymparistta seka kon-
taktipisteitd. Sen avulla luodaan mallinnus, joka auttaa havaitsemaan ongelmakoh-
dat ja palvelusta puuttuvat elementit sekd ymmartamaan paremmin palvelun loppu-

kayttajan eli asiakkaiden tarpeita ja odotuksia.
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2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Tuulaniemi toteaa (2011, 96) palvelumuotoilun olevan prosessi, jonka hyddyntami-
nen koulutuksen jarjestdjien kaytéssa on lisdantynyt. Se auttaa havaitsemaan
missé&, milloin ja kuinka organisaatio voi tehda palvelunsa arvokkaammaksi asiak-
kailleen seka itselleen. Palvelumuotoiluprosessi painottaa opiskelijoiden ja sidos-
ryhmien osallistumiseen palvelujen kehittamiseen, niin ettei palvelu olisi vain loppu-

tuote, vaan sen arvo tulisi jatkuvasta yhteiskehittamisen prosessista.

Miettisen mukaan (2014, 23) yhteissuunnittelun katsotaan usein liittyvan vahvasti
palvelumuotoilun lahestymistapaan, jossa asiakas ja kayttaja osallistuvat yhdessa
organisaation edustajien kanssa palvelujen kehittamiseen. Télla tavoin voidaan pa-
remmin kehittda palveluja ja saada samalla kayttajapalautetta. Suunnitteluun osal-
listuvaa ryhmaa ei kuitenkaan tulisi rajata ainoastaan palvelun varsinaisiin kayttajiin,
vaan suunnitteluprosessissa tulisi ottaa huomioon myds muita organisaation edus-

tajia ja heidan tarpeita, toiveita ja ideoita.

Palvelumuotoiluprosessissa noudatetaan luovan ongelmanratkaisun periaatteita,
jossa palvelun kehittaminen on ainutkertaista uuden luomista. Siksi sen maarittami-
nen ja kuvaaminen taysin yhdenmukaiseksi ja tietynlaiseksi ei ole Tuulaniemen
(2011, 126-129) mukaan mahdollista. Palvelumuotoiluprosessi koostuu seuraavista

osista: maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto seka arviointi.

Tama prosessi (kuva 4) on Tuulaniemen (2011, 128) mukaan yksi tapa hahmottaa
palvelumallia ja siina pyritédn huomioimaan koko prosessi mahdollisimman katta-
vasti. Kun suunnitellaan uutta palvelua, voidaan tata prosessia kayttda taydessa
mitassaan. Tarkeinta on kuitenkin arvioida omat tarpeet ja kaytettavissa olevat re-

surssit seka soveltaa etta hyodyntaa prosessimallia kulloisenkin tarpeen mukaan.

Maarittelyn tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuottavasta yrityksesta seka
mitd oikeasti ollaan tekemdassa ja mita ongelmaa olla ratkaisemassa (Tuulaniemi
2011, 127). Ennen projektin aloittamista taytyy kartoittaa ja rajata kehityksen kohde,
laajuus sek& saada asiaankuuluvat henkil6t mukaan. AloitustyOpajassa asetetaan
keskeiset reunaehdot, haetaan yhteisymmarrysta ja muodostetaan suhteita keskei-

siin sidosryhmien edustajiin. Ennen maarittelyd on hyva tietaa ja kaivaa esiin se mita
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aiheesta valmiiksi jo tiedetdan. Sen jalkeen voidaan keskittyéa ottamaan selkoa asi-
oista, joita ei vield tiedeta. Tama kannattaa tehd&a ennen varsinaisen suunnittelun
aloittamista, ettei aikaa ja resursseja tuhlautuisi jo-tutkitun asian toteamiseen uu-
destaan. Teemoituksella taas rajataan tietoa ja sen kasittelya, jolla luodaan ideoin-

nille hyva lahtdkohta. (Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun [8.1.2019].)

Tutkimus toteutetaan haastatteluilla, keskusteluilla sekd asiakastutkimuksilla ra-
kentamalla toimeksiantajan kanssa yhteinen ymmarrys kehitettavasta kohteesta.
(Tuulaniemi 2011, 127). Prosessi aloitetaan tunnistamalla ongelma, jota palvelu-
muotoilun avulla pitaisi tyostaa, tehtavana ei ole kuitenkaan loytaa ratkaisua vaan
sen sijaan tunnistaa todellinen ongelma. Selkean kéasityksen saaminen palvelun ti-
lanteesta nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden nakokulmasta on ratkaisevaa
Andrewsin ym. (2010, 130-131) mukaan onnistuneelle palvelumuotoilulle. Sen jal-
keen visualisoidaan naitd havaintoja aikaisempien palvelujen taustalla olevien ra-
kenteiden kautta. Ne auttavat yksinkertaistamaan monimutkaisia ja epamaaraisia
prosesseja ja mahdollisesti muuttaa palvelun nakdkohtia, tehdé ehdotuksia asioihin,

jotka eivat nayta toimivan asianmukaisesti.

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja testataan niitd asiak-
kaiden kanssa. Samalla maaritellaédn mittarit palvelun toteuttamiseen (Tuulaniemi
2011, 128). Ratkaisevaa on palvelun onnistumisen kannalta ottaa mukaan Andrew-
sin ym. (2010, 132-133) mielesta suunnitteluun ja kehittamiseen kaikki ne sidosryh-

mat, jotka ovat tiivisti mukana yrityksen palveluprosessissa.

Palvelutuotantovaiheeessa palvelukonsepti pilotoidaan ja vieddan asiakkaiden
testattavaksi ja kehitettavaksi (Tuulaniemi 2011, 127). Tuloksia voidaan seurata eri-
laisten indikaattorien avulla. Joissakin tapauksissa varsinaisia tuloksia paastaan tar-
kastelemaan vasta vuosien paasta, joten ennakoivat indikaattorit ovat ensimmaisia
nakyvia merkkeja muutoksesta, joista voidaan paatella laajempia vaikutuksia.
Niissa tapauksissa, joissa lopulliset vaikutukset ovat aineettomia tai muuten vaike-
asti mitattavissa, voidaan etsia nakyvia indikaattoreita, jotka viittaavat tiettyyn lop-

putulokseen. (Sivistystoimen tytkalupakki palvelumuotoiluun [8.1.2019].)
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Arviointivaiheessa Palvelun onnistumista ja tyota pohditaan seka mitataan markki-
noilla ja tehddén hienoséatdja saaduista palautteista (Tuulaniemi 2011, 128). Tie-
toisuudella ja sitoutumisella saadaan kayttdjat omaksumaan uutta teknologiaa tai
uusia toimintamalleja. Tarkkailemalla uuteen palveluun sitoutuneiden maaria, voi-
daan paatella sen vaikutuksista laajemmassa mittakaavassa ja pitemmalla aikava-

lilla. (Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun [8.1.2019].)

MAARITTELY TUTKIMUS SUUNNITTELU PALVELU ARVIOINTI
kartoitus asiakasymmarrys analyysi ja TUOTANTO tyén
rajaus strateginen ideointi pilotointi pohdinta
suunnittelu prototypointi lanseeraus

Kuva 4. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127-129).

2.2 Palvelumuotoilun keinot ja menetelmat

Vaatainen (12.10.2014) tuo blogissaan esille sen, kuinka palvelumuotoilu on 16yta-
nyt paikkansa useiden yritysten kehitystoimintaan ja tydkalupakkiin. Yha ene-
nemissa maarin nahdaan tarjouspyyntoja, joissa maaritellaan palvelumuotoilu hank-
keen tai projektin viitekehykseksi. Hanen mielestédén on kuitenkin hiukan huolestut-
tavaa, etta palvelumuotoilun keinojen ymparille on ladattu todella paljon pelkkaa pu-
hetta ja kauniita korulauseita, kuten esim. “Paéatimme kokeilla palvelumuotoilun kei-
noja” tai muita vastaavanlaisia kommentteja. Palvelumuotoilun keinoista puhutaan
ikaan kuin ne itsessaan olisivat ratkaisu. Konkreettinen toiminta tapahtuu kuitenkin

hyvin monimuotoisten tytkalujen ja menetelmien avulla.

Palvelumuotoilun tydkaluja 16ytyy lukemattomia, kuten esim. Haastattelut, havain-
nointi, varjostus, tyopajat, palvelusafari, itsedokumentointi, kyselyt, brainstorming,
palveludiagrammi, palvelupolku, palvelukertomus, palvelutuokio, kuvakasikirjoitus,
service blueprint ja prototyyppaus. (Sivistystoimen tytkalupakki palvelumuotoiluun
[8.1.2019].)

Eri menetelméat valitaan sen mukaan, mitd kehitetddn ja mitka katsotaan omaan

prosessiin kuuluvaksi. Vaikuttavana tekijana on myds se, ettd parannetaanko jo ole-



17(86)

massa olevaa vai kehitetdanko jotain uutta palvelua. Tassa kehittamistydssa on tar-
koitus parantaa jo olemassa olevaa tydelaméssé tapahtuvan oppimisen palvelupro-
sessia, jota pitdd uudistaa asiakaslahtdisemmaéksi seka uusien maaraysten mu-
kaiseksi. Tutkimusorganisaatiossa kaytyjen keskustelujen perusteella valittiin tietoi-
sesti menetelmat (lueteltuina kohdissa 2.2.1-2.2.6), jotka sopivat helppokayttoisyy-
den perusteella ja joilla saavutetaan haluttu lopputulos.

2.2.1 Brainstorming

Brainstorming eli aivoriihi, on yksi luovan ongelmanratkaisun standardimenetel-
mista, jolla tuotetaan ideoita ryhmassa ja sita kutsutaan myos ideointitydpajaksi. Ai-
voriihia pidettdessa osallistujilla pitéda olla kaikki tutkimusta ja sen ongelmia koske-
vat dokumentit saatavilla, suunnittelurunko nakyvissa viittauksia ja inspiraatioita var-
ten sekéa paperia, muistilappuja, kynia jne. (Saffer 2007, 86.) Ojasalon ym. (2015,
160-161) mukaan aivoriihityoskentelysta tulee sita tehokkaampi mitd enemman sii-
hen henkil6ita siihen osallistuu. Vetdjan johdolla ryhma pyrkii I16ytamaan uusia la-
hestymistapoja tai ratkaisuja johonkin ongelmaan. Aivoriihitydskentely tuottaa luovia
ideoita ja ratkaisuja, ryhman tydskennellessa intensiivisesti, samalla kayden hyvaa
keskustelua. Tata menetelméa kaytettiin tdssa tydssa tydelaman edustajien kanssa
pidetyissé tyOopajoissa sekd Parasta palvelua -toimijoiden kanssa pohdittaessa on-

gelmakohtiin ratkaisuja ja eri menetelmia.

2.2.2 Palvelukertomus

Palvelukertomus eli palvelutarina on Tuulaniemen (2011, 207—208) mukaan palve-
lunkayttdjan kronologisessa jarjestyksessa kerrottu omakohtainen kokemus palve-
lusta ja siihen liittyvista kokemuksista ja havainnoista prosessin eri vaiheissa ja sita
voidaan kayttaa idean toimivuuden testaukseen koko palveluprosessin ajalta. Pal-
velutarinoita voidaan kayttad hyodyksi nykytilan kartoituksessa ja ideoinnin aineis-
tona seka palvelukuvausten havainnollistajina. Tuominen ym. (2015, 33—-34) totea-
vat tarinoiden toimivan hyddyllisen& aineistona tuotteistamistydssa ja niiden avulla

tuotteistajat saavat elavan nakemyksen palveluun liittyvista tarkeistd seikoista ja
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haasteista palvelun kayttamisesta ja toimittamisesta. Tarinoita voidaan keraté hei-
dan mukaan haastattelemalla tai pyytamalla esim. asiakkaita kirjoittamaan lyhyesti
todellista kokemustaan tietysta tilanteesta. Tyopajatydston lisaksi tarinoita voi kayt-
taa paivittaisessa tyossa syntyvien kehitysideoiden tdsmentamisessa kuvaamalla
tarinamuodossa, mista todellisesta tilanteesta/kaytannon ongelmasta idea on syn-
tynyt. Menetelmda auttaa hyvin kuvaamaan asiakkaiden tarpeita seka kokemuksia
palvelun arvosta. Asiakkaiden kertomuksia palvelukokemuksista voidaan Andrew-
sin ym. (2010, 202—-203) mielesta kayttaa hyvaksi kaikkiin yrityksen toimintoihin ja
palveluihin. Tarinoiden kerronnassa voidaan kayttd& monia eri tapoja niiden Kirjoit-
tamisen sijaan, kuten grafiikkaa, videoita, roolileikkeja seka niiden yhdistelmia. Pal-

velukertomuksia tassa tydssa pyydettiin opiskelijoilta seka tyopaikkaohjaajilta.

2.2.3 Tyobpaja

Tybpajamenetelmalla voidaan yhdistella useita eri kuvaamistapoja, tuomalla yhtei-
seen tyOpajaan ihmisia, joilla on palveluun erilainen nakokulma. Ty6pajoihin osallis-
tuvat ihmiset osallistetaan aktiiviseen vuorovaikutukseen, jotta heilla oleva tieto ja
nakemykset saadaan hyddynnetyksi tuotteistamisessa. (Tuominen ym. 2015, 30,
53.) TyOpajoissa kaytetdaan visuaalisia tytkaluja ja malleja kaikissa tyon vaiheissa
mahdollistaen osallistujat luovaan ajatteluun. Nama mallit mahdollistavat Ratherin
(2016, 177-178) mukaan ajatuksien ja ideoiden syntymisen tydpajojen valityksella.
Tybpajoissa on kyse siirtymisestéa tapahtumasta toiseen prosessissa, tarkoituksena
kehittda ja parantaa palveluita ja niihin osallistuvilla henkil6illa on oltava yhteinen
kasitys asiakkaista. Han toteaa keskeisimpien tehtavien ty0pajoissa olevan ideoi-
den kerddminen, niiden arviointi ja kehittaminen huomioimalla samalla liiketoimin-
nan tavoitteet. Tyopajoissa suunnitellaan palvelun kehitysvaiheita seké asiakasko-
kemukseen etta liiketoiminta vaatimuksiin perustuen. Nailld on iso arvo ja vastuu
yhteisen nakemyksen varmistaminen organisaation sisaisten ja ulkoisten asiakkai-

den kesken.

Pajoissa saadaan ihmisten konkreettiset kokemukset palvelusta esille sisallytta-
malla heidan ideoinnit keskusteluun aina toteutusvaiheeseen asti. Menetelman ta-

voitteena on tuottaa uudenlaisia havaintoja palvelun luomasta arvosta asiakkaalle
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seka hyddyntaa siitéa syntyneita ideointeja palvelulupauksen kirkastamisessa tai pal-
velun elementtien priorisoinnissa. Menetelman avulla voi nousta esiin sellaisia asi-
oita joihin palvelussa ei ole panostettu mutta toisaalta taas tietyt keskeiset toiminnot
voivat olla asiakkaalle merkityksettomid. Tydskentelylla saadaan molemminpuoli-
nen hyoty ja ymmarrys toisiaan kohtaan sek& yrityksen etta asiakkaan nakokul-
masta. (Tuominen ym. 2015, 53, 58.) Tybpajatytskentelya kaytettiin tassa tydssa

opettajien seké tydelaman edustajien kanssa.

2.2.4 Palvelupolku

Palvelupolku on Erkkilan ([17.5.2018], 33) mukaan kuvaus, joka saattaa kayttajan
palvelukokemuksen visuaaliseen muotoon. Siind saatetaan palvelu lineaariseksi
prosessiksi, joka nayttaa jokaisen palvelutapahtuman kayttajan nakdékulmasta. Pro-
sessissa palvelu jaetaan palvelutuokioiksi eli konkreettisiksi palveluelementeiksi,
kuvaamaan kohtaamiset ihmisten valilla antaen kokonaiskuvan, miten organisaatio
on vuorovaikutuksessa kayttajien kanssa. Koivisto (2007, 73) tuo esiin ty0ssaan
sen, kuinka palvelumuotoilussa on tarkeaa kartoittaa asiakkaan kulkema kokonai-
nen palvelupolku, ja kaikki tahan polkuun liittyvat keskeiset palvelutuokiot ja koske-
tuspisteet. Palvelukokemuskarttaa voidaan kayttaa apuna nayttamaan visuaalisesti
asiakkaan palvelupolun ja kokemukset sekéa |oytamaan palvelun ongelma-alueet,
kriittiset pisteet ja huomioimatta jadneet mahdollisuudet. Menetelméa auttaa pohti-
maan asiakkaan kokemusta myds niiden vaiheiden osalta, jotka tapahtuvat ennen
ja jalkeen kyseessa olevia palvelutapahtumia. Palvelupolku tarjoaakin yleiskatsauk-
sen kayttgjien ndkokulmasta ja se mahdollistaa samalla seka ongelma-alueiden etta
mahdollisuuksien tunnistamisen (Andrews ym. 2010, 158-160). Saffer (2007, 178—
179) toteaa, etta siind missa palvelutuokio on vain yksittdinen asiakkaan kokema
palvelukokemus, on palvelu kokonaisuudessaan prosessi, joka muodostuu useista
toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Asiakkaat kokevat namé palvelutuokiot kos-
ketuspisteineen palvelupolkuna, johon vaikuttaa sekd asiakkaan omat valinnat kuin
ennalta suunniteltu tietty palveluprosessi. Kriittiset pisteet palvelupolulla kehittyvéat
arvonmuodostuspisteiksi, joiden luomisessa tydelamaedustajat ovat saaneet olla
mukana. Arvonmuodostuspisteet vastaavat asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin ja niista

muodostuu asiakkaalle arvoa tuottava palvelupolku. Koiviston mukaan (2011, 50)
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asiakkaat kulkevat palveluprosessin lapi muodostaen oman yksiléllisen polkunsa,
vaikka palveluntarjoaja onkin suunnitellut palvelun tuottamiseksi tietynlaisen pro-

sessin.

2.2.5 Palvelutuokio

Palvelupolku visualisoi Reasonin (2016, 25—-26) mukaan sita kuinka asiakas kytkey-
tyy kosketuspisteiden eli palvelutuokioiden kautta palvelukokemukseen. Asiakkaan
kulkemalla matkalla asiakaskokemukset koetaan yksityiskohtaisemmin ymmartaen
asiakkaiden tarpeet ja mahdollistaen palvelun uudelleen suunnittelulla paremmat
tulokset. Han toteaa (s.38—39) palvelupolun visualisoinnin kosketuspisteineen aut-
tavan nakemé&an ulospain kuvan siitd, minka asiakkaat nékevét ja kokevat kytkey-
tyessaan palveluun seka paljastaen samalla miten eri kosketuspisteet tyydyttavat
eri asiakkaiden erilaisia tarpeita. Kyky nahda miten eri kosketuspisteet toimivat yh-
desséa asiakkaan nakdkulmasta eliminoi vaarinkasityksia sek& auttaa ndkemé&an
kohdat, joissa palvelukokemus sujuu hyvin sekda myos ne kohdat, joissa mahdolli-

sesti menetetddn asiakas huonon palvelukokemuksen vuoksi.

Palvelutuokioksi kutsutaan Safferin (2007, 191-193) mukaan yksittaista tapahtu-
maa ja nama yksittaiset tuokiot muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palveluko-
konaisuuden. Han toteaa myos, ettd palvelutuokiot muodostuvat eri kontaktipis-
teistd, joiden avulla muotoillaan jokainen palvelutuokio halutuksi ja asiakkaan tar-
peita seka odotuksia vastaavaksi. Koiviston mukaan (2011, 49) jokainen kohtaami-
nen palvelun aikana, missa tapahtuu asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuoro-
vaikutus, on palvelutuokio esimerkkina sopimuksen tekeminen. Suunniteltaessa
palvelutuokioita pitdd miettia mitka ovat asiakkaiden kannalta tarkeitéa ja oleellisia ja
mitka taas tuottavat arvoa mahdollisimman véahin kustannuksin. Kosketuspisteissa
huomio suuntautuu yksittaisen fyysisen tuotteen ja kayttajan valiseen suhteen si-
jaan moninaisiin kontaktipisteisiin, joiden kautta palvelu koetaan, aistitaan ja nah-
daan (Saffer 2007, 190-193).

Ruiz (2014) artikkelissaan jakaa kontaktipisteet seuraavasti: Paikat ja tilat, joissa

tyontekijat ja asiakkaat kohtaavat palvelun tuottamisessa, palveluun kuuluvat esi-
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neet tiloissa tai muussa ymparistdssa, prosessit, jotka maarittavat palvelun tuotan-
totavan, ihmiset ja kumppanit, jotka auttavat tuottamaan tai parantamaan palvelua.
Koivisto (2011, 51-53) taas jakaa palvelutuokioiden kontaktipisteet asiakkaiden ko-
kemien aistien perusteella (kuulo, haju, maku, ndkd, tunto) jaettuna neljaan eri ryh-
maan: kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset. Kanavat ovat ymparistoja, paik-
koja ja tiloja, joissa asiakkaalle nakyva fyysinen, digitaalinen tai aineeton tuotanto
tapahtuu. Esineet ovat asiakkaan itse kayttamia tavaroita tai laitteita palvelua kulut-
taessaan tai ne voivat olla myos palvelun tuotantoon tarvittavia esineitd, jotka vai-
kuttavat henkilokunnan niita kayttaessa asiakkaalle nakyvasti, kuten esimerkiksi oh-
jeet ja esitteet. Toimintamallit taas maarittavat tuotantotavan eli mitk& esimerkiksi
ovat asiakkaan ja henkilokunnan roolit yksittaisessa palvelutuokiossa. Ihmisilla on
hanen mukaan kuitenkin keskeisin rooli palvelun tuotannossa ja palvelumuotoilulla
ohjataan palvelun kayttdjid seka palvelun tuottajia. Kontaktipisteiden avulla pysty-
taan jokainen palvelutuokio muotoilemaan asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaa-
vaksi sekd myds strategian ja tavoitteiden mukaiseksi. Suunniteltaessa palvelu-
tuokioita on otettava huomioon mitkd kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta tar-
keité ja oleellisia seka ettéd ne muodostavat johdonmukaisen ja yhtenevéisen palve-

lukokemuksen.

2.2.6 Service blueprint

Service blueprint on prosessianalyysin muoto, jossa palveluprosesseista piirretaan
etenemiskartta asiakkaan ja palvelutarjoajan prosesseista sekd yhtyméakohdista.
Taman avulla saadaan nédkyviin palvelukokonaisuus seka palvelun tarjoajan, etté
asiakkaan nakokulmasta selvittden samalla prosessien kriittisia kohtia (Ojasalo ym.
2014, 44). Tama palvelusuunnitelma jakaa tapahtumat nékyviin (asiakkaan koke-
mat asiat) ja nakymattomiin (palveluntuottajan toiminta taustalla) ja sita voidaan
kayttaa kuvaamaan palvelun nykyista tilaa seka tulevaisuuden visiota (Erkkild,
[17.5.2018], 35). Tuulaniemi (2011, 210) tuo esiin sen, kuinka prosessiajatteluun
perustuva malli toimii sek& uusien ettd vanhojen jo toiminnassa olevien prosessien
kehittamistytkaluna. Tassad mallissa palveluketju kuvataan kronologisessa jarjes-

tyksessa toiminto kerrallaan ja muista prosessikuvaustavoista myos asiakkaan na-
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kokulmasta. Edellytyksena tehokkaalle hyédyntamiselle on hdnen mukaan, etta ku-
vaus tehdaan vain tarkoitukseen vaativalla tarkkuudella, silla lilan yksityiskohtainen
kuvaus kadottaa toiminnan kokonaiskuvan. Kuvaus jaetaan neljaan eri "uimara-
taan”, jotka jaotellaan eri toimintojen mukaan. Ensimmaisella uimaradalla kuvataan
kronologisessa jarjestyksesséa eri toiminnot kohta kohdalta asiakkaan palvelukoke-
muksina paljastaen koko sen arvoketjun, jota palveluntarjoaja asiakkailleen tuottaa.
Toisella uimaradalla kuvataan ja suunnitellaan konkreettisesti eri toimenpiteet ja
teot joita palveluntarjoaja tuottaa ja jotka ovat suorassa vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa. Kolmannella radalla esitetaan sek& dokumentoidaan ne tekniset lait-
teet ja jarjestelmat, joita asiakas palveluketjun aikana kayttaa. Viimeisella radalla eli
asiakkaalle nakymattomalla kuvataan ne toiminnot, joita tarvitaan palvelukertomuk-
sen toiminnassa, kuten esimerkiksi hallinto, suunnittelu ym. Kaikki nama osa-alueet
ovat valttamattomia vuorovaikutteisessa palvelutuotannon toteuttamisessa. (Tuula-
niemi 211-212.)

Kuvassa 5 havainnollistetaan nakyvien ja nakymattdmien palvelutapahtumien rajat
uimaratakaaviona. Mallissa (Ross 2014) palvelusuunnitelma on jaettu kolmeen lin-
jaan: vuorovaikutuslinja, jossa asiakkaat ja palvelu ovat vuorovaikutuksessa, néky-
vyyslinja, jonka takana on asiat, joita asiakas ei voi nahdéa seka vuorovaikutuslinja,
jossa yritys ja kumppanit ovat vuorovaikutuksessa. Neljan uimaradan liséksi on viela
viides uimarata, jossa kuvataan kaikki fyysiset kontaktipisteet, joita asiakas kohtaa
palvelun aikana, kuten muodot, tuotteet, opasteet tai fyysiset paikat seka yrityksen

tyontekijat, joita kaytetaan tai nahdaan asiakkaan toimesta.
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Anatomy of a service blueprint

Customer Actions

Line of Interaction

Frontstage Action

Line of Visibility 2

Backstage Actions

Line of Internal Interaction 1

Support Processes >

Kuva 5. Service blueprint -mallikaavio (Ross 2014).

2.3 Asiakasymmarrys

Ihminen on Tuulaniemen (2011, 26, 28) mukaan keskeinen osa palvelua ja palvelu-
muotoilun yhteydesséa puhutaan asiakkaan palvelukokemuksesta. Asiakas on aina
osa palvelutapahtumaa ja han muodostaakin kokemuksensa palvelusta joka kerta
henkilokohtaisesti uudestaan. Palvelukokemusta ei voi suunnitella, koska kokemus
on aina subjektiivinen ja tapahtuu asiakkaan paan sisalla. Palvelutapahtuman tar-
koituksena on, ettd asiakkaalle muodostuu mahdollisimman positiivinen palveluko-
kemus. On tarkeaa, etta kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet niin eri asiakas-
segmentit kuin kaikki palvelun tuotantoon osallistuvat tahot sitoutetaan yhteistoimin-
taan jo palvelun suunnitteluvaiheessa. Han toteaa (s. 71), etta kaikkien palveluiden
keskidssa on ihminen ja ettd mitaan palvelua ei ole olemassa, ellei asiakas ole siind

lasné ja kuluta sita. Palveluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutus on keskeinen te-
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kija palvelukokemuksen rakentumisessa. Yritysten onkin hdnen mukaansa tunnet-
tava asiakkaidensa todelliset motiivit, mihin arvoihin heidan valintansa perustuvat ja

mité tarpeita ja odotuksia heilla on.

Asiakaskokemus voidaan Tuulaniemen (2011, 74-75) mukaan jakaa kolmeen ta-
soon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya
vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen ja sita voidaankin kutsua hygienia-
tasoksi eli taman tason vaatimuksien tulee tayttya, ettad palvelulla on yleensd mah-
dollisuus olla markkinoilla. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittémia tun-
temuksia sekéa henkilokohtaisia kokemuksia ja merkitystaso, joka on ylin asiakasko-
kemuksen taso, taas tarkoittaa kokemukseen liittyvid mielikuva- ja merkitysulottu-
vuuksia, unelmia seka lupauksia. Alla olevan pyramidin (kuva 6) avulla voidaan hah-
mottaa helposti kaikki tasot, jotka asiakas haluaa saavuttaa ja miten palvelu vastaa

mielikuviin seka sen, kuinka helposti palvelu toteuttaa asiakkaan toiveet.

MERKITYS

Ylin asiakaskokemus,
mielikuvat, unelmat,
tarinat, lupaukset,
oivallukset suhteessa
asiakkaan elamantapaan
ja omaan identiteettiin

TUNTEET

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

TOIMINTA

Palvelu vastaa asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen, toiminnan
sujuvuus, palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus, kaytettavyys,
tehokkuus, monipuolisuus

Kuva 6. Asiakkaan arvomuodostus (Tuulaniemi 2011, 75).
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Asiakaskokemus koostuu erilaisten kohtaamisten ja niissa syntyvien mielikuvien ja
tunteiden summana. Naita kohtaamisia joissa asiakas kohtaa yrityksen toimintoja
kutsutaan kosketuspisteiksi ja rakentamalla naista kohtaamisista perakkaisia syntyy
kosketuspistepolkuja. Nama kosketuspistepolut ovat konkreettinen keino hahmot-
taa yrityksen ja asiakkaan valisia kohtaamisia seka niiden vaikutusta asiakaskoke-
muksen muodostumisessa ottaen huomioon myads sen, etta asiakaskokemusta luo-
vat kaikki yrityksen toiminnot (Loytana & Kortesuo 2011, 113, 115).

Palvelumuotoiluoppaassa (2016 [21.5.2018]) tuodaan esille kuinka asiakaslahtéis-
ten toimintamallien ja asiakaskeskeisen arvomaailman merkitykset korostuvat enti-
sestaan tietoyhteiskunnan kehityksen ja kilpailutilanteen voimistumisen my6ta. Pal-
veluiden kehittdmisen tulee aina olla kayttajakeskeista kehittamista, joka tunnetaan
paremmin kasitteena palvelumuotoilu ja sen suunnittelu lahtee liikkeelle aina palve-
lun kayttgjien tarpeista ja suunnitteluprosessiin osallistamisesta. Palvelumuotoilu
tuo syvallista asiakasymmarrysta liikketoimintaan ja sen avulla organisaatiossa ha-

vaitaan palveluiden liikketoiminnan strategiset mahdollisuudet.

Tuulaniemi (2011, 95) toteaa palvelumuotoilun olevan osa liiketoimintaa ja sita voi-
daan hyddyntad monella eri tapaa ja moniin eri tarpeisiin. Palvelumuotoilu onkin
antoisa lahestymistapa niin yrityksille kuin voittoa tavoittelemattomille organisaati-
oille, koska se antaa loogisen toimintamallin ja yhdistaa kiintealla ja toimivalla tavalla
liketoiminnan ja/tai organisaation tavoitteet asiakkaan nakdkulmaan. Palvelumuo-
toilun likketoiminnalliset edut liittyvat niin organisaation strategiseen suuntaamiseen

kuin toiminnan fokusoitumiseen asiakaslahtdiseksi.

Palveluliiketoiminta on Fisherin ja Vainion (2014, 16) mukaan ihmisten tuottamaa
palvelua toiselle ihmiselle ja palvelukokemus luodaan yhdessa tydyhteison toimin,
jotka palvelevat asiakkaita seka vaikuttavat muihin palvelua tuottaviin ihmisiin
omalla toiminnallaan. Etnografiset mukaillut menetelméat ovat tavallisia kayttajakes-
keisen muotoilun prosessissa ja sita kutsutaankin tuotekehitysryhméssa kayttajatut-
kimukseksi seka luovaksi ideoinniksi, joilla saadaan suunnittelutiimin jasenet jaka-
maan omat kokemuksensa palvelun tiimoilta kayttajien kokemuksien kanssa. Muo-
toiluetnografinen prosessi laajentaa kasityksia siita, ettd miksi kayttgjat tekevat ja

toimivat tietylla tavalla palvelun eri vaiheissa. Prosessin aikana on saatava tietoa
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siita, mitd ihmiset haluavat suhteessa siihen, miten yritykset voivat tuottaa heille jo-
tain uutta tai paranneltua mallia kaikkia osapuolia kannattavalla tavalla. Apuna tie-
don analysointiin voidaan kayttadd muistiinpanoja, tarkkailua, havainnointia seka ko-
keilemista. Prosessi on monivaiheista, jossa kayttajatietoja keratadan yhdessa kayt-
tajien kanssa seka tutkijana itse oppien luoden palvelulle kayttajan nakékulmasta
uusia merkityksia (Hamalainen ym. 2011, 65-68). Palvelupolun mallintamista pide-
taankin heidan mukaansa (s. 69) etnografisin ja muotoilun menetelmin mielek-
kaana, silla nain saadaan nostettua esille sellaisiakin ongelmakohtia, joista muutoin

ei saataisi tietoa.
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3 TUTKIMUSYMPARISTO

Tybelamassa jarjestettava koulutus (kuva 7) on tydnantajan, ohjaajan, opiskelijan ja
opettajan valinen sopimus, jossa lahtokohtana on joko tydnantajan tarve joko akuut-
tina rekrytointitarpeena tai pidemman aikavalin tarve turvata tarvittava ammattitaito
seka opiskelijan tarve, joka voi olla alanvaihto tai saada ty6paikka joko heti tai tule-
vaisuudessa. Tydelamassa oppimisen suunnittelu lahtee opiskelijan ja myds tydpai-
kan tarpeista ja mahdollisuuksista ja niita peilataan tutkintojen sisaltéihin rakenta-

malla niistd sopiva kokonaisuus.

TYOELAMASSA JARJESTETTAVA KOULUTUS
Lihtokohtana opiskelijan ja tydonantajan tarve

|

4 \

Varmistetaan tyopaikan soveltuvuus
Tutkintoon soveltuvat ty6tehtavat
Riittavasti tuotanto- ja palvelutoimintaa

_ Tarpeelliset tyovilineet ja osaava ohjaus
- )
HENKILOKOHTAINEN OPISKELUN

KEHITTAMISSUUNNITELMA (HOKS)
Opettaja, opiskelija ja tydnantaja laativat yhdessa

& Keskeisten tydtehtévien kirjaus y

t MAKSETAANKO PALKKAA? |

, 1 I

L KYLLA | | El |
L L

 oppisoriMus || kouLuTussopiMus |

Kuva 7. Tybeldmassa jarjestettavan koulutusprosessin jaottelu.
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Raudasoja ja Rinne (2018, 60—61) toteavat sen, kuinka ty6elama oppimisymparis-
tond on saanut entistd vankemman aseman ammatillisessa koulutuksessa ja tyo-
paikalla tapahtuva oppiminen ja osaamisen hankkiminen aidoissa ty6elaman oppi-
misymparistoissa ovat keskidossa. Oppilaitoksissa tehdaan varsin monipuolista yh-
teistyota tydelaman kanssa, vaikka erot eri alojen valilla ovat suuret ja aina tarjolla
olevia mahdollisuuksia ei osata hy6dyntaa, kun ei tunneta riittavasti toisten toimin-
taa ja tarpeita. Oppilaitosten ja tydelaman valista projektitoimintaa tehdaan yhtei-
seen kehitys- ja innovaatiotoimintaan tahdéaten, jotta tuotteita tai prosesseja saa-
daan parannettua tai vastaavasti kehitetaan kokonaan uutta. Nykyaan joillain oppi-
laitoksilla ja yrityksilla on yhteisia tiloja, valineita ja laitteita. Nain pystytaan minimoi-
maan resurssien kayttd ja maksikoimaan hyoty, joka yhteisty6sta saadaan. Joissa-
kin tapauksessa koko opetus on siirretty yrityksen tiloihin esim. metallialan yrityksiin.
Tyopaikalla tapahtuva osaamisen hankkiminen on keskeisin tyéelamén tarjoama
yhteistydbn muoto ja tata pyritdédn reformin myota lisaéamaan entisestaan.

Heinila ja Tapani (2018, 112-115) tuovat artikkelissan esille sen, mika tekee tyos-
saoppimisesta oppimista, minkalaisia tavoitteita koulutuspoliittinen ohjaus asettaa
tydssaoppimiselle, miten se kaytdnnossa toteutuu ja miten toimiminen tydeldméan
ymparistoissa edistdd oppimista. Oppiminen muodostuu henkilékohtaisesti merki-
tyksellisistéa kokemuksista ja tilaisuuksista harjoitella ja kayttdd oppimaansa tytela-
maléhtoisesti aidoissa ymparistdissa eli puhutaan autenttisesta oppimisesta. Au-
tenttisuus toteutuu heidan mukaan, kun tekija ottaa vastuun itsestaan ja oppimisen
omistajuus saa tilaa. Tyossaoppiminen edellyttaakin dialogin luomista ja rakenta-
mista. Oppimiseen vaikuttavia tekijoita ovat ohjaukseen kaytettavissa oleva aika,
selkeys, vuorovaikutus, seka ilmapiiri. Merkityksellisia ovat myés monitahoiset ja
vuorovaikutteiset oppimisymparistot, yhdessa tekeminen, seka oikea-aikainen seka
oikein kohdistettu palaute. Oppimisen turvaamiseksi kaikkea koettua pitaéa reflek-
toida yhdessa opiskelijan kanssa koko tydssaoppimisjakson ajan.

3.1 Tutkimusorganisaatio

Seingjoen koulutuskuntayhtyma Sedu (jatkossa Sedu) on yli 5000 opiskelijan ja 750

tekijan yhteisd, josta valmistuu vuosittain yli 2000 ammattilaista. Opiskelijavirta on
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vuosittain yli 10 000. Toimipisteet sijaitsevat Iimajoella, Kauhajoella, Kurikassa ja
Jurvassa, Lapualla, Lappajarvella, Seindjoella, Tampereella, Vaasassa ja Ahta-
rissa. Naiden lisaksi toimintaa on joustavasti ympari Suomen tarpeen mukaan.
Sedussa tulosalueiden ja tulosyksikdiden maaraa on selkeasti vahennetty ammatil-
lisen koulutuksen reformin tavoitteiden (yksi laki, yksi rahoitus, yksi jarjestamislupa)
mukaisesti ja siten my6s nykyisen organisaation hallintoa on madallettu. Koulutus-
kuntayhtymaan kuuluu myos sisainen osakeyhtio, maksullista palvelutoimintaa tuot-

tava Sedu Education Oy. (Sedun laatu ja arviointi, Sedun prosessit [31.5.2018].)

Sedu tekee tiivista yhteisty6ta alueen tyo- ja elinkeinoelaméan kanssa ja tybelamayh-
teistyd perustuu Tybelamakumppanuudesta kilpailuetua —strategiseen toimintaoh-
jelmaan. Tydelama- ja yritysyhteisty6ta kehitetéan mm. tydpaikalla jarjestettavan
koulutuksen, hanketoiminnan, opettajien tydelamajaksojen ja alakohtaisten ty6ela-
matapaamisten yhteydessa. Tyopaikalla jarjestettavasta koulutuksesta vastaavat
opettajat ja koulutuspaallikét seka Sedun johto toimivat aktiivisesti tydelamayhteis-
tydmahdollisuuksien tunnistamisessa ja kehittdmisessa. Sedulla on laaja ja moni-
puolinen tyopaikka- ja yritysverkosto sekd osaavat ja motivoituneet tydpaikkaohjaa-
jat. Tyopaikalla jarjestettavan koulutuksen sopimuksien hallinta tapahtuu Primus-
opiskelijahallintojarjestelmassa, jonka rinnalla kaytdssa on asiakkuuksien ja kump-
panuuksien johtamisjarjestelma Customer Relationship Management (CRM). Opet-
tajat ja opiskelijat tekevéat yhdessa tyopaikka-/yrityskaynteja ja yrittajat vierailevat
yksikoissa esittelemassa yrittajyytta ja toimintaansa. Tyopaikkaohjaajia koulutetaan
opettajien tyopaikkakayntien yhteydessa seka jarjestamalla erityisia koulutustilai-
suuksia lahi- tai verkko-opetuksena. (Ammatillisen koulutuksen laatupalkintokilpai-
lun hakemuslomake 2018 [11.1.2019].)

Sedussa toimii myos erikseen nimetty pedagoginen reformi ohjausryhma vuosina
2017-2018, jonka paatavoitteena on edistada ammatillisen koulutuksen reformin toi-
meenpanoa ja siten tukea osaltaan kaikin tavoin rakenteellisia uudistuksia, raja-ai-
tojen poistamista, pedagogista remonttia ja opiskelija- ja henkiléstohyvinvointia.
Sedun tavoitteena on nayttdjen toteuttaminen yha enemman lain hengen mukaisesti
tyoelamassa seka tasalaatuinen toiminta oppimisprosessin eri vaiheissa toimiala-

kohtaiset erot huomioiden. (Sedun laatu ja arviointi, Sedun prosessit [31.5.2018].)
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Sedu on mukana valtakunnallisessa OKM:n rahoittamassa Parasta palvelua —kehit-
tamisohjelmassa (toteutusaika 1.11.2017-31.12.2019), joka tukee koulutuksen jar-
jestajien omaa reformity6ta ja toimintatapojen uudistumista. Verkosto koostuu koko
maan kattavasta neljasta alueverkostosta, joiden kautta tuetaan seka uusia etta jo
toimivia koulutuksen jarjestajia tyopaikalla jarjestettavan koulutuksen uusien toimin-
tamallien kayttbonotossa. Sedu on osatoteuttajana Lansi-Suomen alueverkostossa.
Kehittamisohjelman tarkoituksena on tuoda myos tyopaikat mukaan kehittdmaan
tyoelamassa tapahtuvaa oppimista. Yhteiskehittdmisen avulla tavoitellaan parasta
mahdollista asiakaskokemusta ja palvelua tydpaikalla tapahtuvan oppimisen toteut-
tamisessa joko koulutus- tai oppisopimuksella. (Parasta palvelua -kehittdmisoh-
jelma [15.1.2019].) Taméa kehittamistehtava on toteutettu yhteistytéssa Sedun Pa-

rasta palvelua toimijoiden kanssa.

3.2 Tyobelaméassa tapahtuva oppiminen

Gronfors (2010, 17-18) tuo esiin, kuinka tydssa oppimisen nousemiseen organisaa-
tioissa tarkeaksi menestystekijaksi 1970-luvun jalkeen ovat vaikuttaneet mm. tek-
nologian nopea kehitys, tietotekniikka sekéa ympariston muuttuminen ja asiakkaiden
vaatimusten kasvu. Tydssa oppiminen kasitteend on laaja ja sen merkitys riippuu
toimialasta ja siitd mistd nakokulmasta ja missd ymparistossa asiaa tarkastelee ol-
len erilainen tyontekijalle, tybnantajalle ja oppilaitoksen edustajalle. Perinteisesti op-
pimista on lahestytty opettajan ja opetusmenetelmien kannalta. Nykyisin painopiste
on siirtynyt oppijan vastuuseen omasta oppimisesta ja samalla opettajan tai oppimi-
sen ohjaajan rooli on painottunut oppimisprosessin edistamiseen ja yllapitamiseen.
Organisaatio oppisen ymparistona on hanen (s. 21) mukaan hyvin monipuolinen,
mielenkiintoinen ja alati muuttuva ja siella ei koskaan opita yksin vaan ryhmassa
toisten kanssa. Yhdessa tydskenneltaessa erilaisten henkildiden kanssa on mah-
dollisuus kehittd&d omia vuorovaikutuksen, keskustelun, ajattelun seka vaikuttami-

sen taitojaan.

Tybelamassa oppiminen suunnitellaan ja samalla sovitaan, solmitaanko koulutuk-

sen jarjestgjan, tydpaikan ja opiskelijan valille koulutussopimus vai oppisopimus.
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Nain mahdollistetaan Aaltolan ja Vanhasen (2016, 36) mukaan opiskelijalle jousta-
vat siirtymat oppilaitoksen ja tyopaikkojen sekd koulutussopimuksen ja oppisopi-
muksen valilla. Mahdollisuus eripituisiin sopimuksiin lisda myds yritysten mahdolli-
suuksia tarjota oppimispaikkoja enemman. Uusi malli tuo myds heidan mukaan
tyonantajille hallinnollisia kevennyksia, koska koulutuksen jarjestajan koordinoi tyo-
elamayhteistyota ja jarjestaa tyopaikkojen tarvitsemat palvelut keskitetysti. Valta-
kunnallisesti kaytdssa tulisi olla sahkoinen asiointipalvelu sekéd yhtenaiset sopimus-
pohjat ja ne pyritaan tekemaan sahkoisesti osapuolten kesken, osana opiskelijan

henkilokohtaista opiskelusuunnitelmaa.
Opiskelijakohtaisesti sovittavia sisaltokohtia sopimuksessa ovat:

— vastuullisen ty6paikkaohjaajan ja vastuullisen opettajan nimeaminen

— oppimiselle asetetut tavoitteet tutkinnon perusteiden mukaisesti

— ty6tehtavien laatu, tydaika ja sopimuksen kesto seka muut ty6paikan na-
kokulmasta tarpeelliset asiat

— toteutuuko oppiminen koulutussopimuksena vai oppisopimuksena

— oppisopimuksen osalta tydsopimuksen laadinta

— ohjauksen vastuunjako ja ohjauksessa kaytettavat menetelmat

— tyopaikalle mahdollisesti maksettavat koulutuskorvaukset

— opiskelijalle mahdollisesti suoritettavat korvaukset

— sopimuksen laadintapaiva ja paivityspaivat (Aaltola & Vanhanen 2016,
39)

3.2.1 Koulutussopimus

Koulutussopimus, joka on korvannut entisen tydssaoppimisen, on maardaikainen
sopimus, joka sovitaan henkilokohtaisen osaamisen kehittamissuunnitelman mukai-
sesti tutkinnon osittain. Koulutussopimuksessa opiskelija hankkii osaamista tydela-
massé kaytannon tyodtehtavien yhteydessa, jotka koulutuksen jarjestéja sopii kirjal-
lisesti koulutussopimustyopaikan edustajan kanssa ja han ei ole tydsuhteessa tyo-
paikkaan. Koulutussopimukseen liitetd&n opiskelijan henkildkohtainen osaamisen
kehittamissuunnitelma siltd osin kuin se koskee koulutussopimukseen perustuvaa

koulutusta. Kehittamissuunnitelmasta tulee ilmeta ne kaytannon tyttehtavat, joita
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tekemalla opiskelija voi saavuttaa tavoitteeksi asetetun osaamisen. (L
11.8.2017/531, 8 luku, 71 8.)

Aaltola ja Vanhanen (2016, 37) toteavat, ettd koulutussopimuksen tavoitteena on
edistaa tyoelamassa oppimista ja tutkinnon suorittamista kaytannonlaheisesti seka
mahdollistamalla opiskelijoiden joustavat polut tydpaikoilla. Koulutussopimus, joka
soveltuu lahtokohtaisesti kaikille ammatillisen koulutuksen tutkintotavoitteisille opis-
kelijoille. Koulutussopimuksella sovitaan ei-tydsuhteisesta opiskelusta tyoelaméassa
tai muissa niihin verrattavissa ymparistdissa sen laajuudesta, tavoitteista ja pituu-

desta riippumatta.

Koulutuksen jarjestaja vastaa siita, ettd koulutussopimukseen perustuvassa koulu-
tuksessa kaytdnnon tyttehtavat ovat sellaisia, ettd opiskelijan henkilokohtaisen
osaamisen kehittdmissuunnitelman mukaiset osaamistavoitteet voidaan saavuttaa.
Koulutussopimustydpaikan tarjoajalla on velvollisuus seurata opiskelijan osaamisen
kehittymista seka velvollisuus ryhtya toimenpiteisiin silloin, kun opiskelijan henkil6-
kohtaisen osaamisen kehittdmissuunnitelman mukaista osaamista ei pystytd saa-
vuttamaan seka velvollinen ilmoittamaan siitd koulutuksen jarjestajalle. (L
11.8.2017/531, 8 luku, 74 8.)

3.2.2 Oppisopimus

Oppisopimuskoulutus perustuu 15 vuotta tayttdneen opiskelijan ja tydnantajan vali-
seen kirjalliseen méaaraaikaiseen tydsopimukseen taikka virkasuhteessa tai virka-
suhteeseen verrattavassa julkisoikeudellisessa palvelussuhteessa olevan opiskeli-
jan ja tybnantajan valiseen kirjalliseen maaraaikaiseen sopimukseen. Oppisopimus-
koulutus on tydelaméssa kaytdnnon tydtehtavien yhteydessa jarjestettavaa koulu-
tusta, jota taydennetddn tarvittaessa muissa oppimisymparistdissa tapahtuvalla
osaamisen hankkimisella. Jos em. tarvetta tdydennystarvetta ei ole, koulutus voi-
daan jarjestad kokonaan tydelamassa. Oppisopimuskoulutuksessa olevan opiskeli-
jan viikoittaisen tydajan tulee olla keskim&arin vahintd&n 25 tuntia. Oppisopimuksen
tekemisen edellytyksena on, ettd koulutuksen jarjestgja ja tydnantaja sopivat kirjal-
lisesti oppisopimuskoulutuksen jarjestamisesta. Sopimukseen tulee liittad opiskeli-

jan henkilékohtainen osaamisen kehittamissuunnitelma siltéa osin kuin se koskee
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oppisopimuskoulutusta. Henkilokohtaisesta osaamisen kehittamissuunnitelmasta
tulee ilmeta ne kaytannon tyotehtavat, joita tekemalla opiskelija voi saavuttaa tavoit-
teeksi asetetun osaamisen. (L 11.8.2017/531, 8 luku, 70 §.)
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Kuva 8. Oppisopimuksen ja koulutussopimuksen toimintamallit (Ammatillisen kou-
lutuksen reformi [28.1.2018]).

3.2.3 Henkilokohtainen opiskelun kehittdmissuunnitelma (HOKS)

Opiskelijan opinnoista syntyy aina yksil6llinen suunnitelma, koska jokaisella on eri-
lainen osaamistausta. opiskelijan aiemmin hankkima osaaminen selvitetaan henki-
l6kohtaistamisessa ja sen pohjalta suunnitellaan, millaista osaamista opiskelija tar-
vitsee sekd miten osaamista hankitaan. Koulutuksessa keskitytddn ainoastaan
puuttuvan osaamisen hankkimiseen. Tata henkilokohtaisen osaamisen kehittymi-
sen suunnitelmaa kutsutaan HOKS:ksi ja se koskee seké koulutussopimuksella etta

oppisopimuksella hankittavaa osaamista. Tasta kokonaisuudesta vastaa opettaja
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kartoittamalla opiskelijan lahtotasoa keskusteluilla, itsearvioinnin avulla ja peilaa-
malla aiempaa kokemusta ja osaamista tutkinnon tavoitteisiin. Lahtdtason pohjalta
mietitdan yhdessa opiskelijan kanssa oppimista tyopaikalla tai oppilaitos- tai muissa
ymparistdssa, joissa voidaan saavuttaa tutkinnon tavoitteissa kuvattu osaaminen.
Suunnitelmassa opiskelijan osaaminen, tutkinnon perusteet seka tyopaikan tyoteh-
tavat on sovitettu yhteen huomioiden, aiemmin hankittu osaaminen, tarvittava osaa-
minen ja tavat miten osaaminen hankitaan. Suunnitelmaa paivitetddn koko opinto-
jen ajan alkaen opiskelijaksi hakeutumisesta, opintojen ajan ja aina naytt6ihin asti.
HOKS on tydvéline, jota tarvitsevat kaikki osapuolet: opettaja, tydnantaja, tyopaik-
kaohjaaja seka opiskelija. (Oppiminen suunnitellaan yksil6llisesti [23.11.2018].)

Laissa ammatillisesta koulutuksesta (L 11.8.2017/531, 844) edellytetaan, etta opis-
kelijalle laaditaan henkilokohtainen osaamisen kehittamissuunnitelma (HOKS), ja
koulutuksen jarjestgja vastaa sen laatimisesta. HOKS on opiskelijan yksilollinen
suunnitelma edeta kohti tavoitteita ja yksilollinen polku vaatii yksildllisen suunnitte-
lun. Valtioneuvoston asetuksessa (A 5.10.2017/673) on maaratty mitd suunnitel-
maan kirjataan. Lain (L 11.8.2017/531, 845) mukaan HOKS:n laadintaan ja péivit-
tamiseen osallistuvat opettaja, opinto-ohjaaja tai koulutuksen jarjestajan nimeama
edustaja ja se tehdaan yhdesséa opiskelijan kanssa.

Kukkonen ym. (2018, 72) toteavat artikkelissaan, kuinka HOKS:n laadinnassa ja
toteutumisessa ohjauksen merkitys on suuri, eli miten opiskelijan tavoitteet saadaan
esille ja huomioidaan hanen aiempi osaamisensa ja kuinka hanelle I6ydetaan paras
mahdollinen tapa edeté opinnoissaan. Tarked& on myos se, miten HOKS saadaan
pysymaan ajan tasalla, miten sen laadinta ja paivitysty® organisoidaan seka ketka

ovat siita ensisijaisesti vastuussa.

3.2.4 Oppimisen ohjaaminen

Koulutuksen jarjestaja vastaa siita, etta tyopaikalla tapahtuvalle opiskelulle on riitta-
vat edellytykset. Koulutuksen jarjestdja arvioi tydpaikan soveltuvuuden koulutustyo-
paikaksi, huomioiden tutkinnon perusteiden ja HOKS:n mukaiset opiskelijan yksilol-
liset tavoitteet. Mikali kyseisella tyopaikalla voidaan toteuttaa vain osa suunnitellusta

osaamisen hankkimisesta, voidaan sopimus tehda vain siihen osaan. Tarvittaessa
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voidaan sopia kaytannon tyotehtavissa jarjestettavasta koulutuksesta useamman
tyOpaikan kanssa, jotta opiskelijan suunniteltu osaamistarve saavutetaan. Koulutus-
tyopaikalta nimetddn opiskelijalle ammattitaidoltaan, koulutukseltaan tai tyokoke-
mukseltaan pateva vastuullinen tyopaikkaohjaaja. Kokonaisarvion perusteella ha-
nen tulee tayttaa riittavat edellytykset toimia vastuullisena ty6paikkaohjaajana (L
531/2017 8 luku 72 8).

Piitulainen (2016, 35) tuo esiin tydssaan sen, kuinka tyopaikan oppimisymparisttt
tulee sitoa osaksi opintokokonaisuuksia ja opitut kokonaisuudet tulisi pystya hyo-
dyntamaan oppilaitoksessa tapahtuvaan oppimiseen. Ammatillisissa opinnoissa
opiskelijan tavoitteena on oppia ammatti ja tyollistyd. Opiskelijan osaaminen on yk-
sil6llistd, joten tydopaikkaohjaajan ohjausosaamisen tulisi olla riittéavalla tasolla, jotta
han osaisi ohjata opiskelijaa oppimaan ja etta opiskelijan valmiudet seka aiempi
osaaminen otetaan huomioon riittavalla tasolla. Ohjaus ja arviointi edistavat oppi-
mista, joten tulisi selvittad, minkalaista ohjausta tydssa oppija tarvitsee ja miten

nayttéjen arviointi palvelevat opiskelijan osaamisen kehittymista.

Opetus- ja kulttuuriministerion rahoituksella toteutettu ohjaan.fi-hankkeen
(14.12.2015-31.12.2017) tuloksena on syntynyt verkkosivusto ohjaan.fi. Ohjaan.fi-
kumppanuusverkoston yllapitamalta sivustolta 16ytyy tukimateriaaleja tydpaikalla ta-
pahtuvan oppimisen tueksi, joita on kaytetty myds taman kehittdmistyén lahteina.
Ohjaus kuuluu olennaisesti oppimiseen ja tydelamassa tapahtuvaa oppimista oh-
jaavat opettajat seka tyopaikkaohjaajat yhteistytssa. Opettajien pedagoginen osaa-
minen liittyy oppimisprosessien ja osaamisen arviointiin, tyopaikkaohjaajan taas tyo-
prosessien ohjaamiseen, oppimisen seurantaan seka arviointiin tydpaikalla. Oppi-
mispolun suunnittelua ohjaavat opiskelijan tavoitteet ja tarpeet seké tytpaikan mah-
dollisuudet peilaamalla niita tutkinnon tavoitteisiin. Ammatillisia opintoja toteutetaan
jatkossa yhd enemman tyoelaman kanssa. Tyopaikkaohjaajan vastuulla on suunni-
tella ohjaamista tydpaikan toimintojen ja prosessien ndkdkulmasta. Perehtymalla
opiskelijan osaamiseen ja oppimistavoitteisiin, tydpaikkaohjaaja mahdollistaa opis-
kelijan mahdollisuuteen oppia oikeita asioita. Tydelamasséa oppiminen tarvitsee riit-

tavan suunnitelman (kuva 9), jotta voidaan yhdistaéa opiskelijan, tydpaikan ja tutkin-
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non tavoitteet seka henkilokohtaisen kehittdmissuunnitelman toteutuminen. Suun-
nitelmaan osallistuvat yhdessa, opiskelija, kouluttaja seka ty6elaman edustaja eli
tyopaikkaohjaaja. (Ohjauksen kaytantdja tyopaikalla [23.11.2018].)
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Kuva 9. Osaamisen suunnittelu (Ohjauksen kaytantoja tyopaikalla [23.11.2018]).

Tybnohjaus on Alhasen ym. (2011, 29) mukaan oppimisprosessi ja silla on aina op-
pimiseen liittyvia tavoitteita, vaikkei tydyhteiso niité sellaisiksi mieltaisikaan. Kaiken
ohjauksen olisikin syyta pohjautua kasitykseen siité, miten ihminen oppii ja millainen
oppimisprosessi tydnohjaus on. Tydnohjauksessa tulee rakentaa sellainen oppimis-
ymparisto, joka tukee monipuolisesti tydssa tapahtuvaa oppimista ja parhaimmillaan
ohjaus tukee seka ohjattavien ammatillista kasvua, etta tyopaikalla tehtavan tyon
kehittymista. Mykra (2007, 21) toteaa opiskelijan kehittymisen ammattilaiseksi ole-
van prosessi, jonka ohjaamiseen tydpaikkaohjaaja osallistuu ja etté ohjaussuhde on

aina maaraaikainen ja se liittyy tydssa tapahtuvan oppimisen ohjaamiseen.

Ohjaus nahd&én ohjattavan rinnalla kulkemiseen, tukemiseen ja palautteen antami-
seen ja sen tavoitteena on edistdd ohjattavan kriittisen ajattelun kehittymista. Pie-

nissa yrityksissad ohjauksesta vastaa usein vain yksi henkild, joka suunnittelee ja
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toteuttaa ohjausta itsenéisesti. Suuremmissa tyopaikoissa on taas mahdollista ja-
kaa ohjausvastuuta eri henkilille ja hyddyntaa nadin heidan asiantuntijuuttaan eri
aiheittain ja tyotehtavittain. Opiskelija myos hyotyy useamman tydntekijan ohjauk-
sesta saaden laaja-alaisemman kuvan ammatista, siind toimimisesta seka erilai-

sista tyotavoista. (Ohjauksen kaytantoja tyopaikalla [23.11.2018].)

3.2.5 Osaamisen osoittaminen ja arviointi

Naytto toteutetaan padsaantdisesti tydelamassa, joissa tydtehtavat mahdollistavat
tutkinnon perusteissa maaratyn osaamisen osoittamisen ja perustellusta syysta
nayttod voidaan jarjestdd myods muualla kuten esim. oppilaitosymparistossa. Osaa-
minen osoitetaan tekemalla kaytannon tydtehtévid aidoissa tyotilanteissa ja tyépro-
sesseissa. Koulutuksen jarjestaja vastaa naytdn toteuttamisesta mahdollisimman
pian sen jalkeen, kun opiskelija on saavuttanut tarvittavan osaamisen. Arvioinnin
toteuttavat ja arvioinnista paattavat tutkinnon osittain koulutuksen jarjestajan ni-
meamat kaksi arvioijaa, joista toinen on opettaja tai erityisesta syystd muu koulu-
tuksen jarjestajan edustaja ja toinen tyéelaman edustaja. Koulutuksen jarjestaja pe-

rehdyttaa tybelamaa edustavat arvioijat osaamisen arviointiin. (Vacker [28.1.2018].)

Ammatillisessa koulutuksessa osaaminen arvioidaan (kuva 10) kaytdnnon tyotehta-
vissa tutkinnon osittain suoritettavilla naytdilla, joissa opiskelija nayttdd mita osaa.
Tyopaikkaohjaajan tehtavana on ohjata, seurata ja antaa palautetta tydpaikalla ta-
pahtuvan oppimisen etenemista ja kun osaaminen johonkin tutkinnon osaan on ke-
hittynyt tutkinnon tavoitteiden mukaiseksi, nayttdihin liittyvat suunnittelu ja valmis-
telu aloitetaan yhteistytssé opettajan kanssa. Opiskelija arvioi myds itse osaami-
sensa kehittymista. Itsearviointitaidot kehittyvat tekemalla ja ovat erittain tarkeéa taito

tydelamassa. (Arvioin osaamista tyopaikalla [7.1.2019].)
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Kuva 10. Osaamisen arviointi (Arvioin osaamista tydpaikalla [7.1.2019]).
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4 TUTKIMUKSEN MENETELMAT JA TOTEUTUS

Tassa luvussa kaydaan lapi kaytetty tutkimusmenetelma, kehittdmistyén lahtokohta,

eteneminen ja toteutus seka aineistonkeruumenetelmat.

4.1 Tutkimusmenetelman maarittely

Kehittamistyd toteutettiin kvalitatiivisena tapaustutkimuksena palvelumuotoilun kei-
noja hyvaksikayttéden tyopajatydskentelyilld, haastatteluilla, havainnoinneilla seka
palvelutarinoiden muodossa tehtavilla kyselyilla tydelaméassa tapahtuvan oppimisen
alussa, aikana seké lopussa. Yritysten edustajien lisaksi asiakaskuunteluun osallis-
tuvat opiskelijat, opettajat/kouluttajat seka tydpaikkaohjaajat. Nain saatiin kattavasti
tietoa eri nakdkulmista yhtenevaisen palvelupolun kehittamista varten. Kehittamis-
tydssa kuvattiin tydelamassa tapahtuvan oppimisen palvelupolkua, sen eri vaiheita,
kosketuspisteitd seka eri toimijoiden roolia palveluprosessissa. Menetelman avulla
luotiin prosessikaavio, joka havainnollistaa palvelun kokonaisprosessin sen palve-
lutuokiot, kriittiset pisteet seka tydelaman, opiskelijoiden, tytpaikkaohjaajien etta

opettajien roolit.

Eriksson ja Koistinen (2014, 22—-23) maarittelevat, kuinka tapaustutkimukseen kuten
muihinkin tutkimuksiin kuuluvat tietyt vaiheet, rippumatta siitd, minkalaista tutki-
musta ollaan tekemassa. Vaikka tutkimusstrategian suunnittelu olisikin suoravii-
vaista itse tutkimuksen tekeminen on monimuotoinen ja iteratiivinen prosessi, joka
ei valttamatta etene juuri niin kuin oli suunniteltu. Tutkija tydoskentelee prosessimai-
sesti palaten eri tyOvaiheisiin takaisin ja tarkentaen aineistoja teorian ja empirian
valilla useaan kertaan tutkimusprosessin kuluessa. Keskeisimpia tydvaiheita ta-
paustutkimuksessa ovat: tutkimuskysymysten muotoileminen, asetelman jasentéa-
minen, tapausten maadrittely ja valinta, teoreettisten nakokulmien ja k&sitteiden maéa-
rittely, aineiston ja tutkimuskysymysten vélisen logiikan selvittdminen, aineiston
analyysi- ja raportointitapa. Tutkimustehtavat, vaikka alustavatkin, ovat heidan mu-
kaansa koko tutkimusprosessin arvokkain resurssi ja niiden puute on tutkimuksen

sujuvan etenemisen suurin hidaste, joten niiden maarittelyd ja tdsmentamista on
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tarkeada jatkaa koko tutkimusprosessin ajan, sill& ne ohjaavat aineiston keruuta, ana-
lyysin tekemistd, tulosten jalostamista, johtopaatdosten muotoilua seka tutkimusra-

portin kirjoittamista.

Ojasalo ym. (2014, 53) toteavat tapaustutkimuksen soveltuvan hyvin niihin tilantei-
siin, joissa pyritdan kehittamaan tai ideoimaan jotain uutta tai muuttamaan parem-
maksi ja tehokkaammaksi jotain jo tehtyd valmista mallia. Tutkimuksen kohde voi
olla esimerkiksi liiketoimintaa ohjaava toimintaprosessi, kuten tassa tutkimuksessa
tydelamassa tapahtuvan oppimisen prosessi. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen
kohteita usein vain yksi, mutta kohteita voi toki myds olla useita. Oleellista on, etta
kohteet ymmarretaan tiettynd kokonaisuutena. Kaikessa tutkimuksessa, jossa

kohde voidaan rajata tietyksi kokonaisuudeksi, voidaan kayttaa tapaustutkimusta.

4.2 Kehittamistyon lahtétilanne

Kehittamistyon lahtotilanteena oleva palvelupolku (kuva 11), joka on projektin yh-
teydessa laadittu yhdessé tutkijan ja organisaation parasta palvelua toimijoiden
kanssa, on jaettuna seuraaviin vaiheisiin: Vaihe 1, jossa kartoitetaan jakson alussa
tapahtuvat toimenpiteet aina tarpeesta sopimuksen tekoon asti. Vaihe Il, jossa ka-
sitelladn jakson aikana olevat vaiheet perehdytyksesta arviointiin ja tutkinnon suori-
tukseen. Vaihe lll, jossa kdydaan lapi jakson loppuun kuuluvat asiat palautteesta
jalkitoimenpiteisiin seka vaihe 1V, joka kasittelee tapahtumia asiakasrajapinnan ala-
puolella, kuten esim. kaikki toiminnot, tydskentelytavat ja jarjestelmat. Alla on ker-
rottuna selkedmmin kuvassa 11 nakyvat eri vaiheet seka jokaiseen vaiheeseen liit-

tyvat osa-alueet.
Vaihe | (jakson alussa)

— TARVE - Opiskelija, tydelama, koulutuksen jarjestaja, asiantunteva neu-
vonta ja ohjaus

— HOKS - Osaamisperusteisuus, tutkinnon perusteet, tydpaikan valmiudet
ja mahdollisuudet, puuttuvan osaamisen hankkiminen, ytot tyopaikoilla,
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tiedottaminen oppisopimus- ja koulutussopimusvaihtoehdoista, sopimuk-
sen valinta, osaamisen paivitys, ammattitaitovaatimukset ja niiden mukai-
set tyotehtavat

SOPIMUS (Koulutussopimus ja oppisopimus) - Ty6paikan roolit ja tehta-
vat, tybpaikan ohjausosaaminen ja valmiudet, yhteinen aika, sdhkdinen
allekirjoitus, lahipaivat, palkka, koulutuskorvaus palkkatuki ym. korvauk-
set, sopimusten eri muodot, sujuvat siirtymiset, kesto osaamisperustei-
sesti, tybaika, tydpaikan yleiset kaytannot, ammattitaitovaatimukset ja nii-
den mukaiset tybtehtavat, tydopaikan soveltuvuus, oppilaitoksen valmiudet,
tyopaikan vakuutukset, oppilaitoksen vakuutukset

Vaihe Il (jakson aikana)

PEREHDYTYS - Tyb6paikan arviointiosaaminen, opiskelijan perehdytys,
tyopaikkaohjaajan perehdytys, HOKS, tyoturvallisuus, ohjaan.fi, tutkinnon
perusteet & ammattitaitovaatimukset

OHJAUS - Tyo6paikkaohjaajan ohjausvastuu, lahituki, palaute, digiohjaa-
misen hyvaksikaytto, tyoturvallisuus, opiskelijan, ohjaajan ja opettajan va-
linen vuorovaikutus, tutkinnon perusteet & ammattitaitovaatimukset, oh-
jaavan opettajan kaynnit, aikajana ohjauksen valineend, tydpaikalla ta-
pahtuvan ohjauksen ja oppimisen dokumentointi, sdhkdiset materiaalit ja
jarjestelmat, osaan.fi

OPPIMINEN - Palaute, lahituki, tydpaikalla tapahtuvan oppimisen doku-
mentointi, teorian ja kaytannon yhdistaminen, puuttuvan osaamisen hank-
kiminen, lahipaivien liittyminen kokonaisuuteen, jatkumo, opiskelija, oh-
jaajan ja opettajan vuorovaikutus

NAYTTO - Osaamisen todentaminen, digi — arviointiopas, arviointikritee-
rit, opiskelijan, ohjaajan ja opettajan valinen vuorovaikutus, palaute
ARVIOINTI - Arviointitilaisuus, opiskelijan itsearviointi, arvioinnista tie-
dottaminen, osaamisen arviointi, valitusoikeus, arvioinnin kirjaaminen jar-

jestelméaan
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Vaihe lll (jakson jalkeen)

PALAUTE - TyoOpaikan palautteet opiskelijalle, oppilaitokselle seka pain-
vastoin

KEHITTAMINEN - Palautteen analysointi, kehittamistoimenpiteet
JALKIMARKKINOINTI = Vuorovaikutus, yhteistyon yllapitaminen

Vaihe IV (asiakasrajapinnan alla) - toiminnot ja tydskentelytavat, jotka eivat nay

suoraan asiakkaalle

TIEDOTUS JA MARKKINOINTI
OPETTAJAN TYOELAMAOSAAMINEN
TYOPAIKKAOHJAAJAKOULUTUKSET
TYOPAIKKOJEN TARVEKARTOITUKSET
JARJESTELMAT



43(86)

Kuva 11. Lahtotilanteeksi laadittu palvelupolku tyéelamassa tapahtuvaan oppimi-

seen
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4.3 Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyd toteutettiin yhdessa Parasta palvelua -hankkeen toimijoiden kanssa,
ja kokoontumisia on ollut useaan otteeseen kevaan ja syksyn 2018 aikana ty6n ede-
tessd. Kuvassa 11 esiteltyd palvelupolkumallia tydstettiin ja tdydennettiin tydpaja-
tyoskentelyissd yhdessa tyoelamén edustajien seka kouluttajien/opettajien kanssa.
Kyseisilla asiakaskuunteluilla 16ytyivat kontaktipisteiden haasteet ja ongelmakohdat,
sekd myo6s ne toiminnot, jotka jo tAhédn mennessa ovat sujuneet hyvin. Tybelamasta
oli mukana kolmen eri aloilla toimivan yrityksen edustajaa Etela-Pohjanmaan alu-

eelta. Kouluttajien / opettajien tydpajat jarjestettiin jokaisessa Sedun toimipisteessa.

Asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmind Tuulaniemi (2011, 146-148) pitaa
valmiita lahteita, olemassa olevia tausta-aineistoja, haastatteluja, eri menetelmilla
toteutettavia kyselyitd, havainnointeja seka liséaksi kohderyhman osallistamista
suunnitteluun. Tassa tytssa tiedonkeruumenetelmina on kaytetty kirjallisia lahteita,
artikkeleita sek& ajankohtaisia blogikirjoituksia. Kaytannon havainnointeja on tehty
tydelamalle ja kouluttajille/opettajille pidetyisséa tydpajoissa seka palvelutarinamuo-
toisilla kyselyilla opiskelijoille ja tyopaikkaohjaajille. Palvelumuotoilun keinoilla teh-
tyjen asiakastutkimuksien tarkoituksena on selvittaa asiakkaille merkityksellisia asi-
oita seka auttaa ymmartamaan inmisten toiminnan todellisia motiiveja. Palvelumuo-
toilun luonteeseen kuuluu, ettd tutkimuksen aikana nousseet kehitysideat ohjaavat
tutkimuksen toteutumista, joten Tuulaniemen (s.153) mukaan olisi hyva, jos tutki-
musta voisi ohjata saatujen 16yddsten mukaisesti ja ndin voisi paasta syvemmalle

tietyissa teemoissa.

Aiemmin esiteltya palvelupolkua (kuva 11) kaytettiin pohjana tydpajoissa. Lapu-
tusta, jossa tydpajaan osallistuvat kirjoittivat kommenttejaan post-it lapuille, hyvéaksi
kayttaen tydelamén edustajat ja kouluttajat/opettajat ryhmina kavivat lapi koko pro-
sessin, tuoden palvelupolkuun valmiiksi merkittyihin palvelutuokio/ kosketuspistei-
siin omia nakemyksiééan ja ehdotuksiaan yhtenaisen tydelaméassa oppimisen palve-
lupolun kehittdmiseen. TyOpajoissa saatiin selville, kuinka asiat ja tapahtumat pitai-
sivat mennda heidan mielestaan seka mitk& asiat sujuvat jo hyvin ja missa olisi viela
parannettavaa. Tybpajojen yhteydessa haastattelemalla saatiin selville myds palve-
luprosessin kriittisimmat pisteet. Naita syntyneitd kokemuksia ja havaintoja, kriittisia

pisteita kasitelladn jaoteltuna palvelutuokioittain kohdissa 5.1. ja 5.2.
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Opiskelijoille seka tyopaikkaohjaajille l&ahetetyissd Webropol-kyselyissa kéaytettiin
menetelmana palvelutarinoita, joissa heitd pyydettiin kyselyyn vastaamalla kerto-
maan omakohtaiset kokemukset tyopaikalla tapahtuvasta oppimisesta sekd anta-
maan kehittdmisehdotuksia. Naista saadut kokemukset kasitellaén alla kohdissa 5.3
ja5.4.

4.4 Kehittamistyon eteneminen

Kokemusten luominen edellyttaa yritykseltd asiakkaan asettamisen toimintansa
keskioon jarjestamallda omat toimintonsa asiakkaan ymparille luomaan kokemuksia
ja arvoa asiakkaille. Loytanan ja Kortesuon (2011, 19, 21) mukaan kokemusten luo-
minen eroaa palveluiden tuottamisesta usealla tavalla ja suurimpana erona on, etta
kokemus syntyy aina asiakkaan tulkintana. Asiakassuhteiden johtamisen nakokul-
masta aina kun yritys ja asiakas kohtaavat, oppii yritys asiakkaasta jotain sellaista
jota se voi hyddyntda omassa toiminnassaan myohemmin. Lahtokohtana voidaan
pitdd heidan mukaansa sitd, etté jokaisessa kohtaamisessa asiakkaalle luodaan

merkityksellisia kokemuksia maksimoiden yrityksen asiakkaalle tuottama arvo.

Ojasalo ym. (2014, 22) toteavat, etta kehittdmisty6ta kuvataan toisiaan seuraavien
vaiheiden kautta eli prosessina, mutta kaytdnndssé prosessi ei ole aina selkeasti
jaettavissa vaiheisiin, vaikka ne olisivat esitetty toisistaan erillaan. Kuvassa 12 on

kuvattu taman kehittamistydn eteneminen vaiheittain.

tammi 2018 helmi-touko 2018 elo 2018 syys-loka 2018 marras-joulu 2018 tammi-maalis 2019
Palvelutarinakyselyt Yhteenveto ja
opiskelijoille ja . palvelupolun

i . A Tyéskentelypaja, tybpaikkaohjaajille, T.eonan mallinnus,
Lahestymistapaja lahtstilanteen asiakasymmarrykset tiedankerut ratkaisu
tutkimusmenetelms mallinnus kouluttajilta Jatkuu ehdotukset

Tutkimuksen Viitekehys ja Tydskentelypaja, Tyoskentelypajat Tutkimuksen

tarkoitus ja teorian asiakasymmarryksen palvelupolun loppuunsaattaminen
tavoitteet tiedonkeruu keraaminen yrityksilta rakentaminen kerétyn ja tulosten
asiakasymmarryksen kirjaaminen
mukaan

Kuva 12. Kehittdmistydn eteneminen.
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Kehittdmistyon aloitus tammikuulla 2018 l&hti aiheesta paattamalla yhteistydssa
Sedun yrityspalvelupaallikon kanssa. Hanelta tuli toive, etta avattaisiin auki palvelu-
prosessi eri menetelmia kayttaen asiakkaan nakokulmasta koskien tyépaikalla ta-
pahtuvaa oppimista oppisopimuskoulutuksella seké koulutussopimuksella. Alussa
kartoitettiin, kuinka asiassa edetaan ja sovittiin, ettd mukaan otetaan parasta palve-
lua kehittdamisohjelmassa jo mukana olevia yrityksia, koulutuspaallikoita, kouluttajia,

sihteereja seka asiakasvastaavia.

Mydhemmissa palavereissa lopullisiksi kohderyhmiksi asiakasymmarryksen keraa-
miseen valikoituivat: yritykset, opiskelijat, opettajat seka tyopaikkaohjaajat eli kaikki
ne tahot, jotka ovat tiiviisti mukana kyseisessa palvelupolussa. Kesakuussa oli en-
simmainen tydpaja yrityksen edustajien kanssa, jonka jalkeen syntyi ensimmainen
mallinnus palvelupolun kulusta ja siind olevista kontaktipisteista. Elokuulla tydpaja-
tyoskentely jatkui toisen yrityksen kanssa, jossa apuna oli jo aiemmin kesélla esi-
valmisteltu palvelupolku. Syyskuulla oli viimeinen tydpaja kolmannen yrityksen
kanssa. Kaikki mukana olleet olivat alueen suurehkoja yrityksia, joissa on ollut jo
vuosien saatossa lukuisia tydssaoppijoita. Syys-lokakuulla oli kouluttajille/opettajille
vastaavanlaisia tyopajoja oppilaitoksen eri toimipisteissa. Kyseisten tyopajojen va-
lissa tybryhma kokoontui yhteenvetopalavereihin useaan eri otteeseen kartoitta-
maan syntyneita ideoita ja ehdotuksia seka valmistelemaan naihin ratkaisuehdotuk-
sia. Marraskuussa lahti palvelutarinakyselyt opiskelijoille seka tydpaikkaohjaajille.
Marraskuulla kaytiin my6s ideariihi (brainstorming) yhdessa parasta palvelua toimi-
joiden kanssa ideoiden ratkaisuehdotuksia esille nousseihin ongelmakohtiin.
Tammi-maaliskuulla 2019 jatkui teoriatiedon kerddminen, tulosten kirjaaminen ja

tyon loppuun saattaminen.



47(86)

5 ASIAKASKUUNTELUIDEN TULOKSET

Tassa kappaleessa esitellaan tyopajoissa tydelaman edustajilta ja kouluttajilta/opet-
tajilta saadut tulokset ja kehittdmisehdotukset seka opiskelijoille ja tydpaikkaohjaa-
jille lahetettyjen palvelutarina kyselyiden tulokset ja kehittémisehdotukset.

5.1 Tyo6eldman edustajien kokemukset ja havainnoinnit

Tybelaman edustajilta saaduista tuloksista on koottuna yleisimmat ja eniten huo-
miota saaneet. Pajatydskentelyn yhteydessa haastattelemalla saatiin esille my6s

tydelaman nakokulmasta kriittisia pisteitd prosessin aikana, joita olivat mm.

— Tyopaikan tarve vs. opiskelijan tarve seka niiden kohtaaminen

— Opiskelijan tydelamavalmiudet, aiempi osaaminen ja motivaatio

— Ennakkosuunnittelu opiskelijan, opettajan ja tydelaman edustajan kanssa
— Tyopaikkaohjauksen suunnittelu, toteuttaminen seka kehittyminen

— Tiedonkulku oppilaan, oppilaitoksen ja tyelaman valilla

— Nayttojen suunnittelu, toteutus ja aikataulut

— Palautteen antaminen ja hyddyntaminen koko prosessin ajan
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Kuva 13. Palvelupolkumalli (Vaihe I).

TARVE

Paakohtina esille nousi tydbnantajan tarve vastata nopeasti ja joustavasti alakohtai-
siin rekrytointitarpeisiin, prosessin kulku ja sen selkeys seka se kehen ottaa yhteytta
tarpeen syntyessa. Toivomuksena on saada sitoutuneita opiskelijoita, joilla on mo-
tivaatio opiskella sekéa perusasiat hallussa. Joustavat tydskentelytavat ja nopea rea-
gointi oppilaitoksen puolelta. Ennen kaikkea mutkatonta ja nopeaa reagointia puolin

ja toisin. Ohessa tarkeimpia ja useimmin mainittuja poimintoja.

"Opiskelijalla monipuolinen oman alan opintojen tuntemus”
"Osaava tyovoima, reagointi tydbelaman tarpeisiin®

"Henkiloston osaaminen - reagointi tydelaman tarpeisiin”
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"Sitoutuminen ja motivaatio opiskeluun”

"Tavoitteena saada ammatti”

"Kaytanndnkautta oppiminen”

"Luodaan luontevat verkostot”

"Mutkatonta ja nopea reagointi puolin ja toisin”

HOKS

Eniten painottui aiempi osaaminen, motivaatio, opastuksen riittavyys seka resurs-
seja henkilokohtaistamisen tekoon. Opiskelijan ja tydelaman tulee tuntea oma
alansa seka opettajien riittava tutustuminen tydpaikan edellytyksiin toimia oppimis-
paikkana. Mahdollisuuksien mukaan osaamisen kartoitus pitdisi saada sahkoiseksi
kaikkien osapuolien ajan saastamiseksi. Seuraavassa poimintoja eniten esille nous-

seista asioista.

"Koko tiimi koolle > selkeyttaa aloitusta realistista tietoa tyopaikkaoh-
jaajan tybn maarasta, vastuusta ja sitovuudesta”

"Opiskelija itse miettii heikkoudet + vahvuudet”

"Lomakkeet sahkoisesti, koulutus ja tyokokemus sahkoisesti taytetta-
vaksi”

"Opiskelijan kertomus itsesta”

"Digiosaaminen tarke&a”

"Valinnaisuudet = miten koko tutkinto muodostuu”

"Osaaminen viralliseksi = mustaa valkoisella”
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SOPIMUS (Koulutussopimus ja oppisopimus)

Sopimuksista toivomuksena eniten nousi esiin selkeys ja yksinkertaisuus ja se, ettei
olisi lian monia papereita taytettaviksi. Perusasioiden selkeé esille tuominen ja ty6-
paikkojen ajallisten resurssien huomioiminen riittdvasti. Hyva yhteinen ennakko-
suunnittelu (opiskelija, opettaja, tydnantaja ja tyopaikkaohjaaja). Seuraavassa poi-

mintoja esille nousseista asioista liittyen sopimuksien tekoon.

"Koulutus-/oppisopimuksessa erot hyvin tietoon tydpaikalla, etta tyon-
antaja osaa suositella tyontekijoille oikeaa oppimistapaa”

"Nopea reagointi ja suunnitteluvaiheen eteneminen”

"Perustiedot = harjoittelun sisallot, mitd opiskellaan, harjoittelun aika

yms.

"Hyotynakokulmaa pitd& painottaa tybnantajan nakokulmasta - Mita
tapahtuu kokonaisuudessa - koulutuksen prosessi - mitd, koska,
kuinka, siséltd - alkuperainen ajatus - koulutuksen kokonaisuudesta
perusteellinen info, naytot”
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Kuva 14. Palvelupolkumalli (Vaihe II).
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PEREHDYTYS

Perehdytysta pidettiin tarkeimpana ja se heratti eniten ajatuksia. Eniten nousi esiin
se kuinka kunnollinen ja riittava perehdytys kaikkien osapuolien kohdalla on erityi-
sen tarkeaa asioiden sujuvuuden kannalta seka opiskelijan ja ty6paikkaohjaajan
ajan saastamiseksi. Alkuun toivottiin riittdvasti palavereja, joissa perusteellisesti tuo-

daan asiat esiin, kuinka ja miten edetaén. Seuraavassa poimintoja aiheesta.

"Opiskelija sanoo rohkeasti, mitd osa-alueita haluaa kehittda harjoitte-
lun aikana”

"Avoin suhtautuminen puolin ja toisin”

Y hteistyohalukkuus”

"Yritykselle pitdd tehda selvaksi saanndét/tutkinnon vaatimukset, etta

I

mita opiskelijan on opittava ja tehtava jotteivat jaa pelkiksi "tiskareiksi

"Oppilaan oikeudet turvattava kaikissa vaiheissa”

"TyOpaikkakouluttajan rooli ja tehtavat -> perehdytys jo ennen tydpai-
kalla tapahtuvan oppimisen kaynnistymista”

"Alkuun infopaketti etuk&teen luettavaksi - mahdollisuus tutustua”

"Aikataulutus, aikajana, kesto, ei tarvitse jannittaa "koska pitaa olla val-

mis

"Aloituskokous - miten prosessi etenee > ASIAKASLUPAUS?”

OHJAUS

Ohjauksen paapaino oli vastuun jaossa eli kuka on vastuussa opiskelijan oppimi-
sesta missakin vaiheessa, kouluttaja vaiko ohjaaja? Toivomuksena sdanndlliset ta-
paamiset puolin ja toisin seka sitoutuminen opiskelijan oppimistavoitteisiin. Tyopaik-
kaohjaajan rooliin selkeyttd (suunnittelu, toteuttaminen, kehittyminen). Esille vas-

tauksissa tuli my6s se, etta opettajien aktiivisuudessa oli isojakin eroja.
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"Opiskelijan oikeudet - saa riittavasti ohjausta - tydpaikkakouluttajan
valinta > perehdytys”

"Oppilaitoksen vastuuhenkil6t - kuka vastaa mistékin alasta”

"Sovituista asioista pidetaan kiinni!!”

"Yhteisen kielen lI6ytaminen on tarkeaa!!”

OPPIMINEN JA NAYTTO

Tassa osiossa nousi esille eniten tietamattomyytta ja epavarmuutta. Opastusta ja
ohjausta lisada eri asioihin, kuten tutkintojen osien selventdmiseen. Palautetta ja seu-
rantaa riittavasti oppilaitoksesta oppimisen eri vaiheissa seka selkeét ohjeet naytto-
jen suorittamiseen. Uutena reformin myo6ta tulleet pakolliset yhteiset aineet kaikkiin
perustutkintoihin (kielet, matematiikka, viestinta- ja vuorovaikutus ja yhteiskuntatai-
dot), ovat aiheuttaneet epatietoisuutta tydelamassa ja se, kuinka niiden suorittami-
nen tydelamassa onnistuu. Opiskelijoiden sitouttaminen haasteena ja kuinka saa-

daan teoria oppilaitoksessa yhdistettya kaytantbon tydelamassa.
ARVIOINTI

Arviointiin uudet tutkinnon perusteet ovat tuoneet selkeyttd. Jonkun verran nousi
esiin epatietoisuus, ketka voivat toimia tyopaikalla arvioijina ja mitka opiskelijan te-
kemat tyosuoritukset katsotaan naytoiksi. Kuitenkin kokonaisuutena arviointi koettiin
helpoksi seka arviointikriteerit selkeiksi. Arviointikeskusteluihin toivottiin enemman
aikaa seka arvioinnin katsottiin vaativan myos jatkuvan palautteen antamista ja saa-

mista.
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Kuva 15. Palvelupolkumalli (Vaihe III).

PALAUTE JA JALKIMARKKINOINTI

Tybelamassa oppimisen lopussa palautteen antaminen ja saaminen koettiin tarke-
aksi puolin ja toisin. Riittavalla palautteen antamisella mahdollistetaan mydnteisen
asenteen lisdantyminen ja sailyminen ja samalla saadaan hyoddyllista tietoa missa
asioissa on onnistuttu seka mahdolliset puutteet ja epdkohdat. Tybelamassaoppi-
misjakson jalkeen toivottiin jatkomahdollisuuksista tiedottamista seka yhteydenpitoa
kaikella tavalla. Jalkihoitona markkinointia ja onnistumiset nakyviksi. Tyoelaméssa
koettiin myds positiivisena, kun saa tiedollista padomaa omaan tyohon alan uusim-

mista asioista.
KEHITTAMINEN

Tybelaman nakokulmasta esille nousseita kehittamisen kohteita, joista seuraavassa

muutamia tarkeimpia ja eniten kommentteja saaneista kohdista:

"Joku opiskelijapankki, jotta tietdisi koska on harjoittelut ja keit& olisi
saatavilla > TARVE”
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"Opiskelijat oppisivat tekemaan heti kunnon CV:n - itsensa markki-
nointi”

"Yhteisen tekemisen ja osaamisen lisdantyminen ja sen hyddyntami-

nen

"Materiaalipankki eri alojen oppimateriaaliin, enemman verkkomateri-
aalia”

"Tilannekatsaus/seurantamahdollisuus opiskelijoiden opiskelun etene-
misesta”

"Aikatauluttaminen eli miten osaamisen kerryttamisen oletettavasti pi-
taisi edetd”

"Loppuyhteenveto, prosessin paattaminen & kokemusten keruu”
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Kuva 16. Palvelupolkumalli (Vaihe IV, taustaprosessi).

Tybelaman edustajilta ei tullut tahan osioon ehdotuksia muihin kuin opettajan tyo-
elamaosaamiseen ja tydpaikkaohjaajakoulutuksiin. Opettajille haluttin enemman
tyoelama jaksoja ja jopa niiden pakollisuutta korostettiin. Samaten tyopaikkaohjaa-
jakoulutukset pitaisi asettaa saanndllisiksi ja pakollisiksi kaikille, jotka toimivat opis-

kelijoiden ohjaajina yrityksissa.
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5.2 Kouluttajien ja opettajien kokemukset ja havainnoinnit

Kouluttajilta ja opettajilta saaduista tuloksista on koottuna yleisimmat ja eniten huo-
miota saaneet. Pajatydskentelyn yhteydessa haastattelemalla saatiin esille myés
opetushenkiloston nakokulmasta kriittisia pisteita prosessin aikana, jotka olivat osit-

tain samanlaisia kuin tyéelamallakin kuten mm.

— Tyopaikan tarve vs. opiskelijan tarve seka niiden kohtaaminen

— Resurssit

— Yhtenevaiset toimintatavat ja niista tiedottaminen

— Opiskelijan tydelaméavalmiudet

— Koulutus- ja oppisopimuksen erot ja niihin liittyvat sopimuskaytanteet

— Henkilokohtaiseen kehittamissuunnitelman (HOKS) tekoon liittyvat asiat
— Tiedonkulku oppilaan, oppilaitoksen ja tydelaman valilla

— Osaamisen tunnistaminen, nayttdjen suunnittelu ja toteutus

— Tyoelaman perehdyttdminen, vastuukysymykset, sitoutuminen

— Palautteiden hyddyntaminen

Vaihe |
TARVE

Paakohtina kouluttajilla/opettajilla nousi tydnantajan tarve tydvoimaan ja se, etta
kohtaavatko oppilaitoksen ja tydelaman tarve. Opiskelijoiden motivointi tydpaikalla
tapahtuvaan oppimiseen ja se mitd se merkitsee kokonaisuuden kannalta. Huolen-
aiheena olivat seuraavat asiat: tyéelaméan pedagoginen patevyys oppilaiden opet-
tamiseen, tydelaman mielikuva “ilmaisesta” tydvoimasta seka, kuinka saada tyo-
elama sitoutumaan opiskelijoiden oppimiseen varsinkin sellaisilla tyopaikoilla, joissa
ei ole viela ollut opiskelijoita. Toivomuksena nousi se, etta tarvittaisiin erikseen hen-
kiloita, jotka keskittyvat tydpaikkojen hankintaan opiskelijoille. Keskustelua heratti
my0s tydelaman seka opiskelijoiden tietoisuus koulutus- ja oppisopimuksen eroista.
Kaiken kaikkiaan tydelamayhteistyon kehittamiseen lisaéa resursseja. Ohessa tar-

keimpid ja useimmin mainittuja poimintoja.
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"Molemminpuolinen tilanne”

"Uutta tydvoimaa tarvitaan”

"Opiskelijan valmiudet ja asenne”

"Tiedonkulku tydpaikalla opiskelijasta, joka on tulossa”

"Kohtaavatko tyopaikan ja opiskelijan tarve?”

"Tydpaikkoja rajallinen maara, Aina ei ole paikkoja, joissa aikaa”

"Ty6paikalle tiedoksi opiskelijan osaaminen ja ohjauksen tarve”

"Mita tehda niille opiskelijoille, joista ei ole tydssaoppimiseen?”

HOKS

Kuten tydelamallakin, haasteeksi muodostuivat ja herattivat pohdintaa, yhteiset ai-
neet seka niiden suorittaminen oppilaitoksen sijaan tydpaikalla, silla tutkintojen pe-
rusteet edellyttavat laaja-alaisempaa osaamista kuin tydpaikalla on mahdollista suo-
rittaa. Haasteena koettiin myo6s tydelaman sitoutuminen ammattitaitovaatimuksiin
seka niiden ymmartamiseen kaytannossa. Resurssien vahyys, koska laadinta vaatii
runsaasti aikaa seka paneutumista jokaisen opiskelijan kanssa erikseen. Opiskeli-
joiden valmiudet tytelamaéan ja jo hankitun osaamisen tunnistaminen ja naiden yh-
teensovittaminen eri osapuolten kesken opintojen suunnittelussa ja toteutuksessa.

Seuraavassa poimintoja esille nousseista asioista.

"Yksilollisten oppimispolkujen toteuttaminen kaytanndssa vahvem-
maksi, ei vain ryhmaajattelua”

"Osaamistavoitteet usein liilan kovia ja vaativia tyopaikoille opittaviksi ja
naytettaviksi”

"Yksilolliset suunnitelmat vs “jaykat rakenteet
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"HOKS - tietojen hyédyntdminen on ongelma esim. tieto tydpaikoille”

"Tydn maara = riittava resurssi”

SOPIMUS (Koulutussopimus ja oppisopimus)

Sopimuksien tekeminen koettiin haastavaksi ja epaselvyytta toi se, misséa tapauk-
sissa valitaan koulutussopimuksen sijaan oppisopimus, kuka tekee ja on niista vas-
tuussa. Sopimusten teko koettiin myos liian byrokraattiseksi ja aikaa vievaksi pro-
sessiksi ja kuinka varmistetaan tyOpaikan soveltuvuus solmia koulutus- tai oppiso-
pimus lain edellyttamalla tavalla. Seuraavassa poimintoja esille nousseista asioista

liittyen sopimuksien tekoon.

"Sopimus, sopimuspohjat > tarpeeksi selked pohja taytettavaksi”

"Tydpari oppisopimusten tekemisessa!”

"Miten oppisopimus konkreettisesti tehdaan? - Prosessin kevennys”

"Sekava sopimuskaytantd”

"Koulutussopimuksen “vakiinnuttaminen” - tekotapa yhtenaiseksi/py-
syvaksi”

"Opintososiaalisien etuuksien neuvonta olisi hyva nakya PALVELUpo-
lulla”

Vaihe Il
PEREHDYTYS

Perehdytys koettiin, kuten tydelaméankin edustajien mielesta, erittain tarkeéksi ja sita
pitaa lisata alkuun riittavasti kaikille osapuolille. Vastuukysymykset olivat myds huo-
lenaiheena ja se kenen vastuulla perehdytys on ja mill&a ajalla kaikki tama suorite-

taan. Tybelaman arviointiosaaminen on erittain vaihtelevaa ja sité kautta myos opis-
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kelijan oikeusturva heikentyy mita tulee oppimiseen kriteerien mukaisesti. Digitaa-
listen valineiden hyédyntadminen perehdytyksessa sekéa yhteydenpidossa tyopaikan,

opiskelijan ja opettajan valilla. Seuraavassa poimintoja aiheesta.

"Kuka hoitaa akuutit “kriisitilanteet” ja ongelmat?”

"Alkukaynti tyopaikalla erittain tarkea!”

"Ohjaavan opettajan kaynteja lisaa”

"Kuka on vastuussa! Kenen ajasta perehdytys?”

"Kaikki osapuolet samaan aikaan paikalla perehdytyksessa”

OHJAUS

Epatietoisuutta opettajilla oli siind, kuka on vastuussa opiskelijan ohjaamisesta mis-
sakin vaiheessa, kouluttaja vaiko ohjaaja? Riittdva ohjaus vaatii paljon ylimaaraista
resursointia tydelamassa ja milla saadaan ty6eldma sitoutettua ohjaus- ja arviointi-
tyohon. Tyoelaman kiire ja hektisyys aiheuttavat ongelmia yhteisen ajan I6ytami-
seen. Opettajan substanssiosaamisen varmistaminen ja kehittdminen, henkilokoh-
taisen opintopolun toteutuminen seka opettajan roolin muuttuminen opettajasta oh-
jaajaksi. Aikakysymys nousi myos tassa ongelmakohdaksi, silla resursseja tarvitaan

uusien muuttuvien asioiden opetteluun.

"Kiire/tarve tydpaikalla ohittaa opiskelijan Hoksissa sovitut asiat —> ai-
kataulu ei pade”

"TyOpaikan pystyttava tarjoamaan tarvittavia tyotehtavia, ohjaaminen
vaatii resursseja tyopaikalta”

"Opettajat, jotka opettavat, ohjaavat myos tyopaikalla”

"Opettajan resursointi ja ajankayttd”

"Alusta alkaen ohjaajan sitoutumien ohjaus- ja arviointitydhon! Milla
varmistaa?”



59(86)

"TyOpaikkaohjaajan ohjaus ja arviointitaito”

"Kouluttajan omat ohjausresurssit liian pienet”

OPPIMINEN

TyOelaméssa oppimisessa nousi esille eniten koulutusvastuu (oppilaitos vs. tyo-
elama). Ammattitaitovaatimusten tayttyminen koettiin haasteena, koska joissakin
tyopaikoissa opiskelijoita kaytetddn ainoastaan lisatydvoimana eiké heilla ole mah-
dollisuutta opiskella tutkinnon vaatimusten mukaisesti eli ainoastaan puuttuva am-
mattitaito hankitaan. Opiskeluryhmien muuttuminen reformin myota heterogeeni-
siksi (nuoret ja aikuiset), eritasoiset oppijat, erilaisilla opintopoluilla seka maahan-
muuttajataustaiset opiskelijat tuovat omat haasteensa seka tydelamalle etta koulut-
tajille. Esille nousi huoli siita, etteivat opiskelijat saa riittavasti tietoa tydelaman peli-
saanndista seka tyossa kayttaytymisesta ennen kuin he siirtyvat tybelamaan opis-
kelemaan. Lisaresurssien tarve koettiin suureksi, koska silla on suuri vaikutus kou-

lutuksen laatuun ja tasoon seka opetus- ja ohjaushenkiloston tydssajaksamiseen.

"Kuka valvoo? + tuki yllattavissa tilanteissa”

"Ammattitaitovaatimusten tayttyminen haasteena, nakemyserot opiske-
lija vs tydpaikkaohjaaja”

"Erityistukea vaativat oppijat? Kuka hoitaa?”

"Koulutusvastuu / perustaidot opetettava oppilaitoksessa”

"Liian vaativia ohjaajia - opiskelija on oppimassa”

"Oppiminen erilaisissa oppimisymparistoissa”

"TyOnantajilla ei ole resursseja toteuttaa opetussuunnitelman mukaista
opetusta”
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NAYTTO JA ARVIOINTI

Keskustelua heratti nayttdjen suorittaminen tydelamassa ja se, miten se eroaa op-
pilaitoksessa tehtavista naytoistd. Osaaminen ja tietdmys ovat viela alkutekijoissa
ja seka kouluttajien etta tydelaman keskuudessa. Opettajilla on huoli tydelaman
osaamisesta nayttdjen arviointiin tasapuolisesti seka tutkinnon perusteiden mukai-
sesti. Kommenteissa nousi esille vahvasti myds se, ketka voivat toimia tyOpaikalla
arvioijina ja mika on opettajan rooli nayttdjen arvioinnissa. Kenen vastuulla on nayt-
tésuunnitelmat ja mik& on nayttdjen kesto? Arvioinnin tasalaatuisuus eri tydpaikoilla
nousi myos esille sekd kenen vastuulla on ohjeistaa ty6elaman virkamiesvastuusta

koskien nayttojen arviointia?

"Nayttojen otto videolla, ei valttamatta opettaja paikalla”

"Mitd nayttd on, miten se suunnitellaan, mika opettajan rooli?”

"Osaamista puuttuu opettajilta - tarvitaan oppia lisaa”

"Nayton tavoitteet —> ovatko selkeat opiskelijalle ja tyopaikan ohjaa-
jalle?”

"Nayttojen yhteensovittaminen arvioijien kesken”

"Opiskelijan oltava tietoinen arvioinnista ja sen kriteereista”

"Arviointiosaaminen ei ole tasalaatuista tyopaikoilla”

"Nayttojen arvioijat eivat tunne tutkinnon perusteita —> ei arviointiosaa-
mista”

"Osaamisen arviointi tydpaikalla - ei "hyva tyyppi” —periaatteella”

Vaihe lll
PALAUTE JA JALKIMARKKINOINTI

Palautteen antaminen ja saaminen koettiin tarkeaksi puolin ja toisin. Keskustelua

heratti se, ettd kasitellaanko palautteita ja johtavatko ne mihink&&n toimenpiteisiin?
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Jalkihoitona onnistumiset nékyviksi, mutta riittavatkd resurssit tdhan ja kenenka
vastuulla. Opettajien mielesté jalkimarkkinointia ei ole johtuen suurelta osin resurs-

seista. Seuraavassa yleisimmat kommentit aiheista.

"Opiskelijan antama palaute tyopaikalle tarked > OHJEISTUS”

"Miten palautetta kerataan ja mihin se menee?”

"Palaute - analysointi: tydpaikkaohjaaja ja opiskelija”

"Palautteiden vaikuttavuus. Vaikuttavatko?”

"Kaikki osapuolet lasna palautteen annossa”

“jalkimarkkinointia ei ole (resurssit)”

"Jalkimarkkinointi - jatkuvaa vuorovaikutusta”

KEHITTAMINEN

Kehittamiskohteita opetushenkilostolta 16ytyi useita, kuten esim. verkostoitumiseen
yritysten kanssa kaivattiin tukea. Opettajien mielesta ty6elamalla ei ole viela tar-
peeksi tietoa uudistuksesta ja siita mita tyoelaméaltd odotetaan ja millaisia uusia
mahdollisuuksia uudistus tuo. Aika- ja resurssikysymyksiin palattiin useaan ottee-
seen aineistonkeruun aikana. Huolenaiheena olivat myos tyéelaman resurssit seka
loydetaanko kaikille opiskelijoille tydssdoppimispaikat? Keskustelua herasi lisaksi
mm. kokonaistydaikasopimuksesta, rahoitusmallin muutoksista, opiskelijahallin-
nosta, koulutusten suunnittelusta seka viestinnasta. Opettajien resurssit ovat varsin
pienet silhen nahden, miten paljon asioita on hoidettavana, tukea, tietoa ja spar-
rausta tarvitaan uuden lain mukaiseen toimintaan. Ohessa muutamia eniten mainit-

tuja kommentteja.

"Resursseja tyopaikkojen kanssa tehtaviin kehitysneuvotteluihin®

"Mista loytyy kaikille tydssaoppimispaikat?”
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"Mita teemme, jos tyonantajat haluavat "maksun” opetuspalvelus-
taan...?”

"Riittavasti aikaa ja rahaa ohjaukseen ja polkujen rakentamiseen.”
"Onko tyoelamalla aikaa/ resursseja toteuttaa tama kaikki?”
"Selkeat ohjeet ennen toimintaa!”

"Resurssit ja ohjaus "paperitdihin™

"Ammattitaitoisen henkilokunnan arvostus!”

"Epaselvaa edelleen! onko kaikki vaaditut huomioitu?”

Vaihe IV
(Opettajan tyoelamaosaaminen, tydpaikkaohjaajakoulutukset, tydpaikkojen

tarvekartoitukset ja jarjestelmat)

"Opettajan oman osaamisen paivittaminen”

"Opettajien tydelamajaksot joustavimmiksi”

"TyOpaikkaohjaukseen riittavasti resursseja”

"Tyodpaikkaohjaajien koulutus (ei aikaa, ei halua tydpaikoilla)”

"Hyvét tydelamasuhteet”

"Tydnantajia kouluille kdymaan”

"Jarjestelmat kuntoon!”

"Jarjestelmat liian monimutkaisia, liikaa byrokratiaa”

"Digitaaliset tyévalineet kuntoon!”
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5.3 TyoOpaikkaohjaajien kokemukset tydelamassa oppimisesta

Tyopaikkaohjaajille lahetetyssa kyselyssa heitd pyydettiin kertomaan omat koke-
mukset palvelutarinan muodossa tyopaikalla tapahtuvasta opiskelijan oppimisesta
jakson alussa, sen aikana seka lopussa. Vastaajia pyydettiin kertomaan omin sa-
noin kokemuksista eli mitk& asiat onnistuivat/toteutuivat ja missa olisi viela paran-
nettavaa? Kysely lahetettiin sellaisille tydpaikkaohjaajille, jotka ovat ohjanneet opis-
kelijoita reformin voimaan tulon jalkeen eli vuoden 2018 alusta. Vastaajat edustivat

tasaisesti hoiva-, teollisuus- ja kunta-aloja.
Vaihe |

(opiskelijan henkilokohtainen osaamisen kehittdmissuunnitelma (HOKS), so-

pimuksen valinta, perehdytys ja ohjaus ty6tehtaviin, ym.)

Tyopaikkaohjaajat kokivat suuressa maarin epétietoisuutta omasta roolista, vas-
tuusta seka lain vaatimista toimintatavoista. "Aluksi minua hammensi opiskelijan pa-
pereissa oleva maininta, ettd toimisin tyépaikkaohjaajana”. "Ty6paikkaohjaajalle
hieman enemman informaatiota.” Huolen aiheena ilmeni myo6s tydelaman kasvava
rooli opiskelijoiden kouluttajana ja se millaisilla valmiuksilla opiskelijat tulevat ty6-
elamaan oppimaan. “Mielesténi opiskelijoiden opettamista siirretdén liikaa tyépai-
koille. Tarkoitan sita, etta oppilaitoksen pitaisi syvéllisemmin opettaa ensin perus-

asiat ja sitten oppimaansa voisi tulla harjoittelemaan tybpaikalle”.

HOKS:n tekemiseen toivottiin riittavasti aikaa ja perehdytysta, koska tdméa oli mo-
nellekin vastaajalle vieras asia, varsinkin siind mainittujen tavoitteiden saavuttami-
nen seké tyopaikan valmiudet niiden suorittamiseen. HOKS ja sopimus-kaavakkei-
siin toivottiin selkeyttd ja helppokayttoisyytta. "Opiskelijoiden kaavakkeissa olevat
kysymykset mahdollistavat ympéaripyoreat vastaukset ja valilla tuntuu, etta ei oikein
selvia opiskelijoiden yksilolliset tavoitteet.” “Toisinaan asiat paperilla ovat vaikeasti

ymmarrettavissa seka opiskelijan ettd ohjaajan nakdkulmasta.”

Useat opiskelijat ovat kuitenkin valmiimpia tyoelamé&éan ja kaikki hyvin, eritoten ai-
kuisopiskelijat, mutta toisilla saattaa olla kauan edellisesta tydpaikasta tai koke-

musta ei ole vield ollenkaan, kuten esim. nuorilla. Opiskelijoiden oma aktiivisuus



64(86)

seka opettajan sdanndlliset tyopaikkakaynnit vaikuttavat suurelta osin asioiden su-
Jumiseen. “Jos opiskelija ei itse ole kovinkaan aktiivinen hoitamaan asioitaan, tyé-
paikkaohjaajalla on suuri tyd huolehtia, ettg asiat tulee hoidetuksi.” Ohjaajien mie-
lesta opiskelijoiden vastuulle jatetddn liikkaa asioita, varsinkin alkuvaiheessa, eli
opettajien aktiivisuutta toivottiin lisda. Opiskelija ja opettaja tekevat yhdessa paljon
opiskeluun liittyvid suunnitelmia ja luovat tavoitteita, joten ohjaajan tehtavaksi jaa
padasiassa kentalla tapahtuvan oppimisen seuranta, suoriutuminen tyttehtavista

seka tavoitteiden toteutuminen.

Riittava perehdytys tyotehtaviin, tydpaikan saantoihin, tyoturvallisuuteen yms. on
ensiarvoisen tarkeaa. "Nykyddn monen opiskelijan kohdalla pitda aloittaa perehdy-
tys ihan perusasioista kuten siitd, etta tyopaikalle tullaan ajoissa ja etta tyOkavereita
tavataan tervehtia, kun tullaan.” Alkuperehdytys oppilaitoksen edustajalta oli monen
vastaajan mielesta hyvalla tasolla, joskin parannettavaa toki l6ytyy. “Jaényt tunne,

etta pienistakin mieltd painavista asioista voi olla yhteydessé opettajaan.”

Opiskelijoiden ohjaus on vastuullinen tehtéava ja tutkintojen perusteiden mukaisten
tyotapojen opettaminen vaatii tydpaikoilta myds asiantuntevaa henkilékuntaa, joilla
on ajantasaista tietoa alasta. Eri osa-alueiden hallinta vaatii ohjaajalta aikaa ja pa-
nostusta, ettd varmistetaan oppilaan osaaminen. Tarkeana koettiin tdssa yhtey-
dessa oppilaan, opettajan ja ohjaajan yhteinen ndkemys ja mielipiteet oppimisen
sujuvuudesta harjoittelun aikana. Arvostusta l6ytyi kuitenkin opettajien tydmaaraa
ja panostusta kohtaan. “On aivan eri asia, kun opettaja kdy tyopaikalla henkilokoh-
taisesti ja asiat saa puhuttua kasvokkain. Arvostan opettajien panostusta tassa asi-

assa.”
Vaihe Il

(opettajan ohjaus ja yhteydenpito, tiedottaminen, opiskelijan oppiminen, opis-

kelijan HOKS:n toteutuminen ym.)

Opettajien ohjaukseen ja yhteydenpitoon tuli tasaisesti sekd myonteisia etta kieltei-
sid kommentteja. Opettajilla opiskelijoiden ohjaus tydpaikalla on ollut pa&dsaantoi-
sesti riittavaa useimpien kohdalla, vaikkakin joissain tapauksissa opettajien yhtey-

denpito on koettu vahaiseksi. "Mielestéani olisi mukava, jos oppilaitoksesta joku ehtisi
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kayda oppijaa katsomassa muutenkin, kuin loppuvaiheessa mahdollisten nayttotut-

kintojen arvioinnissa.”

Asioiden tiedottamisessa |0ytyy parannettavaa etenkin, jos opiskelija ei tiedota oh-
jaajaa ja opiskelijan oppiminen ja eteneminen jaavat pitkalti opiskelijan omalle vas-
tuulle. "Yhteydenpito alun jélkeen: ei mitdan. Opiskelijan oppiminen on hdnen/mei-
dén vastuulla pitkélti.” Yhteistydssa ja viestimisessa |oytyy aina parantamisen va-
raa, koska yhteydenpito on tarkea osa molemmin puolisessa yhteistytssa. "Asiat
sujuneet hyvin. Yhteydenpito riittdvaéa oppilaitokseen. Opiskelija motivoitunut ja huo-
lehtii itse omasta opiskelustaan/ vastaanottaa ohjauksen, antaa palautteen ohjauk-
sesta ja ottaa vastaan palautteen omasta tyostddn ja opiskelustaan.” Ohjaajalta
vaaditaan aitoa kiinnostusta opiskelijoiden ohjaamiseen ja oppimiseen, mutta
useimmiten tydelaméassa on koko ajan kiire, joten resurssit taysipainoisen ohjauk-

sen toteutumiseen jaavat vahaiseksi.

Henkilokohtaisen suunnitelman toteutumista taytyy varmistaa yhteisty6lla kaikkien
osapuolten kesken, ettei se jaisi ainoastaan esimerkiksi opiskelijan varaan. "Opis-
kelijoiden oppimisessa on tietenkin eroja, toiset ovat tehokkaita ja helposti oppivia,
toiset taas hitaammin asioita omaksuvia.” ” Osa opiskelijoista oppii hyvin, ottaa vas-

tuuta omasta oppimisestaan.”
Vaihe Il

(naytdn/nayttéjen suoritus, osaamisen todentaminen, arviointi, palaute, jalki-

toimenpiteet ym.)

Opiskelijan arviointi koettiin haastavaksi useassa kohdin, johtuen paaasiassa ty6-
paikkaohjaajien epétietoisuudesta. Opettajat kuitenkin padsaantdisesti osaavat pe-
rehdyttéd& ohjaajia arvioimaan tutkintojen perusteiden mukaisesti. "Koko néyttétut-
kinnon avulla oppimisesta haluan sanoa, etta siind on mielestani tehty yksinkertai-
sista asioista todella monimutkaisia, koko konsepti on jotenkin eriskummallinen.
Ehka siin& halutaan korostaa nimenomaan kaytdnndssa oppimista, mutta jotenkin
sekava jarjestelma se mielestani on. Siind on hyvin paljon itsestdanselvyyksien ja

turhan kirjoittamista auki, jarjestelméé olisi varaa selkeyttaéa reilusti.”
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Arviointilomakkeet useine eri arviointikohtineen koettiin osaltaan haastaviksi, mutta
useimmiten arvioina toimiminen koettiin kuitenkin oman tyén kannalta kehittavana
ja antoisana. “Néayttétutkintoja meillé arvioidaan paljon. Itsekin olen useissa ollut ar-
vioijana. Se on todella kehittavaa tyota. Usein naissa tilanteissa tulee esiin asioita,

joissa meidan oman henkilékunnankin ohjeistuksessa on arvioitavaa.”

Palautteen antaminen koettiin helpoksi tapauksissa, kun kaikki on mennyt hyvin.
Toisaalta on kuitenkin osattava antaa myoskin korjaavaa palautetta mahdollisim-
man asiallisesti. Jalkitoimenpiteet ovat sujuneet vaihtelevasti riippuen opettajan ak-
tivisuudesta. "Ohjaajana palautteen anto térkeé osa rakentavaa ohjausta ja opetta-
vaa heikkouksien osalta. Yhteisvastuun nden ohjaajan ja oppilaan vélisessa yhteis-

tydssé tarkeéné ja koulun mukana tukemassa molempia.”

Tyopaikkaohjaajakoulutukset ja niihin osallistuminen koettiin tarkeaksi, koska ne
auttavat selventamaan asioita. "Nykyisin naytdn vastaanottajalta vaaditaan kaiken
kiireen keskella herpaantumatonta seurantaa ja huomiointia, etta osaisi poimia tyon
lomassa ne asiat, miten opiskelija aikoo osaamistaan osoittaa.” Liiallista byrokratiaa
pitaisi vahentaa, ettei naytoissa ja arvioinnissa olisi niin monenlaisia lomakkeita tay-
tettavana. Jos opiskelijat hallitsevat perusasiat, ovat saaneet riittavan perehdytyk-
sen seka hyvan osaavan tyopaikkaohjaajan, niin naytét menevat paasaantoisesti
helposti lapi. Arvioinnin kaksikantaisuus koettiin hyvéaksi, koska joissain maarin op-

pilaitoksen ja tybelaman edustajan nakemykset osaamisesta eroavat toisistaan.
Tydpaikkaohjaajien kehittamisehdotukset

Tyotehtavien ohessa ohjaajat eivat ehdi riittavasti perehtyé jokaisen opiskelijan asi-
oihin riittavalla tehokkuudella, lisdaikaa tarvittaisiin. Myds koulutusta ohjaamiseen
ja tukemiseen olisi hyva saada enemman. Viestinta oppilaitokselta ohjaajalle oppi-
laan valityksella on tarkeaa ja sen merkitystd on syyta aina muistuttaa. Toiveena
olisi, etta opettajilla olisi enemman kiinnostusta oppilaan harjoittelun edistymisesta
sekad nayton sujumisesta kuten myos ohjaajalla ja opiskelijalla on oma vastuunsa
huolehtia riittavan osaamisen saavuttamisesta seka nayton suorittamisesta. Opis-
kelijoiden ohjaaminen lisd& ohjaajien tydmaaraa ja se vaatii myos tybelamassa uu-
delleen resursointia ajankayttoon. Seuraavassa koottuna valikoituja ty6paikkaoh-

jaajien suoria kommentteja prosessin kehittdmiseen ja eteenpain viemiseen.
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"Oppilaitos opettaa perusasiat ja tarkistaisi sitten opiskelijan perus-
osaamisen, sitten sen jalkeen vasta tyoharjoitteluun. Kaytannéssa oh-
jaajilla ei ole aikaa kovin perusteelliseen opettamiseen, koska omat
tyotkin pitéaa ehtia tekemaan.”

"Koko nayttotutkinnon avulla oppimisesta haluan sanoa, etta siina on
mielestani tehty yksinkertaisista asioista todella monimutkaisia, koko
konsepti on jotenkin eriskummallinen. Ehk& siina halutaan korostaa ni-
menomaan kaytdnnodssa oppimista, mutta jotenkin sekava jarjestelma
se mielesténi on.”

"Opiskelijan motivaation tarkkailu ja varmentaminen koulussa on tar-
keaa, se taytyy olla kunnossa kentélle tullessa. Myds vastuuntuntoi-
suus on tarkeaa miettia ennen harjoittelua. Nama em. asiat eivat liity
ko. harjoitteluun, vaan vuosien mittaan saatuun kokemukseen.”

"Kaikki tdssad opimme koko ajan uutta, ndiden kokemuksien johdosta
tullaan olemaan jatkossa huomattavasti visaampia. Seuraavat mahdol-
liset vastaavat ohjaustehtavat tulevat onnistumaan taman kokemuksen
my0ta varmasti paremmin!”

5.4 Opiskelijoiden kokemukset tydelamassa oppimisesta

Opiskelijoille lahetetyssa kyselyssa heita pyydettiin kertomaan omat kokemukset
palvelutarinan muodossa tyopaikalla tapahtuvasta oppimisesta jakson alussa, sen
aikana sekéa lopussa. Vastaajia pyydettiin kertomaan omin sanoin kokemuksista el
mitka asiat onnistuivat/toteutuivat ja missa olisi viela parannettavaa? Kysely lahe-
tettiin sellaisille opiskelijoille, jotka ovat suorittaneet/suorittavat tydelamassa oppi-
mista reformin voimaan tulon jalkeen eli vuoden 2018 alusta. Opiskelijoiden ty6har-

joittelupaikat olivat hoiva-, teollisuus- ja kunta-aloilta.
Vaihe |

(tyopaikan hankinta, henkilokohtainen osaamisen kehittamissuunnitelma
(HOKS), sopimuksen valinta, tydpaikan soveltuvuus tutkinnon osan/osien

vaatimuksiin, perehdytys ty6tehtaviin, opintososiaaliset edut ym.)

Paasaantoisesti tydpaikan I6ytyminen onnistui itsenaisesti ja siihen liittyvat asiat su-

juivat kivuttomasti. Monella vastaajalla oli myds valmiina tydpaikka, missa opintojen
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suorittaminen onnistui vaivattomasti. "Koska minulla oli jo tyépaikka, jarkevé toteu-
tusmuoto olikin siksi oppisopimuskoukutus.” "Tédmé on vakituinen tybpaikka, jossa

tyoskentelen muutenkin”.

HOKS ja sen tekeminen koettiin tarkeaksi ja se onnistui suurimmalla osalla kivutto-
masti yhteistydssa opettajan kanssa. "Henkilbkohtaisen suunnitelman laadinta oli
helppo ja toimiva kdyténté.” Hankaluutta kuitenkin esiintyi ja se koettiin monimut-
kaiseksi, sekavaksi ja liian byrokraattiseksi. "Kehittdmissuunnitelmalomake (lomak-
keisto) on monimutkainen ja tehty puhtaasti opetuksen ja tutkinnon arvioijan nako-
kulmasta. Opiskelijana toivoisin lomakkeen olevan opiskelijaldhtéinen.” Sopimuksiin
liittyen opintososiaaliset edut ja niiden saaminen koettiin myds tarkeéksi, jotka osal-

taan vaikuttivat myds sopimuksen valintaan.

Perehdytys tyotehtaviin oli toimivaa, johtuen osittain jo siita, etta moni oli jo kysei-
sessa paikassa toissa ennen tydelamajaksoa. “TyOpaikalla tybskentelin jo val-
miiksi.” "Suoritan tutkintoa oman tyd ohella”. "Perehdytys toimii/on toiminut oikein
hyvin, tydpaikkaohjaajani ohjaus on todella hyvaa ja opettavaa, yhteydenpito toimii
ja asioista saa hyvin tietoa.” Sopimusten teossa opiskelijat kokivat olevan jonkin
verran hankaluutta ja hitautta. "Kouluttajan puolesta vieléd hdméaréan peitossa kaikki

suunnitelmat yms. kun kaikki vielé ns. alkuvaiheessa.”
Vaihe Il

(perehdytys, tydpaikkaohjaajan ohjaus, opettajan ohjaus ja yhteydenpito, ty6-
paikan ilmapiiri, tiedottaminen, oppiminen, HOKS:n toteutuminen ym.)

Opettajan tyopaikkakaynteja saisi olla opiskelijoiden mielestd enemman seka muus-
sakin yhteydenpidossa olisi toivomisenvaraa. "Opettajan ohjaus -osioon voisi todeta
sellaisen huomion, ettd aivan lilan paljon oppilaita, erilaisia muita kouluttamiseen
liittyvia tehtavia, vastuualueita ja edustamisia yms. on yhdelld opettajalla.” ” Opetta-
jan ohjaus puutteellinen.” Opiskelijoiden vastauksissa korostui kuinka monet kay-
tannon asiat ovat seka opettajilla etta tydpaikkaohjaajilla hukassa ja se etteivat kum-
pikaan osapuoli ole selvilla kaikista uusista asioista mita tulee tydpaikalla oppimi-

seen.
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Monet tyopaikkaohjaajat eivat tieda uusiutuneista tutkinnon perusteista ja siitd mita
ja miten opetusta taytyisi antaa. "Mielesténi opettajani kanssa on eniten ollut vai-
keuksia tiedonkulussa ja asioiden selvyydessa, koska tuntuu etta opettajakin on hie-
man sekaisin, ettd mitd kenenkin opiskelijan taytyy suorittaa ja tuntuu ettd nama
asiat vaan pitkittyvéat.” ” Tydpaikalla kaikki meni hyvin, koulussa taas olisivat voineet
hieman ymmartad enemman.” Toisaalta tydpaikkaohjaajat saivat paljon myos Kii-
tosta opiskelijoilta ohjauksesta ja opetuksesta jotka suurelta osin ovat toimineet hy-
vin. ” "Tybpaikka oli monipuolinen. Tybpaikkaohjaaja oli patevé ja osasi nostaa huo-
mioitavia/opittavia asioita sopivasti esille. Tydpaikan vastaanotto oli hyva, tunsi it-

sensa todella tervetulleeksi, ilmapiiri oli hyvé ja kannustava.”

Opiskelu ja oppiminen ty6elaméassa koettiin mielenkiintoiseksi ja enemman opetta-
vaisemmaksi kuin oppilaitoksessa opiskelu ja usein opiskelijaa kohdeltiin henkil®-
kuntaan kuuluvana eika pelkastaan opiskelijana. “limapiiri tybpaikallamme on vallan

mahtava, miltei kaikki puhallamme samaan hiileen ja tuemme toinen toistamme.”
Vaihe Il

(naytdn/nayttéjen suoritus, osaamisen todentaminen, arviointi, palaute, jalki-

toimenpiteet ym.)

Monella vastaajalla tydelamajakso oli kesken, joten vastaajien méaara tdhan osioon
jai vahaisemmaksi. Nayttdjen suoritus onnistui monelta kuitenkin paasaantoisesti
hyvin selkeiden neuvojen takia ja tyontekijoiden ammattitaidon takia. “Téhén asti
ndytoét ovat onnistuneet hyvin, osa vield kesken.” Naytot ja niiden suorittaminen so-
pivan korkuisella rimalla sujuu varmasti ja osaamisen todentaminen onnistuu vas-
taajien mielesta parhaiten tehtavia arvioimalla. Arvioinnit ja kaikenlainen saatu pa-
laute ovat aina ansaittuja. "Néyttéjen suoritus tapahtui hyvin tyén lomassa ja arvi-
ointikeskustelut sujui hyvin. Sain kehittavaa palautetta.” Jalkitoimenpiteissa oli joil-
lakin vastaajilla kuitenkin toivomisen varaa, koska jotkut tuntuivat jaavan epatie-

toiseksi tavoitteista, nayttdjen sujumisesta seka saavutettiinko riittdva osaaminen.
Opiskelijoiden kehittamisehdotuksia

Asioihin toivottiin selkeytta eli mitd, milla aikataululla ja miten oppimista suoritetaan

tyoelamassa. Vastuukysymykset nousivat myos esiin eli kuka/ketka ovat vastuussa
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opetuksesta ja ohjauksesta missakin vaiheessa? Saanndllinen yhteydenpito ja pa-
laverit prosessin aikana auttaisivat selventdmé&éan ja ymmartamaan asioita parem-
min. Seuraavassa koottuna valikoituja opiskelijoiden suoria kommentteja prosessin

kehittamiseen ja eteenpain viemiseen.

"Opintokokonaisuus, sisaltdé ja vaatimukset tarkemmin ja konkreetti-
semmin.”

"Opiskelijan nakokulmasta: Ottakaa joku opettaja "koppi" Oppisopimus-
opiskelijasta, kertokaa hanelle mita kursseja hanelle kuuluu ja milla ai-
kataululla kurssit ajetaan maaliin. Liittyykd kurssiin koe, miksi liittyy??
kuka siitd hyotyy? Opettaja vai oppisopimusopiskelija vai tyopaikka??
vai tehdaanko se siksi kun "néin on maaratty" ??”

"Nuorisopuolen opettajien kouluttaminen siitd mité tarkoittaa oppisopi-
muksella opiskeleminen, ohjeistaminen miten valitaan l&hiopetuspaivia
oppilaan suunnitelmaan liittyen ja miten opiskelijaan pidetaan yhteytta.”

"Opettajilta toki voisi saada enemman tukea kai. en kylla tieda mita
heilta edes kysyisi tai vaatisi. Varmasti monikin asia on tyontekijasta
kuin yrityksesta kiinni kuinka panostus tapahtuu.”

"Kaikkein eniten on tehtavaa siina naytén vastaanottajien perehdytta-
misessa ennen uusia tutkintoja. Muu on ihan ok.”

5.5 Ratkaisuehdotuksia ty6eldamassa oppimisen palvelulupaukseen

Tyoelamalta, opetushenkildstolta, opiskelijoilta seka tydpaikkaohjaajilta saatujen tu-
losten perusteella kehitettiin yhteistydssa parasta palvelua tiimin kanssa ideointi-
tyOpajassa brainstorming -menetelmalla ratkaisuehdotuksia kriittisiin pisteisiin ja

esille tulleisiin ongelmakohtiin jaksona alussa, aikana ja lopussa palvelutuokioittain.
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Kuva 17. Ideariihessa aikaansaatuja tuotoksia.
Vaihe |

Tarve (opiskelija, ty6elama), opiskelijan valmiudet, tavoitettavuus, yhteinen

ennakkosuunnittelu, sopimukset

Tarve syntyy ennen ty6elamassa tapahtuvaa oppimista ja tydnantajan tarve voi olla
lyhytaikainen, akuutti, oppimismahdollisuuksien tarjoaminen ilman taloudellista si-
touttamista, henkiloston kehittaminen seké osaavan tyévoiman varmistaminen tule-
vaisuuden tarpeisiin. Tydpaikan tarve on saada hyvia tyontekijoita alakohtaisiin tar-
peisiin nopeasti ja joustavasti. Oppilaitoksen tarve on saada hyvia tyéelamakump-
paneita. Opiskelijan tarve voi olla motivaatio opiskella tyopaikalla, tyollistya tulevai-

suudessa, alanvaihto tai saada tytkokemusta erilaisista ty6paikoista.

Ratkaisu: Enemman yhteisty6ta tyéelaman kanssa esim. tydpaikka-
kadynnit Open Day, ohjausryhmat, rekrytapahtumat, asiakaskuuntelut,
opetus ja ohjaus tyopaikalla seka tyopaikan edustajat oppilaitoksessa
Open Partner, digitaalisin valinein.
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Opiskelijan hakeutumisen tukeminen, opiskelijan valmiudet ohjata omaa prosessia,

oman oppimispolun selventaminen, tydelamaétaidot.

Ratkaisu: Opiskelijan motivaatio ja tydelamataitojen hallinta seka vas-
tuu opintojensa edistymisesta, opiskelijan oma CV jo oppimisen haku-
vaiheessa

Nopea reagointi naihin tarpeisiin on asiakaslahtdista toimintaa, jotka vaativat myos
toimivat joustavat rakenteet. Selkeat tavoitteet ja ohjeistus opiskelijalle (tyotehtavat,

vastuukysymykset ja yhteiset pelisaannot)

Ratkaisuna ovat selvasti nimetyt vastuuhenkilot, yhtenevaiset toimin-
tatavat lapi organisaation, tasainen laatu, asiakaslupaus, selkeét pro-
sessit, tiedon ja materiaalien jakaminen, asiantunteva neuvonta ja oh-
jaus seka joustavat tydajanjarjestelyt.

Opiskelija tunnistaa vahvuutensa ja puuttuvan osaamisensa

HOKS / Puuttuvien ammattitaitovaatimusten tadydentaminen edellyttdd tyopaikalta
riittavasti tuotanto- ja palvelutoimintaa, tarpeelliset tyovalineet, tutkinnon suoritta-
mista tukevat tyotehtavat, ammattitaidoltaan, koulutukseltaan ja tydkokemukseltaan

pateva henkilosto, joka voi toimia vastuullisena ty6paikkaohjaajana.

Ratkaisu: Avoimet ammatilliset opinnot, vakiotyopaikkojen opinnollis-
taminen ja opettaja tekee tyopaikan opinnollistaminen esim. tydelama-
jaksonsa aikana

YTO-opintojen integrointi tytpaikalla tapahtuvan oppimisen aikana

Ratkaisu: Avointen ammatillisten opintojen hyédyntaminen, yhteisten
aineiden tasmapaivat tydpajoissa

Koulutus- ja oppisopimusvaihtoehdon valinta

Sopimuksessa huomioitava tydnantajan ja opiskelijan tarve, varmistetaan tyopai-
kan soveltuvuus, opettaja, tybnantaja ja opiskelija laativat HOKS:n, johon kirjataan
keskiset tyotehtavat, tydnantaja paattaa maksetaanko opiskelijalle palkkaa - kou-

lutussopimus / oppisopimus
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Ratkaisu: Roolit ja vastuut opiskelijalla, tydnantajalla, tydpaikkaohjaa-
jalla ja opettajalla. Tyopaikkaohjaajakoulutukset, opetus- ja ohjaushen-
kildston koulutukset, ohjaan.fi, ohjeistus muutostilanteissa toimimiseen.
Sopimuskaytant6on muutoksena eli koulutus- ja oppisopimuksella yksi
ja sama sopimuspohja

Toimivat sahkoiset jarjestelméat ennen tydpaikalla tapahtuvaa oppimista

Ratkaisu: Opiskelijahallintojarjestelman toiminta, sahkoinen allekirjoi-
tus, ePerusteet, Ohjaan.fi, avoimet ammatilliset opinnot ym. verkko-
opetusmateriaalit

Tybelamassa tapahtuvan oppimisen vaiheet, kriittiset pisteet seka niiden ratkai-

suehdotukset (jakson alussa) ovat visualisoituna alla (kuva 18).
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Kuva 18. Ideariihen ratkaisuehdotuksia jakson alkuun (Tarve, HOKS, sopimus).

Hyvan ennakkosuunnittelun edellytyksia ovat, ettd koko organisaatio sitoutuu yhte-
naisiin tavoitteisiin ja toimintatapoihin.

Ratkaisu: Perehdytysopas, jalkauttaminen henkilostdlle, tietojen paivit-
taminen, henkilostokoulutukset

Jatkuva kehittdminen: koulutuksen jarjestaja huolehtii henkildston riittdvasta kou-
luttamisesta ja vastuualueiden maarittdmisesta. Tietoa koulutuksen jarjestajan hen-

kiloston osaamisesta tyOpaikalla tapahtuvasta oppimisesta - voidaan kartoittaa
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"osaamiskyselylla”. Opettajien tybelamaosaamista varmistetaan saanndllisesti tois-
tuvilla tydelamajaksoilla.

Vaihe Il
Tydpaikkaohjaus, siirtymat, poikkeustilanteet, nayttéjen laatu
Kriittiset pisteet: tyopaikkaohjaajan perehdytys, opiskelijan perehdytys ja ohjaus,
osaamisen kertyminen ja sen seuranta seka arviointi
Tydpaikkaohjaajan perehdytys
— Tsekkauslistat
— Tyopaikkaohjaajakoulutukset
— Ohjaan.fi
— Entiset opiskelijat tydpaikkaohjaajina - tyopaikkaohjaajaksi valmentautu-
minen 5 osp osana omia opintoja
Opiskelijan perehdytys ja ohjaus
— Perehdytys tyopaikalla: lyhyet videot, QR-koodit, perehdytykseen luetta-
vissa olevat ohjeet esim. ty6turvallisuudesta
Osaamisen kertyminen, seuranta ja arviointi
— Yhteydenpito ja vuorovaikutus (opettaja, tydpaikkaohjaaja ja opiskelija)
— Eri oppimisymparistdjen seka valokuvien ja videoiden hyddyntadminen op-
pimisen dokumentoinnissa
— Arviointioppaat
— Tyopaikkaohjaajakoulutukset
— Ohjaan.fi
— Skype/Face to face

— RIiittava palaute (miten menee ja meni?)

Tybelamassa tapahtuvan oppimisen vaiheet, kriittiset pisteet seka niiden ratkai-
suehdotukset (jakson aikana) ovat visualisoituna alla (kuva 19).
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Kuva 19. Ideariihen ratkaisuehdotuksia jakson aikana (Perehdytys, oppiminen ja
ohjaus, naytto ja arviointi).

Vaihe lll

Kehittava palaute, jalkihoito ja markkinointi

Jatkuva dialogi ty6elamén kanssa
— Valtakunnallinen palautejarjestelma, jolla opiskelija antaa palautteen ty6-
paikalta valittomasti tydpaikalla tapahtuvan oppimisen jalkeen
— Tyoelamafoorumit
— Open Day
— Open Partner
— Alakohtaiset viestit alkavista koulutuksista
— Sedun uutiskirjeet
— Opettajien tyoelamajaksot
— Opiskelijatarinat tydelamassa oppimisesta someen
— Rekrymessut
— Sedu nettisivut ajan tasalla

— Valmistuneiden opiskelijoiden tarinat

Tybelamassa tapahtuvan oppimisen kriittiset pisteet seka niiden ratkaisuehdotukset

(jakson lopussa) ovat visualisoituna alla (kuva 20).
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Kuva 20. Ideariihen ratkaisuehdotuksia jakson lopussa (Palaute, kehittdminen, jal-
kimarkkinointi).

5.6 Tybeldmassa oppimisen palvelulupaus kaytanndssa

Tybelamassa oppimisen palvelulupaus, joka kehitettiin lopputuloksena yhdessa pa-
rasta palvelua toimijoiden kanssa (kuva 19) pitad sisalladén onnistuneen tyodela-
massa oppimisen eri vaiheet (Vaihe | alussa, vaihe Il aikana, vaihe Il lopussa +
vaihe |V taustaprosessi) seka ratkaisut yhtenaisten toimintatapojen ja laadun var-

mistukseksi.
Yhteinen visuaalinen tyokalu

— Selkeyttaa ja antaa ratkaisumalleja tydelamasséa oppimisen prosessiin
seka tyoelamalle, opiskelijoille ettéa ohjaus- ja opetushenkildstolle

— Digitaalinen versio, johon on linkitetty kunkin vaiheen ratkaisuehdotukset
erillisina linkkein& palvelutuokioittain

— Kuvaus toimii tukimateriaalina tydelamalle, opetus- ja ohjaushenkildstolle
seka muulle oppilaitoshenkildstolle tybelamassa oppimisen eri vaiheissa/
onnistuneen tydelamassa oppimisen toteuttamiseksi

— Kayttddn myds markkinoinnin ja tiedottamisen valineena
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Mukaan tyoelamakaynneille > kasittely yhdessa perehdyttdmisen tsek-
kauslistan kanssa

Henkilokuntakoulutukset

Uuden henkiléston perehdytykseen

Johdon sitouttaminen ty0elamé&ssa oppimisen prosessiin

Opiskelijoiden ohjauksessa tybelamasséa oppimisen prosessiin
Tybpaikkaohjaajakoulutuksen osana

Tiedotuskierros henkiléstolle, jotka levittavat/jalkauttavat edelleen opiske-
lijoille ja tybelamalle

Selkeyttaa hahmottamaan tydelamassa oppimisen kokonaisuutta ja tar-
keimpia vaiheita sekd antaa konkreettisia ratkaisumalleja onnistuneeseen
toteuttamiseen

win-win-win = yhteinen kuvaus kaikille
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tama kehittamistyo lahti reformin tulon my6té tulleesta tarpeesta aikaansaada yh-
tenevainen palveluprosessi tydelaméassa tapahtuvaan oppimiseen. Opetusmenetel-
mat ovat muuttuneet ja sitd kautta myds esimerkiksi kouluttajan ty6é on muuttunut
opettamisesta ohjauksen suuntaan, silla ammatillisessa koulutuksessa oppiminen
tapahtuu yha enemman ty6elaméssa eika enaa niin paljon oppilaitoksessa. Proses-
sissa korostuivat asiakas- seka toimintaympariston ymmarryksen tiedostaminen
seka tarvittavan tiedon hankkiminen palvelumuotoilun keinoja hyvaksikayttaen. Ke-
hittAmismenetelméanéa palvelumuotoilu soveltui hyvin tahan prosessiin, koska sen
menetelmilla osallistettiin kaikkia prosessiin liittyvia osapuolia, kuten opiskelijoita,

opettajia seka tydelaméan edustajia.

Kehittamistydn tavoitteena oli purkaa auki palvelumuotoilun keinoilla tydelaméssa
oppimisen prosessi jakson alussa, aikana ja lopussa opiskelijan, kouluttajan ja tyo-
paikan nakokulmasta palvelutuokiot ja kriittiset pisteet huomioiden. Kuten Léytana
ja Kortesuo (2011, 118) totesivat teoriaosuudessa palvelumuotoilun olevan toimin-
taa, jossa muotoilun menetelmia hyddynnetadn osana asiakkaalle luotavan koke-
muksen kehittdmistéa ja johtamista luoden odotukset ylittavia kokemuksia asiak-
kaille. Tuulaniemen (2011, 26—29) mukaan taas palvelumuotoilu on prosessi jaet-
tuna pienempiin osakokonaisuuksiin, joita ei voi etukateen suunnitella, vaan ne

nayttaytyvat jokaiselle omakohtaisena kokemuksena.

Tavoitteena oli my6s l6ytaa kehittdmisehdotuksia ongelmakohtiin seka kriittisiin pis-
teisiin ja kuten Andrews ym. (2010, 130-131) teoriaosuudessa toteavat, etta pro-
sessi aloitetaan tunnistamalla ongelma, jota palvelumuotoilun avulla pitaisi tyostaa
ja sen jalkeen visualisoidaan naita havaintoja aikaisempien palvelujen taustalla ole-
vien rakenteiden kautta tekemalla ehdotuksia asioihin, jotka eivat nayta toimivan
asianmukaisesti. Tydssa seurattiin Tuulaniemen (2011, 126—-129) palvelumuotoilu-
prosessin mallia, joka koostuu maarittelysta, tutkimuksesta, suunnittelusta, tuotan-
nosta ja arvioinnista. Hanen mukaan talla mallilla pyritd&dn huomioimaan koko pro-

sessi mahdollisimman kattavasti.

Tutkimuksissa yleensa on toimeksiantaja, joka odottaa oman yrityksen kannalta

mahdollisimman myodnteisia tuloksia ja jos aina ei nain kay, joutuu tutkija ikdvaan
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valikateen julkaistako tutkimustulokset rehellisesti, piti toimeksiantaja niista tai ei?
Ratkaisuja miettiessaan on hyva muistaa, ettd uuden tiedon tuottamiseen kuuluvat
riippumattomuus ja puolueettomuus. Tutkimusta arvioitaessa on otettava huomioon
se, etta tutkimusprosessin dokumentointi seka tulosten analysointi ovat tutkijan oma
nakemys tutkittavasta asiasta ja sen luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi tar-
kastelemalla vastaavatko tulokset tutkimuskysymykseen seké saavutettiinko nailla
valinnoilla haluttu lopputulos (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Palvelu-
muotoilun erilaiset menetelmalliset ratkaisut tulivat tutuiksi kehittamistyon eri vai-
heissa. Tutkijan oma rooli ja kokemuksen myo6ta tullut tietoisuus yhteistydssa pa-
rasta palvelua tiimin kanssa olivat merkityksellisia, kun osallistujille tiedotettiin tutki-
muksen tarkoituksesta ja miten se vaikuttaa yhtenevaisen tydelamassa oppimisen

prosessissa.

Tybelaman edustajille jarjestetyt tydpajat onnistuivat hyvin ja aikaansaatiin paljon
keskustelua, josta saatiin tietoa myos havainnoimalla. Tydpaikalla jarjestettava kou-
lutus ja ohjaustyd ovat iso resurssi yrityksille ja reformin tulon myéta on syntynyt
pelko siita, ettd opiskelijat tulevat suurilta osin heidan ohjattaviksi ja opetettaviksi.
Yritykset ovat huolissaan myos opetuksen laadusta ja pelkaavat, etta heidan tehta-
vakseen jad myos sellaista opetusta, joka kuuluisi oppilaitoksille. Tyéelaman toi-
veena nousi my0s vahvasti esiin, etta "perusasiat olisi kayty koulussa lapi" ja opis-
kelijat tietaisivat, mihin ovat tulossa ja mita he tyopaikalla tapahtuvalta oppimiselta
odottavat ja tavoittelevat. Esille nousi myds se, ettd arviointi- ja palautekeskusteluja
seka ohjaavia keskusteluja kaytaisiin sdannollisesti tyopaikalla tapahtuvan oppimi-

sen aikana, silla se tehostaisi oppimista.

Opettajien osuus tuleekin olemaan isossa osassa, etta he saavat vietya uudistu-
nutta kouluttautumisnakdkulmaa tydpaikoille. Yhteistyd oppilaitosten ja yritysten va-
lilla mahdollistaa paremmin tydelamaléahtoisten koulutusten ja koulutustuotteiden
kehittamisen, suunnittelun ja toteutuksen seka yhteisten oppimisymparistojen kehit-
tamisen. Samalla my6s heidan oma osaaminen kehittyy ja laajentuu. Ty6paikka on
oppimisymparistd kuten oppilaitoskin ja opiskelijoille avautuu, miten oppiminen ta-
pahtuu aidoissa ty6tehtavissa, joten opiskelijat motivoituvat enemman kouluttautu-

miseen, valmistuvat nopeammin ja siirtyminen tyéelamaan helpottuu.
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Opetushenkilostolle pidetyissa tyopajoissa nousi ennen kaikkea resurssit ja se
kuinka opettajan tytaika uudelleen jarjestetdan, etta kaikkeen uuteen riittdd aikaa.
Se, etta tydssadoppiminen voisi toteutua taysipainoisesti myds kaytannodssa, tarvi-
taan opettajille paljon valmennusta, opetusta ja ohjausta. Tydpajat osoittivat sen,
kuinka toiminta ja tydskentelytavat ovat hyvinkin erilaisia eri toimialojen kesken ja
epatietoisuutta seka tietAmattomyytta reformin tuomista muutoksista on viela paljon.
Tyo6paikalla tapahtuvaan ohjaukseen seka tydpaikkaohjaajien koulutukseen tarvi-
taan riittavasti resursseja. Koulutuksen jarjestaja on vastuussa tyopaikkaohjaajien

kouluttamisesta ja tama vaatii molemminpuolista sitoutumista.

Opiskelijoiden ja tyOpaikkaohjaajien vastauksista nousi esiin, kuinka arviointi ja
nayttdjen suorittaminen hoituivat kokonaisuudessaan hyvin ja ty6paikkaohjaajien
toiminta sai opiskelijoilta kiitosta monilta osin. Opastusta ja ohjausta eri asioihin tar-
vitaan kuitenkin lisda ja kuinka tytelaméssa oppiminen vaatii esimerkiksi henkilo-
kohtaistamiselta enemman kuin varsinainen oppilaitoksessa opiskelu. Lisaksi sopi-
muskaytanteisiin, tutkintojen suoritukseen seka arviointiin toivottiin selkeytta ja tie-
toa vastuukysymyksista. Opettajan kiinnostus oppilaan harjoittelun edistymisesta ja
nayton sujumisesta koko jakson aikana, seké& ohjaajan ja opiskelijan vastuu huoleh-

tia riittavasta osaamisesta ja nayton suorittamisesta.

Tassa kehittamistydssa esiteltya palvelulupausta tullaan kayttaméaan tydpaikalla jar-
jestettavan koulutuksen kokonaisuuden hahmottamiseen ja se toimii apuvalineena
ja muistilistana niin opettajille, opiskelijoille kuin tydpaikkaohjaajillekin. Tybelaméassa
tapahtuvan oppimisen prosessissa huomioitin myods jatkuva kehittaminen ja sen
mukana lunastettava asiakaslupaus. Taman mallin saattaminen organisaatiossa
koko henkiloston toteutettavaksi edesauttaa henkilostda kehittdmaan omaa toimin-
taansa myos asiakaskokemuksen nakdkulmasta. TyOpaikalla tapahtuvaan oppimi-
seen liittyvia haasteita saadaan korjattua riittavalla yhteisella suunnittelulla seka tyo-
paikan tarpeiden ja perustehtavan huomioimisella.
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