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1 Johdanto

Yritys on tyopaikka, joka tyollistaa ainakin yrittdjan itsensa ja usein myos muita ihmi-
sid. Yritystoiminta luo tyopaikkoja ja yrityksessa tuotetaan palveluja ja hyodykkeita
kuluttajien tarpeisiin. Yritystoiminta tuo yhteiskuntaan hyvinvointia ja rakentaa jat-

kuvuutta.

Yrittdjyys on nykypdivana entista globaalimpaa. Digitaalisuus muuttaa tyoelamaa,
tyon tekemistd ja yritysten toimintamalleja. Yritystoiminta edellyttda yha enem-
man verkostoja ja niissa toimimista kansallisella ja globaalilla tasolla, eri mantereilla
ja sektoreilla. Muutos on jatkuvaa, kiihtyvaa ja vaikeasti ennakoitavaa. Yrittdjana on
kehityttava, jotta yritystoiminta pysyy ja kehittyy kilpailukykyisena. Vaeston ikaanty-
essa alueen yrityksiin tarvitaan jatkajia. Yrittdjan on silmailtdvd myo0s tulevaan ja
pohdittava yritystoiminnan jatkuvuutta ja palveluiden saatavuutta myos toiminta-

alueensa elinvoimaisuuden nakokulmista.

Yritysten toimintaymparistot ovat jatkuvassa muutoksessa. Globaalit kriisit heijastu-
vat yritystoimintaan ja muuttavat sitd nopeasti. Korona-kriisi on muuttanut ihmisten
maailmaa ja yritysten arkea konkreettisesti ja kokonaisvaltaisesti hyvin lyhyessa
ajassa. Markkinoiden jakoa tehd&dan nyt toisenlaisessa tilanteessa. Toimintatavat
ovat muuttuneet (etatyon “pakko”, digitalisaatio osana yritystoimintaa ja palveluiden
tuottaminen uusilla tavoilla, “etapalvelut”, uudet innovaatiot ja rakennettavat ver-
kostot). Korona on vaikuttanut myds tuotantoon alihankintaketjujen toiminnan
kautta. Yrittdjien pitdad muokata ja uudistaa yritystoimintaansa riskia ottaen hyvin ly-

hyessa ajassa ja tiukassa markkinatilanteessa.

Yrittdjyyden tukeminen ja kehittaminen koulutuksella on tullut 2000-luvulla hallitus-
ohjelmiin lapileikkaavana koko suomalaiseen koulutusjarjestelmaan. Ammatillisen
koulutuksen reformin myo6ta 2018 uudistuneessa ammatillisessa koulutuksessa on
vhdeksi keskeiseksi tavoitteeksi maaritetty vdeston yrittdjyysvalmiuksien vahvistami-
nen ja kehittaminen. Ammatillisen koulutuksen tutkintojen perusteissa yrittdjyystai-

tojen vahvistaminen on ldpileikkaavan teemana. Myos tyopaikalla (yrityksissa) ta-



pahtuvan koulutuksen osuus ja merkitys on nostettu ammatillisen koulutuksen to-
teuttamisessa voimakkaasti esille. Yrittdjyyden tukeminen ja vahvistaminen koulutuk-
sen avulla on merkityksellistd nopeasti muuttuvassa globaalissa maailmassa, tyoela-
massa ja markkinatilanteissa. Yrittajalle on tarjolla monipuolisia koulutusratkaisuja.
Yritystoiminnassa on tarpeita osaamisen kehittamiseen esimerkiksi tuotteistamisen,
hinnoittelun, markkinoinnin ja myynnin osa-alueilla. Yritysta pitaa kehittaa seka toi-
minnan ja oivaltamisen ymparistona, jotta osaamisen kehittdminen on yrittdjan
oman motivaation, aika- ja toimintaresurssien nakdkulmasta mahdollista. Yrittajana
yritystoiminnassa tapahtuva oppisopimuskoulutus tuottaa mahdollisuuden oivaltaa

ja kehittya arjessa seka omistaa omaa menestymistaan yrittajana.

Tutkimuksen ilmio6 oli yrittdjan asiakaskokemus oppisopimuskoulutuksessa. Tarkaste-
lundkdkulma on mielenkiintoinen oppisopimuskoulutuksen viitekehyksessa, jossa kai-
ken oppisopimuskoulutuksen edellytyksend on aina yritystoiminta. Tarvitaan yritys,
jossa oppisopimuskoulutus ja osaamisen hankkiminen voi toteutua. Yrittajalla on
aina rooli oppisopimuskoulutuksen toteuttamisessa, joko tyonantajana, itse oppijana
tai opiskelun ohjaajana tyopaikkaohjaajan-mentorin roolissa. Naissa kaikissa roo-
leissa yrittdja voidaan nahda palvelua kayttavana ja sita kokevana tarkeana ammatil-

lisen koulutuksen asiakkaana.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa yrittdjan asiakaskokemusta; mitka asiat yritta-

jan kontekstissa ja kertomana nousevat keskeisiksi asiakaskokemuksen osa-alueiksi
yrittdjalle palvelupolun kontaktipisteissa ja palvelukohtaamisissa oppisopimuskou-
lutuksen aikana. Tutkimuksen aikana hahmottui toiseksi kysymykseksi oppisopimus-

koulutuksen tuottamat arvot yrittajalle.

Jokaisella asiakaskokemuksella- asiakkaan kokemalla hyodylla on merkitysta seuraa-
van asiakaskokemuksen mahdollisuuteen, sen toteutumiseen ja onnistumiseen.
Yrittdja on tarkein kumppani ammatillisen koulutuksen toteuttamisessa ja kehittami-
sessa entista asiakaslahtoisemmaksi. Tutkimus tuotti organisaatiolle ndkdkulmia yrit-
tajalle tuotettavan koulutuspalvelun parantamiseen ja koko ammatillisen koulutuk-
sen asiakaslahtdisen toiminnan kehittamiseen. Asiakaskokemus visualisoitiin tassa

tyossa palvelumuotoilun kautta yrittdjan palvelupoluksi. Visuaalinen palvelupolku
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antaa entista konkreettisemman palvelun yhteiskehittamisen mahdollisuuden yrit-

tdjan ja ammatillisen koulutuksen valilla.

1.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymykseni oli tutkimuksen alkuvaiheessa:

Mistdi tekijoistd yrittdjéin asiakaskokemus muodostuu yrittdjén oppisopimuskoulu-

tuksessa?

Tutkimuksen edetessa haastatteluaineistosta nousi esille myds koulutuksen tuot-

tama arvo yrittajalle. Tasta rakentui toinen tutkimuskysymys:

Mitd arvoa yrittdjédn oppisopimuskoulutus tuottaa yrittdjdlle?

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu yrittdja-opiskelijan asiakaskokemuk-
sesta oppisopimuskoulutuksessa. Palvelumuotoilun toiminnallisessa viitekehyksessa
yhteinen kokemus ja toiminta pystytaan tekemaan nakyvaksi. Tama vahvistaa koulu-
tusorganisaation toimintakulttuurin kehittymista ja vahvistumista asiakaslahtoisia

koulutuspalveluja tuottavaksi julkiseksi organisaatioksi.

1.2 Aiemmat tutkimukset

Suomessa tutkimusta oppisopimuskoulutuksesta on tehty Pro gradu- ja opinnayte-
toind. Ne ovat kohdistuneet tyosuhteisen oppisopimuskoulutukseen eri nakokul-
mista- ammatillisen osaamisen kehittaminen, henkil6ston kehittaminen, tyollistymi-
sen ja tyonantajan nakoékulmat. Vaitoskirjatutkimuksia Suomessa on tehty muuta-
mia; Leino 2011, Norontaus 2016, Irjala 2017 ja Kdyhko 2018. Niissa on tutkittu oppi-

sopimuskoulutusta tydsuhteisen oppisopimuksen nakékulmasta.

Kansainvalista tutkimusta on tehty erityisesti Saksassa, Sveitsissa, Itdvallassa ja
Englannissa. Bremenin yliopistossa toimii The International Network on Innovative
Apprenticeship (INAP), joka on oppisopimuskoulutuksesta ja sen kehittamisesta kiin-
nostuneiden tutkijoiden verkosto. Englannissa on vuodesta 2009 toiminut The Nati-

onal Apprenticeship Service, NAS, joka koordinoi ja kehittda oppisopimuskoulutusta
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Englannissa. (Viinisalo 2010, 22, 30.) Tarve tutkimukselle ja eurooppalaiselle yhtei-
selle kehittdmiselle on tunnistettu (Vartiainen &Viinisalo 2009, 11,67.) Kansainvali-
nen kehittdminen oppisopimuskoulutuksesta nayttaa kuitenkin lisddantyneen erityi-
sesti viimeisen kymmenen vuoden aikana. European Alliance for Apprenticeships
EAfA = Europpalainen oppisopimuskoulutuksen liitto, jossa Suomen oppisopimus-
osaajat ry on jasenenad, tekee kansainvalista oppisopimuskoulutukseen liittyvaa ke-
hittamistyotda mm. koulutuksen laadun parantamisessa ja varmistamisessa, koulutuk-
seen liittyvien oikeuksien, vastuiden ja tasa-arvon varmistamisessa, laillisuuden nakoé-
kohtien varmistamisessa seka oppisopimuskoulutuksen edunvalvonnassa, yhteiskun-
nallisen vaikuttavuuden edistamisessa ja oppisopimuskoulutuksesta tiedottamisessa.
(European Alliance for Apprenticeships, EAfA n.d.)
Vuonna 2017 perustettiin OBESSU:n Euroopan nuorisofoorumissa Euroopan komis-
sion tyollisyysasioiden tuella EAN, European Apprentices Network, Euroopan tason
oppisopimustoimijoiden verkosto. Verkosto muodostuu yksityishenkildista; entisista
ja nykyisista oppisopimusoppijoista seka opiskelijajarjestdjen ja nuorten ammattiliit-
tojen edustajista. Verkoston tavoitteena on varmistaa nuorten vaikuttamismahdolli-
suuksia eurooppalaiseen ammatilliseen koulutukseen ja oppisopimuskoulutukseen

liittyvassa keskustelussa ja kehittdmisessa. (European Apprentices Network n.d.)

Suomessa oppisopimustoimintaa kehittavat ja edistavat yhdessa Opetus- ja kulttuuri-
ministerion ja elinkeinoelaman toimijoiden kanssa mm. Ammattiosaamisen kehitta-
misyhdistys AMKE ry ja Suomen Oppisopimusosaajat ry. (Toiminta- ja yhteistyojar-
jestot AMKE ry, n.d.)

Yrittdjan oppisopimuskoulutukseen liittyvia tutkimuksia I6ytyi yksi; Anna Varila, Pro
gradu 2001. Yrittajan oppisopimuskoulutusta on siis viela tutkittu hyvin vahan. Kan-
sainvalista tutkimusta ei yrittdjan oppisopimuskoulutuksessa l6ydy, koska yrittajan
oppisopimuskoulutus on suomalainen ainutlaatuinen malli yrittdjien osaamisen ke-

hittamiseen.

Uudistuneen ammatillisen koulutuksen myota tyoelamassa tapahtuvan oppimisen ja
koko oppisopimuskoulutuksen asema on vahvistunut, joten yhteiskunnallinen merki-

tys ja tarve myos yrittdjan oppisopimuskoulutuksen tutkimukselle ja kehittamiselle



on vahvasti olemassa. Ammatillisen koulutuksen toiminnan ja kilpailutilanteen

muutos perinteisesta koulutusta antavasta organisaatiosta koulutuspalveluja tuotta-
vaksi dynaamiseksi tydelaman kumppaniksi tuo tarpeen selvittaa ja kuulla asiakkaan
kokemusta. On varmistuttava, etta palvelu kehittyy yhteisen kehittamisen kautta ja
kohtaa asiakkaan tarpeen oikeaan aikaan tarkoituksenmukaisessa toimintaymparis-

tossa.

2 Nakokulmia yrittajyyteen

Yrittdjyys (entrepreneurship) nahdaan elinehtona yhteiskunnan kehittymiselle ja dy-
naamisuudelle. Yhteiskunnallisen hyvinvoinnin perustana voidaan nahda monipuoli-
nen yritystoiminta. Yritykset tuottavat kuluttajille palveluja ja tuotteita, rakentavat
infrastruktuuria ja tarjoavat tyopaikkoja. Voidaan havaita, etta suuri osa yhteiskun-
nallisesta kehityksesta tapahtuu yritysorganisaatioissa. Yhteiskunta on riippuvainen
yritystoiminnasta, sen vakaudesta ja kehittymisesta ja yritykset ovat riippuvaisia ku-

luttajista sekd heidan osaamisestaan. (Viitala & Jylha 2013, 10-11.)

2.1. Yrityksen toimintaymparisto

Suomen Yrittajien kokoaman tiedon (Tilastokeskus, Yritysrekisteri 2018) mukaan Suo-
messa on 286 042 yritysta (luvussa eivat ole mukana maa- metsa- ja kalatalousalan
yritykset). Yrityksissa tyollistetdaan 1,4 miljoonaa ihmistd/veronmaksajaa. Saaduilla
verotuloilla tuotetaan ja yllapidetdaan yhteiskunnan palveluita sekd tuetaan yhteis-
kunnan elinvoimaisuutta ja kehitysta. Suomalainen yrittajyys on suurelta osin pien-

yrittajyytta. (Yrittajyys Suomessa 2020, n.d.)



99,8 % pk-yrityksia

Suomessa
286042

yritysta

71 % yrittdjista on
yksinyrittajia

93% yrityksid, joissa
on alle 10 tyontekijaa

0,2 % suuryrityksia

35 % yrittdjistd on

naisia

yritykset tyollistavat
1,4 miljoonaa
veronmaksajaa

Kuvio 1. Yrittdjyys Suomessa (Yrittajyys Suomessa 2020, n.d. muokattu)

Uudet tyopaikat ovat syntyneet vuosina 2000-luvulla pieniin ja keskisuuriin yrityksiin.

joiden osuus Suomen yrityksista on 99,8 %. Nama yritykset mahdollistivat uuden

tyopaikan yli 150 399 henkildlle. Tasta kokonaismaardsta syntyi 58 % uusia tyopaik-

koja pien- tai mikroyrityksiin. Yritysten kokonaisliikevaihdosta 58,1 % syntyy pk-yri-

tyksissa ja sen osuus on BKT:sta runsaat 40 %. (Mt.)

Yrityksen henkilostomaara | Yritysluokka %-osuus yrityksista
Alle 10 tyontekijaa Mikroyritys 93,2 %

Alle 50 tyontekijaa Pienyritys 5,6 %

50-249 tyontekijaa Keskisuuri yritys 1,0%

250- tyontekijaa Suuryritys 0,2%
Henkilomaara alle 250 PK-yritys 99,8%

Taulukko 1. Yritykset Suomessa (Yrittajyys Suomessa 2019, n.d. muokattu)

Yrittdjyydellda on suuri merkitys yhteiskuntaan, palvelutuotannon kehitykseen ja

tyollisyyteen. Koulutus voidaankin nahda yritystoiminnassa tulevaisuuteen suuntau-

tuvana, pitkdaikaisena sijoitusstrategiana. (British Council 2017, n.d.) Raposo ja do
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Paco (2011, 143-144) esittavat yrittdjan koulutuksen monimuotoisena prosessina, jol-
loin sen tulisi tulevaisuudessa olla liiketoiminnan opettamisen ja vahvistamisen

ohella entistd enemman yrittdjyyden kokemista ja siind oppimista.

Opetus- ja kulttuuriministerion (OKM) vuonna 2017 julkaisemat Koulutuksen yritta-
jyyslinjaukset tukevat yrittajyyden edistamista ja kehittavat yrittajyyskasvatuksen
koulutusta suomalaisessa koulutusjarjestelmassa ja sen sidosryhmissa. Sidosryhmia
ovat mm. yhteiskunnalliset paattajat, yrittdjat, yrittajyytta tukevat organisaatiot.
(OKM 2017, n.d.) My6s EU:n linjaukset tukevat yrittdjyyden kehittamista koulutuk-
sen tuella. Euroopan komission 2016 julkaisema Euroopan tason osaamisohjelman
(New Skills agenda for Europe) tavoitteena on mahdollistaa EU:n kansalaisille henki-
|okohtaisen kehittyminen, sosiaalinen osallistuminen, aktiviinen kansalaisuus ja tyol-
listyminen. Yhdeksi avaintaidoksi osaamisohjelmassa nousee yrittdjyys, johon on ke-
hitetty eurooppalainen yrittadjyystaitojen viitekehys, The entrepreneurship of compe-
tence framework, EntreComp 2016. (Huusko, Vettenniemi, Hievanen, Tuurnas, Hie-

tala, Kolhinen, Ruskovaara 2018, 19-20.)

Makroympdristo

julkinen valta talous teknologia
ekologiset ja sosio-kulttuuritekijat

Mikroymparisto
kysyntd ja asiakkaat, tydvoima
kilpailijat sidosryhmat kumppanit
verkostot

Yritys

Sisdinen ympdristé: strategia
liikeidea

organisaatio, resurssit
johtaminen, paatéksenteon vastuu

yrityskulttuuri

Kuvio 2. Yrityksen toimintaympaéristo (Bergstrom, Leppanen, 2009, 47-49, muokattu)
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Yrityksen toiminta- ja markkinointiymparistd muodostuvat Bergstromin ja Leppadsen
(2009) mukaan ulkoisista ja sisdisista tekijoista. Tekijat rajoittavat yrityksen toimintaa
ja/tai luovat uusia mahdollisuuksia liiketoimintaan menestymiseen. Ulkoinen toimin-
taymparistd rakentuu makroympadristosta (macroenvironment), jolla tarkoitetaan yri-
tystoimintaan vaikuttavaa globaalia ymparistoa, johon yrittajalla/yrityksella ei ole
mahdollisuutta vaikuttaa. Makroymparistossa tapahtuvat muutokset ja paatokset
tuovat yrittdjalle ja yritystoiminnalle mahdollisuuksia, rajoitteita ja uhkia. Mikroym-
paristd (microenvironment) koostuu lahella yritysta ja yrittdjaa olevista tekijoista, joi-
hin yrittdja voi vaikuttaa jossain maarin. Mikroymparisto on kehys yrityksen toimin-
nalle ja markkinoinnille. Yrittdja on mikroympariston kanssa jatkuvassa kanssakaymi-
sessa ja joutuu ottamaan mikroympariston huomioon jokapaivaisessa toiminnas-
saan. Yrityksen sisdiselld ymparistolla tarkoitetaan yrityksen sisdista toimintaa: toi-
minta-ajatusta, visioita ja liikeideaa. Yrityksen strategiaa ja resursseja, niiden johta-

mista seka yrityskulttuuria. (Bergstrom, Leppanen 2009, 50,64, 95.)

2.2. Yrittsja

Yrittdja-kasitteelle (entrepreneur) 16ytyy hyvin monenlaisia maaritelmia. Tilastokes-
kuksen maaritelman mukaan yrittdja on omalla vastuulla ja taloudellisella riskilla ta-
loudellista toimintaa harjoittava henkild. Yrittdja voi toimia yksin (ammatinharjoit-
taja, freelancer) tai tydnantajana. Osakeyhtiossa yrittdjaksi maaritetdan henkilo, joka

omistaa yksin tai perheensa kanssa vahintaan puolet yhtiosta. (Tilastokeskus, n.d.)

Puhakka (2002) on tarkastellut yrittdjyytta eri persoonallisuusteorioiden kautta.
Yrittajyys voidaan ndahda toimintana, johon yrittdvan yksilon (yrittdja) persoona sitou-
tuu. Yrittajalla on ihmisena tietynlaisia ominaisuuksia, joiden avulla han voi itse maa-
ratd omasta tekemisestaan. Yrittdjyys voidaan kasittaa holistisena. (Puhakka 2002,

200, 206.)
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Rationaali
sen
paatoksen
teon valta

Harkittu

aatoksenteko .

p. . . Taloudellinen

toimintaympa- L
L vastuu riskeista
risté

huomioiden

rittdjas

kasite

Innovatiivinen
kehittdminen,
oivaltaminen

Kyky ja oikeus
jarjestaa
resursseja

Riskin
kantaminen

Kuvio 3. Yrittajakasitteen rakentuminen (Mottonen 2017,37-41, muokattu)

Mottonen (2017) kuvaa yrittdja- kasitteen rakentuvan vallasta rationaaliseen paa-
toksentekoon, taloudelliseen vastuuseen riskeista, kykyyn ja oikeuteen jarjestaa re-
sursseja, riskin kantamiseen, innovatiiviseen kehittamiseen ja oivaltamiseen seka
harkittuun paatoksen tekoon toimintaymparisté huomioiden. Yrittdja hakee mahdol-
lisuuksia seka arvioi riskeja. Samalla toiminta tuottaa uusia palveluja, tuotteita ja uu-
siutuu jatkuvasti. Yrittdjyyteen yhdistyy innovatiivisuus, paatéksenteko ja uusiutumi-

nen. (Motténen 2017, 37-41.)

Kyrd (1998) tarkastelee Yrittdjyys- kokonaisuutta ulkoisen ja sisdisen yrittdjyyden
nakokulmasta. Ulkoinen yrittdjyys koostuu yritystoiminnasta itsensa tyollistamisen
muotona, liikeidean kehittamisesta, liiketoiminnan johtamisesta seka asiakkaiden
kanssa toimimisesta. Sisdinen yrittdjyys rakentuu yrittajan rohkeudesta, itsetunte-
muksesta, halusta kehittya seka kyvysta toimia tiimissa ja verkostoissa. (Kyré 1998,

134.)
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e Lilketoiminnan
johtaminen

e Yritystoiminta
itsensa
tyollistamisen

muotona

Rohkeus Itsetuntemus

Kyky toimia

Kehittymishalu yhteistyossa ja
verkostoissa

Asiakkaiden
kanssa
toimiminen

e Liikeidean
kehittdminen

Kuvio 4. Yrittdjyyden kokonaisuus (Kyro 1998, 134 ja 2006, 5-6, muokattu)

Harmala, Lamminkoski, Salminen, Halme & Autio pohtivat yrittajyytta yhteiskunnal-
lisesta ja juridisesta nakdkulmasta. Yrittdjaasema eroaa tyontekijdasemasta tyonteki-
jan tyo- tai virkasuhteen perusteella. Tyontekija tekee tyota tydsopimuksen perus-
teella tyGnantajan valvonnan alaisena ja saa siitd palkkaa tai vastiketta. Yrittdja tekee
tyota itsenadisesti, kantaa itse vastuun yritystoiminnasta ja taloudellisesta riskista

seka tyonsa tuloksesta. (Harmala, Lamminkoski, Salminen, Halme & Autio, 2017, 4-5.)

Pyykkoé (2011) kuvaa yrittdjyyden syntyvan, kun yrittdjapersoonan henkilokohtaiset
ominaisuudet kohtaavat yritystoiminnalle suotuisan tilanteen. Kohdatessaan nama
tekijat synnyttavat uutta toimintaa. Yrittajyys on dynaamista ja kehittyvaa ja sidok-
sissa ymparistoonsa. (Pyykko 2011) Hautamaki ym. (2017) ovat todenneet, etta yrit-
tdjan henkil6kohtainen motivaatio ja vapaus ohjaavat yrittajyytta. Samalla yrittaja
kayttdaa henkilokohtaisia vahvuuksiaan niin, ettd han hyotyy omasta tyosuorituk-

sestaan taloudellisesti. (Pyykkoé 2011, 21, Hautamaki ym. 2017,33.)



14
Yrittdjyyden kannustimena voidaan ndhda Hernandezin (2019, n.d.) kuvaamana seu-

raavia kasitteita:

Autonomia

Yhteiskunnal-linen

perintd Tarkoitus

Taloudellinen

Joustavuus
menestys

Kuvio 5. Yrittdjyyden kannustimet (Hernandez 2019, n.d. muokattu)

Autonomia; yrittdja on itsensa ja toimintansa johtaja, joka asettaa omia tavoittei-
taan ja hallitsee omaa etenemistdan sopivaksi katsomallaan tavalla. Han kantaa vas-
tuun onnistumisista ja epaonnistumisista. Vastuu ei ole kuitenkaan taakka, vaan va-
pautta.

Tarkoitus; yrittajalla on selkea tavoite, minka he haluavat saavuttaa omalla tyollaan.
He uskovat omaan toimintaansa, tuotteeseen ja palveluun ja sitoutuvat siihen. He
ndkevat toimintansa osana yhteiskunnan toimintaa. Yrittdja ei arvosta pysahtymista
tai toimettomuutta vaan jatkaa eteenpain epdonnistumisen riskillakin.

Joustavuus; yrittdja etsii erilaisia tapoja tyoskennelld ja rakentaa elamansa kokonai-
suutta. Yrittdjyyteen kuuluu kovaa tyota ja paljon tyotunteja. Yrittdja rakentaa omaa
luonnollista ja vaistomaista tapaansa tyoskennella.

Taloudellinen menestys; taloudellinen menestys on tavalla tai toisella merkitykselli-
nen. Se voi olla taloudellinen turvaverkko tai uuden toiminnan, palvelun tai tuotteen
kehittamista osana yhteiskunnallista toimijuutta.

Legacy=yhteiskunnallinen perint6; yrittajyyden kannustimena voi toimia myos halu
luoda uutta, kehittda pitkaikaista brandia tai jopa instituutiota. Perinndn voi ndhda

elaméantyon ja yritystoiminnan/ansaintamahdollisuuden siirtamisena sukupolvelta
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toiselle. Yrittdjyyden kannustimena voi olla myds innovaatio, joka parantaa ihmisten

elamaa. (Hernandez 2019, n.d.)

Euroopan komission mukaan yrittajyys tarkoittaa yksilon kykya tehda ideat toimin-
naksi. Se vaatii yksilolta=yrittdjalta luovuutta, innovaatioita, riskinottoa ja kykya
suunnitella ja hallita projekteja kohti paamaaraa. Koulutuksen tulisi olla Iahtékohta
yrittdjyydelle. Komission mukaan eurooppalaista yrittajyytta ja yritysten perusta-
mista tuetaan koulutuksen tasavertaisella mahdollistamisella ja hallinnon taakan ke-
ventamiselld. Erityisesti huomioidaan naisyrittajat, perheyritykset, vapaat ammatit,

maahanmuuttajat seka sosiaaliset yritykset. (Promoting entrepreneuship 2020, n.d.)

2.3. Yrittdjyyden kehityssuuntia

Stenlund (2017) muodostaa kasitteen yrittdjyyden tuottamisesta, jossa yksilon, puit-
teiden, toiminnan ja kontekstin vuorovaikutus rakentaa yrittdjan osaamista. Toiminta
yrittdjyydessa profiloituu oppimisen ja tuottamisen alueelle. Yksil6t hankkivat osaa-
mista toiminnan avulla ja tuottavat ratkaisuja arkielaman ongelmiin ja tilanteisiin.
Oppimisen alueella painottuu ongelmaperustaisuus, opiskelijan valinnanvapaus ja
vastuu oppimisestaan, kannustus oppimisen perinteisten rajojen ylittdmiseen, kokei-
lut, tekeminen ja kehittdminen, kriittinen reflektio ja reflektiivinen toiminta, kannus-
tava ja kehittava palaute seka tiedon ja osaamisen tuottaminen kokemuksen avulla.
Tuottamisen alueella korostuu ongelmaperustaisuus ja ratkaisukeskeisyys, tilanteisen
toiminnan, hyddyn tuottaminen ja voiton tavoittelu seka tyéelamaintegraatio, tyo-
elamaprojektit ja opiskelun jalkeinen tyonakyma. Toimintaa kuvastaa tilanteisuus
seka oppimisen, tyon ja yrittajyyden toiminnallinen integraatio. Yksilon yrittdjyyden
tuottamisen ehdoksi nousevat koulutuksen, tydelaman ja yrittdjyyden kontekstit ja
niiden vadlinen esteetdn vuorovaikutus ja toiminnallinen integraatio. Vuorovaikutus
on muodoiltaan kontekstien toimintaa edistdva, ketjuttava tai yhdistava. (Stenlund

2017,100,101, 146.)

Suomen Yrittajien Mikael Pentikdinen nostaa esille seuraavia yrittdjyyden nykytilaan
liittyvia ndkokulmia; maailma muuttuu kiihtyvalla tahdilla ja uudistuvan osaamisen

merkitys on entistd suurempi esimerkiksi koronan takia kasvaneen epavarmuuden



16
vuoksi. Yrittdjyyden muutostrendeina voidaan Suomen Yrittdjien mukaan ndhda yk-
sin- ja verkostoyrittajyyden kasvu seka kasvuyrittajyyden merkityksen korostuminen.
Ty6nantajayrittajyyden tarkeys korostuu ja monipaikkayrittajyys (etatyo) lisdantyy.
Yrittdjan ja palkansaajan raja himmenee. Yrittdjat ikdantyvat ja toisaalta nuorten yrit-
tajyysinto kasvaa. My6s maahanmuuttajayrittdjien maara kasvaa. Yrittdjien arki on
kiireista ja yrittajyydessa on velvoitteita moneen eri suuntaan. Yhteistyon tarve jul-
kisen vallan ja yksityisen liiketoiminnan valilla on kasvava. Yrittdjalla on jatkuva vas-
tuu taloudellisesta kestavyydesta. Yrittdjan arjessa voi olla haastavaa omaksua uutta,
mutta toisaalta myds tarvitaan uusia nakokulmia, tydévoimaa ja kumppaneita parja-

takseen. (Pentikdinen 2020, n.d.)

Pentikdinen korostaa osaamisen uudistamisen ja kehittymisen olevan yrittajalle kivi-
jalan vahvistamista tulevaisuutta varten. Pentikdisen mukaan osaaminen on menes-
tymisen elinehto. Menestymiseen tarvitaan kansainvalistd osaamista, digitaalista
osaamista ja kykya ja halua toimia verkostoissa ja myds johtaa verkostoja. Pentikai-
nen korostaa, etta yrittdjan on pidettava huolta omasta osaamisestaan ja samalla
huolehdittava myds henkildstonsa osaamisen kehittamisesta. Yrityksen talous ja kan-
nattavuus on elinehto yrittdjan arjessa. Pentikdinen nostaa tdssa ajassa yrittajalle
tarkedksi yhteistyon vahvistamisen julkisen vallan kanssa. Osaamisen kehittdminen
yhteisty6ssa erityisesti koulutusorganisaatioiden kanssa on yrittdjille merkityksellista

ja arvoa tuottavaa. (Mt. 2020.)

Yrittdjan ammatillinen kehittyminen ja uudistuminen vaatii yhteista asennetta ja
tahtoa seka yrittdjilta ettd koulutuksen jarjestajilta. Riitta Hyppanen (2020, n.d.) ku-
vaa osaamista kaiken kasvun ja elamisen perustaksi ja yhteiseksi tavoitteeksi. Am-
matillinen koulutus on yrittdjalle mahdollisuus, jos opitaan yhdessa. Hyppanen nos-
taa esille viestinnan ja siihen liittyvan tarkean kysymyksen, onko tyéelamalla ja uudis-
tuneella ammatillisella koulutuksella yhteinen kieli, jonka avulla yhteisty6 voi raken-
tua ja vahvistua. Tarvitaan samaa ymmarrysta, etta yhteinen toiminta rakentuu.
Osaamisesta ja kehittymisestd on kysymys, mutta osaamistermit ovat erilaiset tyoela-
massa ja koulutusorganisaatioissa. Toisena nakokohtana Hyppéanen tuo esiin kysy-

myksen, onko vyrittdjilld ja koulutusorganisaatioilla sama nopeus ja rytmi toiminnas-
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saan. Yrittdja elad toiminnan kannattavuuden paineessa koko ajan, han puhuu tili-
kaudesta, kuukausitasoisista seurantajaksoista kun taas koulutusorganisaatiossa pu-
hutaan lukukausista ja opintojaksoista. Koulutusorganisaatioissa on esimerkiksi vuo-
sikelloon, ja tydaikasuunnitelmiin laadittuja suunnitelmia, jotka ohjaavat toimintaa.
Yrittdjalla on myos vuosi-, investointi- ja rekrytointisuunnitelmia, mutta niihin vaikut-
tavat arjessa akuutit tilanteet ja toimintaa on priorisoitava ja suunnattava nopealla
rytmilla. Hyppanen kuvaa yrittdjien ja koulutuksen tukevaisuuden yhteistyota par-
haimmillaan ”vetoketjuksi”, jossa sujuva yhteistyo ja kehittaminen mahdollistuu yh-
teisen kielen ja toiminnan syklien ymmartamisen kautta. Teknologia ja ty6elaman
muutokset antavat mahdollisuuksia tahan. Hyppanen kokoaa ajatuksensa osaamisen
kehittamisesta vyrittdjan ja koulutusorganisaation toimijoiden yhteiseksi tahdoksi ja
kyvyksi katsoa samaan suuntaan. Tarvitaan myds molemminpuolista avoimuutta. Na-
kokulmaa suunnataan haasteista kohti yhteisia ratkaisuja. Tulevaisuuden rakenta-
minen on Hyppdsen mukaan ”osaamisen kehittdmistd yhdessd tietdmisen, taitamisen

ja tahtomisen avulla.” (Hyppanen 2020, n.d.)

3 Oppisopimuskoulutus

Koulutus on Suomessa jokaisen etuoikeus ja mahdollisuus. Suomen koulutusjarjes-
telma (liite 1) mahdollistaa elinikdisen osaamisen kehittamisen koulutuksen eri vay-
lia pitkin. Oppisopimuskoulutus asettuu Suomen koulutusjarjestelmassa peruskoulun
jalkeiseen toisen asteen koulutukseen, johon ammatillinen koulutus kuuluu. Oppiso-
pimuksella voi suorittaa ammatillisia perus- ammatti- tai erikoisammattitutkintoja tai
niiden osia. Ammatillisessa perustutkinnossa opiskellaan tyossa ja alalla vaadittavia
perustaitoja, ammatti- ja erikoisammattitutkinnot tukevat osaamisen kehittamista
tyouran aikana. Ammatilliset tutkinnot, myds oppisopimuksella suoritetut, antavat
kelpoisuuden hakea ammattikorkeakouluun tai yliopistoon. (Opetus- ja kulttuurimi-

nisterio n.d.).

Koulutuksen jarjestdja voi jarjestdaa oppisopimuskoulutusta omaan jarjestamislu-
paansa sisatyviin tutkintoihin, niiden osiin tai muuhun ammatilliseen koulutukseen.
Mikali koulutuksen jarjestdjalle on myonnetty laajennetun oppisopimuskoulutuksen

jarjestamistehtava, koulutuksen jarjestdja voi jarjestaa koulutuksen hankinnan kautta
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oppisopimuskoulutusta myods muihin toisen asteen tutkintoihin, niiden osiin tai muu-

hun ammatilliseen koulutukseen. (Mt.)

Ammatillisessa koulutuksessa opiskelija voi hankkia osaamista joustavasti erilaisissa
toimintaymparistdissa. Kdytannon tydelamassa tapahtuvaa osaamisen hankkimista
kutsutaan tyoelamassa oppimiseksi. Tydelamassa oppimisesta sovitaan koulutus — tai
oppisopimuksella. (Opetushallitus n.d.) Opetus- ja kulttuuriministerion oppisopimuk-

sen ja koulutussopimuksen toimintamallit ovat kuvattu liitteessa 2.

Oppisopimuskoulutus on toisen asteen ammatillisen koulutuksen opiskelumuoto,
jossa osaaminen hankitaan paaosin tyopaikalla kdytannon tyotehtavissa oppien. Op-
pisopimuksen edellytyksena on joko tydsuhde, virkasuhde tai oppisopimuskoulutuk-
sen edellytykset tayttava yrittajyys oppisopimuksen ajalle. Opiskelu on tavoitteellista,
yhteistyossa tyopaikan kanssa suunniteltua ja ohjattua. Opiskeluun voidaan yhdistaa
koulutusta oppilaitoksessa, verkkoymparistdissa ja virtuaaliymparistoissa. Oppisopi-

muskoulutukseen liittyy myds aina omaehtoista ja itsendista opiskelua. (Mt.)

Koulutuksen jarjestdjan tehtavana on oppisopimuskoulutusta suunniteltaessa arvi-
oida tyopaikan edellytykset toimia oppimisymparistona sovittuihin tavoitteisiin nah-
den. TyOpaikalta sovitaan oppisopimusopiskelijalle tyopaikkaohjaaja, joka ohjaa ja tu-
kee opiskelijaa tyopaikalla tapahtuvassa osaamisen kehittamisessa. Hankittu osaami-
nen osoitetaan naytoélla tyopaikalla kaytannon tyotilanteissa. Koulutuksen jarjestaja
voi maksaa tyonantajalle harkinnanvaraista koulutuskorvausta, mikali tydénantajalle
arvioidaan tulevan oppisopimuskoulutuksesta kustannuksia. Oppisopimusopiskeli-
jalla on oikeus saada asetuksen mukaisia opintososiaalisia etuja. Oppisopimuskou-
lutuksesta sovitaan koulutuksen jarjestajan, tydnantajan ja opiskelijan kesken oppi-
sopimuksella, johon liitetaan opiskelijan henkil6kohtainen osaamisen kehittamis-
suunnitelma, HOKS. Oppisopimuskoulutus on mahdollinen myos yrittdjalle, jolloin so-

pijapuolina ovat koulutuksen jarjestaja ja yrittdja. (Mt.)
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3.1. Yrittajan oppisopimuskoulutus

Oppisopimuskoulutuksella on Suomessa pitkat perinteet 1600-luvun ammattikunta-
laitoksesta lahtien. Tyosuhteisen oppisopimuskoulutus on ollut lailla sdadeltya lahes
100 vuotta. Yrittdjan oppisopimuskoulutuksen mahdollisuus kirjattiin Suomen Yritta-
jien aloitteesta lakiin ensimmaista kertaa 30.12.1998 ja muutos tuli voimaan
1.1.1999.(Lamppu, 2013, n.d., Laki ammatillisesta koulutuksesta annetun lain L
630/1998 muuttamisesta 17 §, 5 mom.) Viimeisin laaja, koko ammatillista koulu-
tusta koskeva lainsdaadanndn uudistus tehtiin vuonna 2017. Myos taman lainsdaadan-
non valmisteluvaiheessa Suomen Yrittdjat ottivat kantaa yrittdjan oppisopimus-
koulutuksen mahdollisuuden jatkumisen ja merkityksen puolesta. (Suomen Yrittajat
2016). Yrittajan oppisopimuskoulutus on maaritelty 2017 lainsaddannossa

(L531/2017/708§, 72 §).

Sopimus oppisopimuskoulutuksen jér-
jestamisesta yrittajan ja koulutuksen jar-
jestajan valilla

HOKS

Opintososiaaliset edut

Koulutuskorvaus

Tyopaikka- [:'\:il:':isssyar:-p-
ohjaaja- paristdissa
mentori Yrittaja tapahtuva

Yrittdjyys oppimis- ja koulutus
nayttdympiristona (oppilaitos-
, verkko- tai
virtuaali-
ymparisto)
H HPo] ndyton oh-
Yritystoiminta aus

Kuvio 6. Yrittdjan oppisopimuskoulutus (L 531/2017 70 §, A 673/2017, muokattu)

Yrittdjan oppisopimuskoulutus on tyoelamdassd tapahtuvaa koulutusta, joka toteute-
taan yrittdjalle hanen omassa yrityksessdan. Koulutusta voidaan taydentaa tarpeen
mukaan muissa oppimisymparistoissa tapahtuvalla koulutuksella, esimerkiksi oppilai-

tosymparisto, verkkoymparistd, virtuaaliymparistd. Koulutuksen jarjestdja ja yrittdja
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sopivat oppisopimuksesta ja oppisopimuskoulutuksen jarjestamisesta keskinai-
sell3, kirjallisella Opetus-ja kulttuuriministerion toimintamallin mukaisella sopimuk-
sella. Oppisopimuksessa sovitaan sopimuksen voimassaoloaika ja yrittdjan omaan yri-
tystoimintaansa kohdentuva keskimaardinen tydaika viikossa. Oppisopimuskoulu-
tuksen jarjestamisesta sovittavassa sopimuksessa sovitaan osapuolten tehtavista, op-
pisopimuskoulutuksen aloitus- ja paattymispaivasta, maksettavasta koulutuskorvauk-
sesta ja muista tarpeellisista oppisopimuskoulutuksen jarjestamiseen liittyvista asi-
oista, esimerkiksi yrittajan tyopaikkaohjaaja-mentorista ja ohjauksesta sovitut asiat.
(L531/2017 70 §, A 673/2017,16-17 §.) Opetus- ja kulttuuriministeriosta saadun suul-
lisen ohjeen mukaan yrittdajan oppisopimuksessa ei merkita asetuksessa mainittua

koeaikaa eika palkkauksen perustetta.

Koulutuksen jarjestdjan ja yrittdjan valiseen sopimukseen oppisopimuskoulutuksesta
liitetdan opiskelijan henkilokohtainen osaamisen kehittamissuunnitelma (HOKS) op-
pisopimuskoulutusta koskevin osin. HOKS:iin kirjataan kaytannon tyotehtavat yrityk-
sessa, joita tekemalla yrittajaopiskelija hankkii tavoitteen mukaisen osaamisen oppi-
sopimuksen aikana. HOKS:sissa tulee olla merkittynd myoés ammatillisen koulutuksen
asetuksen mukaiset henkilokohtaiseen osaamisen kehittamissuunnitelmaan merkit-
tavat tiedot. Koulutuksen jarjestdja tekee opiskelijaksi ottamisen paatoksen.

(L531/2017 70 §,96 §, A673/2017,9.)

Yrittdajan oppisopimuskoulutuksessa koulutuskorvausta voidaan maksaa yrittdjan
neuvonnasta ja ohjauksesta aiheutuviin kuluihin toiselle tydnantajalle/yrittajalle tai
muulle ammattitaidoltaan, koulutukseltaan tai tydkokemukseltaan patevalle henki-
I6lle. Korvauksen suuruus arvioidaan ohjaustarpeen ja mahdollisesti ohjauksesta ai-
heutuvien kustannusten perusteella. Yrittdjalla on oikeus saada oppisopimuksen ai-
kana opintososiaalisia etuja, mikali hanelle aiheutuu ansionmenetysta tutkintokoulu-
tuksen paivilta tai nayttdjen ajalta. Opintososiaalisia etuja ovat pdivaraha, perheavus-
tus, matkakorvaus sekd majoituskorvaus. Opintososiaalisten etujen saamisen edelly-
tykset on maaritelty laissa. Koulutuksen jarjestdja tekee opiskelijakohtaisen paatok-
sen, jonka perusteella opiskelija voi hakea opintososiaalisia etuja oppisopimuskoulu-

tuksen aikana. (L 531/2017 73 §, 102 §, A673/2017 1 §,198§.)
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Opetus- ja kulttuuriministerio ja Suomen Oppisopimusosaajat ry ovat yhteisesti maa-
ritelleen lainsdaadanndn pohjalta valtakunnalliset yrittdjyyden kriteerit, jotka ovat
edellytyksena yrittajan ja koulutuksen jarjestajan valiselle sopimukselle oppisopimus-

koulutuksesta:

Yrittdjan yrityksessa on e ™\

koulutuksen Minimi 25 h/viikko tysts
tavoitteeseen ndhden yrittajana sellaisissa oman
riittavasti tuotanto- ja yrityksensa toimintaan ja
palvelutoimintaa seka koulutuksen tavoitteeseen
tarpeelliset tydvalineet liittyvissa tehtivisss, ettd
koulutuksen tavoitteen
mukainen tarvittava osaaminen
pystytdaan hankkimaan
yrityksessa tapahtuvassa
oppimisessa

Yel- tai myel-vakuutettu

J

Tyopaikkaohjaajaksi (mentori) sovitaan
joko yrittajan omassa yrityksessa tai
toisessa tyopaikassa tyoskenteleva tai
muutoin tyépaikkaohjaajaksi soveltuva
ammattitaidoltaan, koulutukseltaan ja
tyokokemukseltaan pateva henkild.

Yrittdjyyden
kriteerit
oppisopimus-
koulutuksessa

Yritysmuoto jokin ndista:
Tmi, Ay, Ky,Oy,
osuuskunnan jasen
itsendisend yrittdjana

Kuvio 7. Yrittajyyden kriteerit oppisopimuskoulutuksessa (Suomen Oppisopimus-
osaajat 2018, n.d, muokattu)

Yrittajalle oppisopimuskoulutus on mahdollisuus kehittya ja hankkia osaamista
omassa yritystoiminnassaan. Koulutus on yrittdjyyden ja oman yritystoiminnan ta-
voitteellista kehittdmista ja vahvistamista. Oppisopimuskoulutuksen tavoite on mo-
nisyinen: yrittdjana kasvaminen, yrittdjyydessa kehittyminen seka yritystoiminnan
kehittaminen liiketoiminnan ja yrityksen substanssin nakdkulmasta. Kunkin oppisopi-
muskoulutuksen tavoite tasmentyy sen mukaan, mika on yrittdjalle hanen oman
osaamisensa ja yritystoimintansa kannalta juuri siind kohdassa tarkeda. Koulutuksen
jarjestajan tehtavana on tarjota koulutusvaihtoehtoja ja -palveluja. Niista rakenne-

taan yhdessa yrittdjan oppisopimuskoulutuksen polkua kohti sovittua paamaaraa.

3.2. Oppisopimuskoulutus palveluna

Ammatillisen koulutuksen painopiste on siirtynyt entistd enemman tyéelamassa op-
pimiseen. Ammatillista koulutusta toteutetaan asiakaslahtdisena palveluna. Tavoite

on kirjattu lakiin; koulutuksen jarjestamisessa ja toteuttamisessa tulee huomioida
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tyo- ja elinkeinoelaman tarpeet. Koulutus- ja osaamistarpeiden ennakoinnissa ja kou-
lutusprosessin jokaisessa vaiheessa on tehtava yhteistyota tyo- ja elinkeinoelaman
kanssa (L531/2017 48). Opetus- ja kulttuuriministerion paamaarana on, etta tyopai-
kalla jarjestettavan koulutuksen toiminta- ja palveluprosessit ovat lainmukaisia, paa-
periaatteiltaan yhdenmukaisia, tasalaatuisia ja asiakaslahtoisia. Toiminta muodostuu
asiakkaan arvontuotannon ja kriittisten pisteiden kautta asiakaskokemukseksi. Ta-
voitteena on rakentaa vastavuoroisia kumppanuuksia tyéelaman kanssa. (Parasta

palvelua 2019, 8, 12.)

Kehittamistyota asiakaslahtodisen toiminnan kehittamiseksi on tehty tavoitteellisesti
OKM:n rahoittamassa ammatillisen reformin tuki- ja toimeenpano-ohjelmassa; Pa-
rasta kehittamishankkeissa 2017-2020. Tuloksena on syntynyt tyoelamassa tapahtu-

van koulutuksen palvelu- ja toimintaprosessi.

Palveluprosessi Toimintaprosessi

Asiakkaalle ndkyva toiminta Oppilaitoksen sisdinen toiminta-
prosessi

Oppisopimuskoulutus tasalaatuisena ja asia- | Tapa, jolla oppisopimustoiminta organi-

kaslahtdisena palveluna saatiossa on organisoitu

Rakentuu asiakkaalle arvoa tuottaville asi- Ei saisi nakya asiakkaalle: jarjestelmat ja

oille palvelun kriittiset pisteet huomioiden tukipalvelut, tyénjako ja roolitus

Palvelu voi tapahtua kasvokkain tai digitaali- | Sujuva organisaation sisdinen yhteisty6

sesti palvelun tuottamisessa

Palveluratkaisut ovat organisaatiokohtaisia Mahdollista oppisopimuskoulutuksen to-

kehittdmisohjelmien materiaalia ja ratkai- teutumisen palveluprosessin mukaisesti

suehdotuksia hyédyntden

Kuvio 8. Tyoelamassa tapahtuvan koulutuksen palvelu- ja toimintaprosessi (Parasta-
palvelua 2019, 12, muokattu)

Tybelamassa tapahtuva koulutus, jota oppisopimuskoulutus on, rakennetaan amma-
tillisen koulutuksen asiakasldahtoisena palveluna asiakkaille. Toimintaprosessit mah-
dollistavat palvelun tuottamisen. Palveluprosessi tekee palvelun nakyvéaksi ja seka
mahdollistaa asiakkaan osallistumisen palveluun. Yhteinen arvo rakentuu palvelu-

prosessissa.
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4 Asiakaskokemus palvelupolun rakentajana

Asiakaskokemus on yksi tdman ajan trendeista. Siitd puhutaan, kirjoitetaan ja kay-
daan keskustelua paljon. Kokemus on yksilon kannalta arvokas ja ainutlaatuinen.
Myaos julkisella sektorilla ja oppilaitosmaailmassa asiakkuus, asiakaskokemus ja
kumppanuudet ovat rakentumassa osaksi toimintaa. Asiakaskokemus on merkit-

tava kilpailukyvyn osatekija niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla.

Korkiakoski (2020) ennakoi blogikirjoituksessaan asiakaskokemuksen tulevaisuuden
trendeiksi tunteiden merkitysta digitalisaation ohella. Korkiakoski herattelee organi-
saatioita pohtimaan asiakaskokemuksen tahtotilaa ja yhdessa rakennettuja paino-
pisteitd. Palvelumuotoilusta on hanen mukaansa tullut organisaatioiden sisaista ky-
vykkyytta. Jos halutaan rakentaa kumppanuutta ja parantaa asiakaskokemuksia pit-
kdjanteisesti, pitdd muotoilla asiakkaille tunteita, jotka tuottavat merkityksia ja ar-
voa asiakkaalle. Tunne on valitettava myos digitaalisessa ymparistdssa. Asiakkaiden
osallistaminen on asiakaskokemuksen kehittamisessa avainsana. Asiakaskokemus on
otettava yhteisesti haltuun. Asiakaskokemuksessa korostuu kohtaamisten avainhet-
kien/kosketuspisteiden merkitys, joiden kautta asiakkaan polku rakentuu ja jatkuu.
Asiakaskokemusta pitda johtaa ja sille rakentaa myos visioita. Sillda on sidos aina
henkilostokokemukseen. Asiakaskokemuksen on oltava lapinakyvaa niin organisaa-
tiossa kuin asiakkaille. Onnistunut asiakaskokemus on myos talouden nakokulmasta

tavoiteltavaa. (Korkiakoski 2020, n.d.)

Asiakkuus julkisissa palveluissa
Nopeasti muuttuva toimintaymparisto, sdantelyn muutokset, hyvinvoinnin epéatasai-
nen jakautuminen ja kiihtyva digitalisaatio luovat tarpeen myds julkisten palvelujen

uudistumiseen.

Heinonen (2019) kuvaa kilpailuissa markkinapalveluissa asiakasta kuluttajaksi ra-
hasuhteissa, jonka tarve tayttyy ostamisella. Jos asiakas ei ole tyytyvainen, han vaih-
taa toiseen palveluntuottajaan. Julkisissa palveluissa yksilo on poliittinen kansalainen
ja asiakas, jolla on oikeuksia ja kaikille yhteisiad etuja. Asiakas voi ddnestaa, vaikuttaa

ja olla itse mukana luomassa tai kehittamassa palvelua. Asiakas voi toimia perheesss,
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yhteisOssa ja jarjestdssa suorissa vuorovaikutussuhteissa, joissa korostuu valittami-

nen ja luottamus yhteiskunnan rakenteisiin ja vastuuseen. (Heinonen 2019, 55.)

Heinosen (2019) mukaan uudistuvan julkisen palvelumallin kulmakivid on nelja; de-
mokraattinen kansalaisuus, jossa asiakkaat nahdaan aktiivisina toimijoina. Toisena
kulmakivena on aktiivisuus, jossa palvelujen kayttaja on osallisena ja aktiivisena mu-
kana palvelujen suunnittelussa, laadun ja vaikuttavuuden kehittamisessa. Kolman-
tena kulmakivena on humanismi, jossa kansalaisen ja palvelujen kayttdjan tarve on
aina ensisijainen. Neljantena kulmakivena on julkisen palvelutoiminnan sosiaalinen
luonne, jossa palvelutilanne nakyy sosiaalisena toimintana ja vuorovaikutuksellisina
toimintoina ja vuoropuheluina. Palvelualttius ja palvelun kayttdjien todellinen tarpei-
den tuntemus nousevat keskeiseksi. Julkisen palvelun on rakennuttava tasa-ar-
voiseksi asiakas- ja kansalaiskeskeiseksi toimintakulttuuriksi, jossa todelliset valinnan
mahdollisuudet ovat olemassa. Myoskin julkisen palvelujarjestelman on oltava vas-

taanottavainen palvelujen kayttdjan tarpeiden moninaisuudelle. (Mt. 126-130.)

4.1 Asiakaskokemus

Mista tuo merkityksellinen asiakaskokemus sitten rakentuu? Asiakaskokemukselle
I6ytyy monta maaritelmaa mm. kayttdjakokemus (UX) — kayttdjan tunnekokemus
palvelun tai tuotteen kayttamisesta ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jal-
keen ( Redstrém 2007, Roto 2013), palvelukokemus (service excperience) —ilmio,
joka kasittaa asiakkaan valittémat ja valilliset kokemukset toiminnan kontekstissa ja
asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisessa kontaktissa ( Helkkula, Kelleher, Pihlstom,
2012, Dube &Helkkula, 2015) ja asiakaskokemus (CX) — yrityksen ja asiakkaan vali-
sen suhteen kehittyminen yhteisen arvonluonnin kautta (Gentile, Spiller, Noci 2007).
Asiakaskokemus termina Customer Experience on esitetty ensimmaisia kertoja 1999
Pinen ja Gilmoren maarittelemana kokemuksena, jossa asiakkaan osallisuus koke-
mukseen hahmottuu fyysisena, tunteeseen perustuvana, alyllisena tai henkisena
ulottuvuutena. (Pine &Gilmore 1999, 11-13). Tassa tutkimuksessa korostuvat asia-
kaskohtaaminen ja yhteinen arvonluonti asiakkaan ja koulutuspalvelun tuottajan va-

lilla palveluprosessin aikana, joten tutkimuksessa kaytetdaan termia asiakaskokemus.
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Asiakaskokemus CX (Customer Experience) syntyy, kun asiakkaalle tuotetaan tai myy-
daan palveluita yhteisen arvonluonnin kautta. CEM (Customer Experience Manage-
ment) tarkoittaa asiakaskokemuksen johtamista. Johtamisen tukena on CRM eli Cus-
tomer Relationship Management, joka tarkoittaa asiakkuudenhallinnan johtamista.

(Loytana &Kortesuo 2011, 12.)

Asiakaskokemuksen lahtokohtana on asiakkaan tarve, johon asiakas haluaa tyydy-
tysta. Organisaation koko toimintaketju (henkilokunta, kanavat, ratkaisut) tuottavat

palvelua, jonka avulla asiakkaan tarve voidaan ratkaista. (Korkiakoski, 2014.)

Kokemus on asiakkaalle arvoa tuottava samalla tavoin kuin tuote tai palvelukin.
Tuote ja palvelu on asiakkaalle ulkoinen hyodyke, kokemus on aina henkil6kohtai-
nen, ainoastaan asiakkaan mielessdaan kokema. Kokemus ei ole erillinen tai palvelua
taydentava osio. Kokemus rakentuu asiakkaan mielessa rakennetun tapahtuman ja

yksilon vuorovaikutuksesta. (Pine & Gilmore 1998, 97-105.)

My®ds Fisher & Vainio (2015) korostavat asiakaskokemuksen henkilékohtaisuutta ja
jokaisen asiakkaan henkil6kohtaista odotusarvoa kohtaamisessa. Asiakaskokemus
tuottaa aina tunnetta. Asiakas arvottaa kokemusta sen mukaan, miten palvelu tayt-
taa hanen odotusarvonsa tai ylittda hdanen odotuksensa. Asiakaskokemus rakentuu
koko organisaation osaamisesta ja vuorovaikutuksesta, jotka ketjuuntuvat organisaa-
tion sisalla arvoketjuiksi. Asiakaskokemus siis luodaan yhteisesti arvoa tai arvostusta

tuottamalla organisaation sisalla ja ulkopuolella. (Fischer &Vainio, 2015, 165-166.)
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Gronroos (2009) maarittaa laadukkaalle asiakaskokemukselle 7 kriteeria:

Ammattitaito ja
ammatillinen

toiminta
Yrityksen
Maine ja henkildston
uskottavuus asenteet ja
kdyttaytyminen

Lahestyttavyys ja
joustavuus

Palvelumaisema

Palvelun
normalisointi

Kuvio 9. Laadukkaan asiakaskokemuksen kriteerit (Gronroos 2009, 121-122, muo-

kattu)

=  Ammattitaito ja ammatillinen toiminta
o yrityksen ja tyontekijoiden tiedot, taidot, operatiiviset jarjestelmat, fyysiset
resurssit
=  Asenteet ja kdyttaytyminen
o palveluhalu, valmius palvella, kohteliaisuus, ystavallisyys, iloisuus, asiakkaa-
seen keskittyminen ja hdnen ongelmansa ratkaisu
= Lihestyttavyys ja joustavuus
o palvelun helppo saatavuus, palveluketjun eheys ja toimivuus, sopeutumis-
kyky ja joustavuus asiakkaan tarpeita ja toiveita kohtaan
= Luotettavuus
o asiakas voi luottaa organisaation ja tyontekijoiden lupauksiin ja pyrkimyk-
seen palvella asiakkaan edun mukaisesti
= Palvelun normalisointi
o uuden, hyvaksyttavan ratkaisun etsiminen ja [6ytdminen nopeasti virhe- ja
poikkeustilanteissa
=  Palvelumaisema
o palvelukohtaamiseen liittyva fyysinen ja muu ymparisto, joka vaikuttaa posi-
tiivisen asiakaskokemuksen muodostumiseen
= Maine ja uskottavuus
o asiakkaan usko organisaation luotettavaan toimintaan, saamaansa palveluun
ja siita rakentuvaan arvoon/vastineeseen, yrityksen vastuullisuuden, arvojen
ja suorituskriteerien hyvaksyminen

(Gronroos 2009, 121-122.)
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Korkiakoski (2019) maarittaa asiakaskokemuksen syntyvan asiakkaan kasityksests,
joka muodostuu asiakkaan kohtaamisessa palveluprosessin eri pisteissa. Asiakaskoke-
musta muovaavat palvelun synnyttamat tunteet ja asiakkaan uudet ja aikaisemmat
mielikuvat palvelua tuottavasta organisaatiosta. Palveluprosessin kosketuspisteet,
asiakkaan mielikuvat ja tunteet rakentavat asiakaskokemuksen. (Korkiakoski 2019,

19-20.)

Fischerin &Vainion (2015) mukaan positiivinen asiakaskokemus on tunne ja koke-
mus, jonka perusteella asiakas toimii kokemuksen suosittelijana muille ja samalla pa-
laa asiakkaana palveluun uudelleen. Asiakkaan subjektiivinen odotusarvo on merki-
tyksellinen asiakaskokemuksessa. Positiivinen asiakaskokemus muodostuu asiakkaan
huomioimisesta, kuuntelusta ja tilanteen ymmartamisesta. Yhteydenpito asiakkaa-
seen ja viiveeton reagointi asiakkaan tarpeisiin ovat merkityksellisia hyvan asiakas-
kokemuksen syntymisessa. Palvelulupaus ja palvelun sovittu laatu ovat myds osa po-

sitiivista asiakaskokemusta. (Fischer & Vainio 2015, 9.)

Loytanan &Kortesuon (2011) maaritelma asiakaskokemuksesta rakentuu asiakkaan
subjektiiviseen kokemukseen palvelusta ja sen laadusta. Kohtaamiset, mielikuvat ja
tunteet muodostavat asiakkaalle kokemuksen organisaation toiminnasta. (Loytana

&Kortesuo 2011, 11.)

Tulevaisuudessakin asiakaskokemuksen laatu rakentuu luottamuksen rakentami-

sesta, asiakkaan kokemuksen jatkuvasta parantamisesta, asiakkaan odotusten taytta-
misesta ja ylittamisestd, asiakkaan tunnekokemuksen ymmartamisesta, asiakkaan yk-
silollisesta kohtaamisesta seka sujuvasta ja asiakkaalle helposta, nopeasta palvelusta

(KPMG 2019, 10-11).

Palveluiden merkitys on kasvanut. Muutosta voidaan kuvata liiketoiminnan palvelul-
listamisen muutosprosessina, jossa yrityksen tarjooma uudistetaan pelkasta tuottei-
den valmistamisesta tuote-palvelukokonaisuuksien tarjoomaan. Paamaarana on tyy-
dyttaa asiakkaiden tarpeita kokonaisvaltaisemmin, rakentaa syvempaa asiakassuh-
detta seka vahvistaa kilpailuetua ja -kykya markkinoilla. (Koivisto, Sdynajakangas &

Forsberg 2019, 17.)
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Organisaation onnistuminen ja tavoitteiden saavuttaminen palvelullistamisessa edel-
lyttda vahvaa asiakaslahtoisyytta. Laaja ymmarrys asiakkaan tarpeista on lahtokohta.
Asiakkaalle on pystyttava tarjoamaan entista laajempaa ratkaisua ja monipuolisem-
paa arvoa. Tama voi vaatia yritykselta koko yrityksen arvontuotantoverkoston uudel-
leenorganisointia ja yrityksen sisdisten palvelutoimijoiden yhteistyon syventamista.

(Mts. 18.)

Toimintaympariston muutokset ja asiakkaiden tarpeiden moninaisuus suhteessa yk-
silollisyyteen edellyttavat palveluntuottajilta Iahestymistapaa, jossa korostuvat jous-
tavuus, proaktiivisuus, ketteryys ja kokeilukulttuuri maustettuna luovuudella ja intui-
tiivisella ajattelulla. Tulevaisuuden tekijoita ovat ne, joilla on kyky tunnistaa piilevat
asiakastarpeet, kykya visioida huomisen maailmaa ja halua uudistaa toimintaansa
huomisen suuntaan. Asiakaskokemuksen merkitys kasvaa, eletdaan asiakkaan aika-
kautta. Palvelutoiminnassa on ymmarrettava asiakkaan tarpeet ja toimittava asiak-
kaan tarpeet etusijalla toiminnassa ja paatoksenteossa. Organisaation tuottamaa
asiakaskokemusta on johdettava, kehittdmisen on oltava asiakaslahtoista. Organi-
saation on hallittava tarjoamiensa asiakokemusten ja palveluiden yksityiskohdat ja
tunnistettava niiden synnyttamia tunnetiloja. Menestymisen ja jatkuvuuden ehtona
on, ettd erinomaisen asiakaskokemuksen on toistuttava kerta toisensa jalkeen. Toi-
minnassa on ymmarrettdva, etta palvelun tuottamaa positiivista asiakaskokemusta ei

voida saavuttaa ilman positiivista henkilostokokemusta. (Mts. 22.)

4.2 Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat

Asiakaskokemuksen palapeli muodostuu tuotteen, palvelun ja organisaation vuoro-
vaikutuksesta, johon asiakas reagoi ja osallistuu. Tasta syntyy kokemus. Koetz (2019)
kuvaa asiakaskokemusta tavaksi hallita asiakkaan kanssa tapahtuvaa vuorovaiku-
tusta, jossa yhteisena tavoitteena on positiivinen tulos ja jatkumo — asiakasmatka.
Asiakaskokemukseen vaikuttavat koko prosessin dynaaminen hallinta ja johtaminen,
riittdvat kohtaamispisteet asiakkaan kanssa, teknologiset ratkaisut, molemminpuoli-
nen sitoutuminen ja vuorovaikutuksellinen palaute. Kokemus on asiakkaalle viihdyt-

tava kokemus, joka tuottaa iloa ja halua uuteen kokemukseen. Asiakkaat ovat entista
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valveutuneempia ja asiakaskokemus nayttaytyy entistd enemman kuluttajalle erdan-

laisena viihdekokemuksena. (Koetz 2019, 10-12.)

Brusi, Korkiakoski, Vartiainen ja Kanerva (2016, 2) maarittavat asiakaskokemusta

seuraavasti:

Kosketus-
pisteet

Asiakas-
kokemus

Kuvio 10. Asiakaskokemuksen osa-alueet (Brusi ym. 2016, 2, muokattu)

Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan mielikuvat yrityksesta, kosketuspisteet ja
niiden aikana ja jalkeen syntyvat tunteet, jotka muokkaavat mielikuvia. Asiakas muo-
dostaa nakemyksen yrityksesta asiakaskokemuksen osa-alueiden perusteella. Nake-
mys voi olla positiivisesti uudistuva ja kehittyva, jos asiakkaiden tarpeet ja asiakkuu-
den prosessi ymmarretaan asiakaslahtoiseksi ja sitda johdetaan asiakaslahtoisesti.

(Brusi ym. 2016,2.)

Asiakaskokemuksen rakentamista voidaan tarkastella myos brandin ja asiakaskoke-
muksen suhteen kautta. Kosketuspisteet asiakkaan kanssa ovat entista merkitykselli-
simpia brandin rakentamisessa ja asiakkuusstrategian luomisessa ja kehittamisessa.

(Mts. 2.)
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l Brandistrategia Saanndlli-

= = / nen palaute

Asiakaskokemusstrategia ja linjauksen

@ g varmistami-

Kohtaamiset nen

Palvelu , myynti, markkinointi

J

Kuvio 11. Brandin ja asiakaskokemuksen suhde (Brusi ym. 2016, 2, muokattu)

Organisaation on maariteltava yhdessa koko henkilostonsa kanssa arvonsa — mita se
haluaa olla ja millaisena nakya ulospain. Toimintaa on johdettava arvojen mukaisesti
ja henkilosto on siihen sitoutettava ja motivoitava. Onnistunut asiakaslahtdinen stra-
tegia ja sen ohjaama toiminta tuottavat myos onnistuneita asiakaskokemuksia, joista
rakentuu asiakaspolkuja. Saanndllinen palaute ja sen rakentava analysointi koko or-
ganisaatiossa varmistavat yhteista linjausta. Se myos vahvistaa jokaisen toimijan

merkityksellisyytta jokaisessa kohtaamisessa kokemuksen rakentajana. (Mts. 2.)

Markkinointistrategian nakokulmasta asiakaskokemus rakentuu 7P mallin mukaan

seuraavista tekijoista:

= People (ihmiset; asiakasrajapinta, koko henkil6std)

= Physical evidence (ymparistd, jossa palvelu tuotetaan)
= Processes (prosessit palvelun tuottamiseen)

=  Product (palvelutuote)

=  Price (kustannus)

=  Place (paikka kohtaamiselle)

=  Promotion (aktiivinen kehittdaminen ja halu onnistua)



31

Physical

Promotion .
evidence

7P

Asiakaskokemus

Processes

Kuvio 12. Markkinointistrategian mukainen asiakaskokemuksen 7P-malli (Brusi ym.
2016, 3, muokattu)

Asiakaskokemus rakentuu monen nakékulman summana. Vargo & Lusch (2004) ovat
kuvanneet palvelua osallistavana tapahtumana. Asiakas ostaa tarjontaa, joka tuot-
taa hanelle arvoa tuottavia palveluita. Asiakas ostaa tyydytysta, symbolisia merkityk-
sid ja niihin liittyvia taman hetken ja tulevaisuuden palveluja ja etuuksia. Kaikilla tuot-
teilla on palveluosa. Palveluliiketoiminnan perustana on maaritella suhde asiakkaisiin
ja antaa osallistumisen mahdollisuus asiakkaalle jokaisessa asiakaskohtaamisessa.
Asiakaskokemus rakentuu toiminnan vuorovaikutuksessa.

(Vargo & Lusch 2004, 327-334.)

4.3 Asiakkaan arvonmuodostus

Arvo muodostuu seka asiakkaalle ettd organisaatiolle yhteisessa prosessissa.
Tuulaniemi (2011,75) kuvaa asiakaskokemuksen arvonmuodostusta pyramidina.

Arvon muodostuminen asiakkaalle rakentuu kolmesta tasosta:

> toiminnan taso =palvelun hygieniataso, jota ilman palvelua ei ole markkinoilla -
toiminta muodostuu palvelun vastaavuudesta tarpeeseen, prosessien sujuvuudesta,
palvelun kokonaisuuden hahmotuksesta, saavutettavuudesta, kaytettavyydesta,
tehokkuudesta ja monipuolisuudesta
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» tunnetaso - tunnelma, asiakkaan valittomat tuntemukset ja henkilokohtaisen
kokemukset, niiden miellyttavyys ja helppous, kiinnostavuus , innostavuus, tyyli ja
kyky koskettaa aisteja

» merkitystaso — kokemuksen henkilokohtaisuus ja siihen liittyvat odotukset,
lupaukset, merkitysulottuvuudet, oivallukset sekd kokemusken suhde asiakkaan
elamantyyliin ja identiteettiin.

Merkitys
-vastaavuus identiteettiin ja
henkilokohtaisiin merkityksiin

-oppi, oivallus, tavoitteen
saavuttaminen

Tunteet

- vastaavuus tunnetason odotuksiin

-asiakkaalle henkilokohtaisesti
sopivat vaihtoehdot

-tuki ja ymmarrys asiakkaan
mielikuviin ja tunteisiin

Toiminta, joka mahdollistaa asiakkaan
tavoitteen saavuttamisen
-vastaavuus toiminnalliseen tarpeeseen
-johdattaa prosessin lapi

-tekee prosessista sujuvan ja helpon

Kuvio 13. Asiakkaan arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi mukaellen Palmu
Inc. 2011, 75, muokattu)

Arvo voi merkita yksittaiselle asiakkaalle eri asioita. Arvo voidaan Loytanan &Kor-
kiakosken (2014, 18) mukaan jakaa seuraavasti:

(" )

Taloudellinen arvo Emotionaalinen arvo
hinta kosketuspisteiden huomiointi ja personointi

kustannusjohtajuus tunne kokemuksesta ,merkityksellisyys

palkitseminen alennuksilla odotusten ylittdminen, ylivertaisuus
edulllisuus
Asiakkaan kokema arvo
Toiminnallinen arvo Symbolinen arvo
toimintavarmuus, luotettavuus brandi
tehokkuus, nopeus mielikuvat ja tarinat
ajan ja vaivan sadst6 yhteenkuuluvuuden kokemus,

\ kokonaisvaltainen laatu "heimoutuminen" )

Kuvio 14. Asiakkaan arvonmuodostuksen tekijat (Loytana & Korkiakoski 2014, 18,
muokattu)

Palvelun luomista ja yhteista arvon luomista voidaan tarkastella maarittelemalla

analyyttisesti asiakkaan rooli ja yrityksen rooli, soveltamisala, paikka, arvon luonne ja



33
arvon luominen. Arvon luominen viittaa asiakkaan kayttdarvoon, yhteistyon luomi-
seen vuorovaikutuksen funktion kautta. Asiakkaan ja yrityksen toiminta voidaan
ndahda suorana tai epdsuorana, joka johtaa erilaiseen arvon luomiseen. Tdma arvon
kasitteellistaminen laajentaa tietoa siita, miten kayttéarvo muodostuu ja miten arvon
luomista voidaan hallita; se myo6s korostaa suoran vuorovaikutuksen keskeista roolia
yhteisessa arvonmuodostuksessa. Johtopaatoksena voidaan havaita, etta onnistunut
arvonluonti edellyttda asiakkaan ja yrityksen valista yhteistyota, yrityksen prosessien
ja toimintojen jasentelya ja asiakkaan kokemusten analysointia. Yrityksen prosessit ja
toiminnat mahdollistavat asiakkaan arvonluonnin prosessin. Se vaikuttaa tulevaan

ostokayttaytymiseen ja kulutukseen. (Grénroos, Voima, 2012, 133-147.)

Arvon yhteisluonti
kohtaamisen ja
yhteisty6n kautta

/ \

Yrityksen prosessit

. L Asiakkaan kokemus
ja toiminnat, arvon . .
ja arvonluonti

mahdollistaminen

Kuvio 15. Asiakkaan arvonluonti asiakaskohtaamisessa (Gronroos, Voima. 2012, 133-

147, muokattu)

Asiakaskokemus on kokonaisuudessaan hyvin moniulotteinen tapahtuma, joka on
jokaiselle asiakkaalle henkil6kohtainen . Asiakaskokemus muodostuu rationaalisista
ja tunneperaisista kokemuksista, jotka syntyvat asiakkaan ja organisaation

toiminnan, tarjonnan ja toimijoiden kohtaamisissa.

4.4 Palvelupolku

Palvelu kasitteend on monisyinen. Gronroos (1998, 322) on maarittanyt palvelua
ilmioksi, joka tapahtuu asiakkaan ja asiakaspalveluhenkilon valilla. Vuorovaikutteisen

toiminnan tarkoituksena on havaita ratkaisu asiakkaan ongelmaan. (Tuulaniemi
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(2011, 59 ) on lisdnnyt omistajuuden nakokulman ja koonnut palvelun

ominaisuuksiksi seuraavat:

palvelu on prosessi

palvelu tuottaa ratkaisun asiakkaan ongelmaan
palvelu on kokemus, jota asiakas ei omista

palveluun sisdltyy aina ihmisten vdinen vuorovaikutus

Kokemus syntyy ajassa asiakkaan ja palvelun vuorovaikutuksessa. Kokemukseen
vaikuttavat asiakkaan sisdiset mallit, arvot, elamantyyli. motiivit, motivaatio , tarve,

tunteet ja odotukset. (Mustonen 2012, 19-36.)

Palvelupolulla, josta kdaytetdan myos nimea asiakaspolku, tarkoitetaan prossessia,
jonka asiakas kokee palvelussa. Palvelu tai tuote ja siihen liittyva palvelukokonaisuus
ja vuorovaikutteinen viestinta seka yhteinen arvonluonti muodostavat
asiakaskokemuksen. Asiakaskokemus syntyy palvelutuokiossa, jossa on monia
kontaktipisteitd. Kontaktipiste koostuu ihmisista (asiakas ja asiakaspalvelija),
ymparistoista (fyysiset tilat, virtuaaliset ja digitaaliset ymparistot, ), esineista (
fyysiset palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyvat tavarat) ja toimintavoista
(palveluun liittyvat asiakaspalvelijoiden sovitut toimintavat). Kontaktipisteissa asiakas
on palvelussa kaikilla aisteillaan. Palvelutuokiot muodostavat jatkumon, jota voidaan
kuvata palvelupolkuna. Palvelupolku (customer journey map) on visuaalinen kuvaus
asiakkaan kulkemasta matkasta palvelussa ja kokemistaan palvelutuokioista
kronologisessa esitysmuodossa. Palvelupolku voidaan kuvata vaiheittaisena
asiakkaan arvonluonnin mukaan. Vaiheita ovat esipalvelu, jossa arvonmuodostusta
valmistellaan. Seuraava vaihe on ydinpalvelu, jossa asiakkaalle syntyy varsinainen
arvo. Jalkipalveluvaiheessa asiakkaan kontaktipiste palveluun on varsinaisen
palvelutapahtuman jalkeen. Palvelupolku on palvelukokonaisuudesta tehty tuote,
jota voidaan kayttaa markkinoinnissa, toiminnan suunnittelussa ja kehittamisessa

sekd henkiloston perehdyttamisessa. (Tuulaniemi 2011, 78-82.)
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Palvelupolkua voidaan kuvata monin tavoin. Kuvaus rakentuu polun paavaiheista,
palvelutuokioista, kontaktipisteista seka asiakkaan toiminnasta ja

asiakaskokemuksesta.

5 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (service design) kasitteena on tullut kayttoon yleisesti 1990-luvulla.
Tuulaniemi kuvaa palvelumuotoilua peliksi, jossa peliin tulee uusia pelaajia, pelipaik-
koja ja pelin aikana muodostuu yhteista kasitysta siita, miten pelin strategiaa muo-
toillaan kaikkien kannalta arvoa tuottavaksi. Pelimerkit ovat vanhoja, mutta niita yh-
distellaan uudella tavalla. Palvelumuotoilu on kehittyva osaamisala, jossa muotoilu-
osaaminen kietoutuu palveluiden kehittamiseen. Tama lisaa uusien palveluiden ar-

voa kasvavassa palvelutaloudessa. (Tuulaniemi 2011,12-13.)

Suomalainen kulttuuri tukee palvelumuotoilua ja se onkin levinnyt nopeasti toimin-
nan kehittdmisen muotona yrityksissa. Suomalainen yhteiskunta toimii tasa-arvoisuu-
den ja yhdenvertaisuuden periaatteita noudattaen demokratiaan ja vaikuttamisen
mahdollisuuksiin luottaen. On luonnollista, ettd asiakkaat ja yrityksen henkilosto
voivat osallistua palvelumuotoiluprosessiin ja heidan panoksensa huomioidaan kehit-
tamisessa. Myos suomalainen perinteinen talkoohenki tukee osallistamista. Suo-
messa on myos pitkat perineet muotoilun saralla ja muotoilun vahva arvostus, jolloin
muotoilun kaytto palveluprosessissa ndhdaan laajempana mahdollisuutena. (Koi-

visto, Sdynajakangas &Forsberg 2019,33-34.)

Palvelumuotoilua voidaan kuvata suunnitteluksi, joka integroituu syvasti organisaa-
tioihin ja strategiaan. Suunnittelu fokusoituu strategiaan, rakenteisiin, prosesseihin ja
vuorovaikutukseen — palveluun. Palvelusuunnittelu kattaa kokemuksen koko asiakas-
matkalla, asiakkaan kokemukset ennen palvelukohtaamista, sen aikana ja jalkeen.

Suunnittelu on luovaa ja visuaalista ja sen liikkeelle paneva voima on yhteisluominen,
joka tuottaa kaikille arvoa. Palvelumuotoilu tuottaa ja visualisoi ratkaisuja, joita ei ole

valmiina. (Mager & Sung 2011, 1.)
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Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun ja se erikoistuu palvelujen, asiakas- ja
tyontekijakokemusten ihmislahtdiseen kehittamiseen palveluliiketoiminnassa. Palve-
lujen kayttaja on kehittamisen keskipiste. Palvelumuotoilun tavoitteena on muotoilla
palvelu kayttajalahtdisesti niin, etta se tuottaa arvoa asiakkaalle ja palveluntarjoajalle
liilketoiminnassa. Palvelumuotoilu edistda palvelujen kayttéa ja kuluttamisen suju-
vuutta ja vaivattomuutta. Se luo myos palvelukokemukseen elamyksellisyytta ja ve-
toaa tunteisiin ja arvoihin. Palvelumuotoilu tukee ja mahdollistaa uusien palvelutar-
joomien innovointia, varmistaa entista positiivisempia asiakaskokemuksia seka toimii

palveluliiketoiminnan kehittdjana. (Koivisto ym. 2019, 34.)

Tuulaniemen (2011) mukaan ihminen on osa palvelutapahtumaa ja hanen palvelu-
kokemuksensa muodostuu joka kerta palvelutapahtumassa henkilokohtaisesti uudel-
leen. Palvelumuotoilu pyrkii optimoimaan asiakkaan palvelukokemuksen keskitta-
malla optimointi asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin; palveluprosessiin, tyotapoi-
hin, tiloihin ja vuorovaikutukseen. Palvelua hairitsevat asiat pyritdan minimoimaan.
Tavoitteena on rakentaa asiakkaalle mahdollisimman positiivinen ja asiakkaan tar-
peita tyydyttava palvelukokemus. Palvelumuotoilulle on tyypillista kokonaisvaltainen
lahestymistapa kehitettavaan palveluun. Kokonaiskuva on lahtékohtana ja muotoilun
edetessa se jaetaan osakokonaisuuksiksi ja elementteihin, jotta ne voidaan opti-
moida paamaaraa kohden. Palvelumuotoilussa osallistetaan kaikki palvelussa mu-
kana olevat motivoimalla ja sitouttamalla palvelun suunnitteluun alusta lahtien. (Tuu-

laniemi 2011, 26-28.)

Palvelumuotoilu on myds tunnelmamuotoilua. Rantanen (2016) esittda palvelumuo-
toilu-kasitteen laajentamista tunnelmamuotoiluksi. Kokemusmuotoilu sisaltaa ihmis-
ten kokemuksia tietyssa paikassa ja palvelutilanteessa. Siind muodostuu arvon luo-

mista kokemuksessa syntyvassa lisdarvossa. Tunnelmaa voi muotoilla fyysisen ympa-
riston, auditiivisen ympariston, lampatilan, valoisuuden ja muiden aisteja ja ihmisia

stimuloivien asioiden avulla. Asioiden sijoittelu, arsykkeet, valjyys ja kohtaamisen oh-
jaaminen luovat tunnelmaa ja tuovat merkityksia asiakaskokemukseen. My6skin luo-

vuudessa ja innovoinnissa tunnelmalla on suuri merkitys. (Rantanen 2016, 43-46.)
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Stickdorn (2012) tiivistad palvelumuotoilun kehittymdassa olevaksi poikkitieteel-
liseksi lahestymistavaksi, joka kiteytyy viiteen paakohtaan; kayttajakeskeisyys -user-
centred, yhdessa luova - co-creative-, sarjoittainen- sequencing ja kokonaisvaltainen -

holistic). (Stickdorn 20123, 29, 34.)

5.1.Palvelumuotoilun keskeiset osa-alueet

Palvelumuotoilussa kehittamisen keskion muodostaa palvelupolku, siihen sisaltyvat
palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolun kontaktipisteet suunnitellaan tietoi-
sesti niin, ettd ne muodostavat ehean, loogisen ja yhdenmukaisen asiakaskokemuk-
sen, my0s asiakkaan monikanavaisessa palvelussa. Palvelupolut voivat kulkea fyysi-
sissa tai digitaalisissa kanavissa ja niita tarkastellaan holistisesti. (Koivisto ym. 2019,

35.)

Koivisto ym. (2019) mukaan palvelumuotoilu perustuu joukkoon keskeisia periaat-
teita, jotka maarittavat sita innovaatioprosessina ja kehittamisen tapana. Periaatteet

ovat seuraavat:

Oikean
ongelman
ratkaisu

Eksploratiivisuus

Divergentti- ja
konvergentti-
dialogi

Muotoilu-ajattelu

Protoilu ja
testaus

Monialaisuus

Yhteis-
kehittdminen

Kuvio 16. Muotoiluajattelun periaatteet palvelumuotoilussa (Koivisto ym. 2019, 36,

muokattu)
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Ihmisldhtdisyys. Kehittamisen keskiossd on ihminen. Muotoiluajattelussa tavoitel-
laan syvallisen ja eldaytyvan ymmarryksen kehittamista kohteena olevista ihmisista
asiakkaina, tuotteiden tai palveluiden kayttajina tai muissa rooleissa. Ymmarrysta ta-
voitellaan tarpeista, pdamaarista, kokemuksista ja tunteista seka kontekstin ja kult-
tuurin vaikutuksesta kehittamisen keskiossa olevaan henkiloon. Tutkimusmenetel-

mana voivat olla kenttdtutkimus ja haastattelu ja havainnointi. (Mts.37.)

Oikean ongelman ratkaisu. Selvitetaan asiakkaan tai kayttajan perimmainen tarve tai
ongelma ja sen jalkeen kehitetaan siihen ratkaisu. Oikean ongelman tunnistaminen
on keskeista ratkaisun [6ytamisessa ja sen vuoksi muotoiluajattelussa kdytetaan pal-

jon aikaa ongelman maarittamiseen (Mts.37.)

Eksploratiivisuus. Muotoilu mielletaan toiminnaksi, jossa korostuu luovuus, omape-
raisyys, kekselidisyys ja innovatiivisuus. Tdma on mahdollista vain tutkivan ja kokeile-
van kehittamisotteen kautta. Ihmislahtoinen lahestymistapa toimii inspiraationa ja
auttaa asiakastarpeiden selvittamisessa ja tiedostamattomien (latenttien) asiakastar-

peiden havaitsemisessa. (Mts. 38.)

Iteratiivisuus. Muotoiluajattelussa kehittaminen etenee iteratiivisesti eli tydvaihetta
toistaen. Kohderyhmalle haluttava, teknisesti ja taloudellisesti tarkoituksenmukai-
nen ratkaisu- innovaatio- syntyy toistamisen. kautta Muotoiluajattelun iteratiivinen
kehittamismalli sopii nykypdivan kompleksiseen toimintaymparistéon jaykkaa yhden-

suuntaisesti eteenpdin menevaa vesiputous- mallia paremmin. (Mts. 39.)

Divergentin ja konvergentin ajattelun dialogi. Konvergentti ajattelu rajaa vaihtoeh-
toja ja divergentti ajattelu pohjaa intuitioon, mielikuvitukseen ja asioiden uudenlai-
seen yhdistelyyn. Muotoiluajattelun innovaatioprosessissa nama ajattelutavat vuo-

rottelevat. (Mts. 39-40.)

Protoilu ja testaus. Muotoiluajattelussa prototyypit, kokeilut ja testaus tuottavat tie-
toa suunnitelmien toimivuudesta ja haluttavuudesta. Ne myds stimuloivat luovaa
ajattelua ja vahentavat epdonnistumisen riskia kehittamisessa. Prototyypit voivat olla

visualisointeja, hahmomalleja tai funktionaalisia, ideaa tai konseptia havainnollistavia
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kayttoliittymia. Muotoilijan tulee myoskin tarkastella tyotaan objektiivisena ja ajoit-

tain ulkopuolisen silmin. (Mts. 40.)

Yhteiskehittaminen. Muotoiluajattelun peruspilareita on ratkaisujen tuottaminen
yhdessa kayttdjien, asiakkaiden, tydntekijoiden ja muiden kehittamisen vaikutusalu-
eella olevien ihmisten kanssa. Yhteiskehittaminen on asiakkaan kanssa yhteiskehitta-
mista asiantuntijalahtdisen asiakkaalle suunnittelun sijaan. Asiakkaat koetaan tasa-
vertaisina kehittamistiimin jasenina ja vertaisina luovina toimijoina. Kehittdminen asi-
akkaan lahtokohdista Iahtevaa ja asiakkaan tarpeisiin suuntautuvaa, yhteiseen tavoit-

teiseen sitouttavaa. (Mts. 40-41.)

Monialaisuus. Monialaisuus tarkoittaa liiketoiminnallisten paamaarien, teknologisten
mahdollisuuksien ja ihmisten tarpeiden yhdistamista toimiviksi ratkaisuiksi. Tama

edellyttdaa osaamista ja monien nakdkulmien huomioimista (Mts. 41.)

5.2 Palvelumuotoiluprosessi

Miettinen (2016, 99) kuvaa palveluprosessia Magerin mallia mukaellen 4-vaiheiseksi.
Ensimmaisena on tutkimusvaihe, jossa havainnoidaan asiakkaan arkea ja selvitetaan
asiakkaalle merkityksellisia asioita tarpeita esim. etnografisten menetelmien avulla.
Asiakasymmarrysta rakennetaan eri menetelmin. Koivisto ym. (2019, 43) rakentaa
palveluprosessia Designin Councilin Tuplatimantti-prosessimallin kautta. Siind ensim-
madinen padvaihe nimetdan Loyda-vaiheeksi, jossa ongelmaa tunnistetaan divergen-
tin ajattelun kautta. Kerataan laadullisin menetelmin tietoa ilmidn reunaehdoista; lii-
ketoimintatavoitteista ja asiakkaiden tarpeista, kayttaytymisesta, motiiveista, unel-

mista, toiminnan sosiaalisesta ja kulttuurisesta kontekstista.

Seuraava vaihe Miettisen (2016,100) mukaan Magerin (2011) mallissa on luomis-
vaihe, jossa hyddynnetaan tutkimusvaiheessa saatua asiakaskokemusta. Saadun asia-
kaskokemuksen avulla mallinnetaan palveluprosesseja muotoilun prosesseilla, mene-
telmilla ja osaamisella. Koiviston ym. (2019,45-47) Tuplatimantissa toinen vaihe on

Maaritd, jossa analysoidaan konvergenssin ajattelun kautta saatua tietoa ymmar-
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rykseksi esimerkiksi samankaltaisuuskaavio-menetelmalla (affinity diagram). Tulok-
sena muodostuu maaritetty ongelma tai mahdollisuus prosessin seuraavaa vaihetta
varten. Taman vaiheen tulos voi olla myos syvallinen asiakasymmarrys. Syntynyt tu-
los pyritdan kiteyttamaan ymmarrettavaan muotoon esimerkiksi asiakasprofiileiksi,
palvelupoluiksi tai suunnitteluvetureiksi. Loyda ja Maarita- vaiheissa tunnistetaan on-

gelma ja rakennetaan asiakasymmarrys.

Prosessi etenee ja kolmantena vaiheena Miettinen (2016, 100) nimeaa arviointivai-
heen, jossa luodaan tehdyn ideoinnin ja innovoinnin pohjalta uusia palvelumalleja ja
konsepteja, joita voidaan prototyypeilld testata ja arvioida. Koiviston ym. (2019, 46)
Tuplatimantissa kolmas vaihe on Kehita. Tassa vaiheessa tunnistettuun ongelmaan
luodaan ratkaisumalleja saadun asiakasymmarryksen ja erilaisten ideointimenetel-
mien avulla. Rakennetaan prototyyppeja, visualisoidaan ideoita ja simuloidaan koke-
muksia. Tama edistdd uuden ajattelua ja luovuutta. Ratkaisujen yhteiskehittaminen

ja kriittinen yhteinen tarkastelu kuuluu tahan vaiheeseen.

Neljantena vaiheena Miettisen (2016,99) mallissa on toteutusvaihe, jossa tuotetut
mallit otetaan kayttoon. Koiviston ym (2019, 47) Tuplatimantin neljds vaihe on Tuota,
jossa rajataan ja tunnistetaan vaihtoehdoista toimivia ja tavoitteisiin vastaavia ratkai-
suja. Tassa vaiheessa testataan ratkaisuja asiakkailla, henkilokunnalla ja muilla sidos-
ryhmilld. Ratkaisuja arvioidaan teknisen toteutettavuuden ja taloudellisuuden nako-
kulmasta. Vaiheen lopputuloksensa on palvelusta maaritetty innovaatio tai konsepti,
jonka pohjalta tehddan paatos ratkaisun toteutuksesta. Kehitd- ja Tuota-vaiheet si-
saltavat ratkaisun kehittamisen ja konseptoinnin. Tuplatimantin prosessi esitetdan

lineaarisena, mutta se on iteratiivinen.
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Tutkimusvaihe- LOYDA

asiakasymmaryksen hahmottaminen
ongelman tunnistaminen

4 2

Toteutusvaihe-TUOTA Luomisvaihe-MAARITA
tuotettujen mallien testaus, palveluprosessien maaritys,
konseptointi, kayttoonotto asiakasprofiilit, palvelupolku,

suunnitteluveturit

4

Arviointivaihe- KEHITA

palvelumallit, prototyypit,
yhteiskehittdminen, visualisointi

Kuvio 17. Palvelumuotoiluprosessi (Koivisto ym. 2019, 43-47, Miettinen 2016, 99-
100, muokattu)

Tassa tutkimuksessa palvelumuotoilu toimii toiminnallisena, ohjaavana kehittamisen
viitekehyksena ja sisaltaa vain palvelumuotoiluprosessin tutkimus- ja maaritysvai-
heet. Asiakaskokemus hahmotettiin ja syntynyt ymmarrys kuvattiin visuaalisesti pal-
velukokemukseksi ja palvelupoluksi tutkittavassa ilmidssa ja tutkimuksen aikaraa-
missa. Tutkimuksen I6ydoksena havaittiin asiakkaan kertomana my®os yrittdjan pal-

velupolun kriittisia pisteita.

5.3 Palvelumuotoilun hyodyt

Palvelumuotoilu kehittdmistapana on asiakaslahtdinen. Asiakas on kehittamisen lah-

tokohta ja samalla aktiivinen osallistuja kehittamisprosessissa. Tunnuspiirteina palve-
lumuotoilun avulla tapahtuvassa kehittamisessd on ymmartaminen, osallistaminen ja
yhteensovittaminen. Kehittaminen perustuu asiakkaan ongelman ja tarpeiden syvalli-

seen ymmartamiseen. (Koivisto ym. 2019, 48.)
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6 Tutkimusasetelma ja tutkimuksen toteutus

Tutkimus on laadullinen, empiirinen ja teoriasidonnainen tutkimus, keskidssa asiak-
kaan kuvaamat kokemukset tutkimuskohteesta. Tassa tutkimuksessa fokus on koke-
muksen tutkimisessa. Tavoitteena on saada ilmidsta kokonaisvaltainen kasitys.
Koottu ja konkreettinen tutkimusaineisto on tutkimuksen lahtokohtana. Tutkimuksen
teoreettinen viitekehys, jossa palvelumuotoilu on kehittamisen toiminnallisena viite-

kehyksena, rakentui seuraavasti:

Yrittajyys

yrityksen toimintaymparisto
yrittaja-kasite

yrittdjyyden kannustimet
yrittdjyyden tuottaminen

osaamisen kehittamisen merkitys

Oppisopimuskoulutus
yrittdjan
oppisopimuskoulutuksen
erityspiirteet

oppisopimuskoulutus
palveluna

Yrittajan asiakaskokemus
oppisopimuskoulutuksessa

Asiakaskokemuksen arvoja

Asiakaskokemus

asiakkuus julkisissa palveluissa

asiakaskokemuksen kriteerit

asiakaskokemukseen vaikuttavat
tekijat

asiakkaan arvonmuodostus

Palvelumuotoilu

m—————
| TS ———

asiakkaan palvelupolku

Kuvio 18. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Vilkan (2015) mukaan laadullisen tutkimuksen tavoitteena on saada esiin ihmisten
omia kuvauksia koetusta todellisuudesta. Vilkka toteaa, ettd n myos tarkeda erottaa,
tutkitaanko kokemuksiin vai kasityksiin perustuvia merkityksia. Kokemus on aina
omakohtainen, kasitys on yhteisdn perinteinen tai tyypillinen tapa ajatella. Laadulli-
sen tutkimuksen tavoitteena on tutkimisen aikana syntyneiden tulkintojen avulla

nayttda jotakin, mika on valittoman havainnon tavoittamattomissa. (Vilkka
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2015,118.) Hirsjarvi & Hurme (2011,27) kuvaavat laadullista tutkimusta tutkitta-
vien kasitysten ja ajatuksien tutkimisena, niiden tulkitsemisena ja analysoimisena ym-

marryksen saavuttamiseksi.

Tutkimusote on heuristinen (kokemukseen perustuva) ja tutkimusmetodi voidaan
maarittad hermeneuttiseksi. Vilkka (2015) maarittdd hermeneuttisen metodin seu-
raavasti: tutkija kulkee tutkimuskohteensa ymparilld laajenevaa kehda — hermeneut-
tinen keha- tutkittavasta kohteesta erillisena. Han kay valilla kehan ulkopuolella ja
tarkastelee muiden ilmididen, Idhteiden ja asioiden avulla tutkimuskohdettaan ja ke-
hittaa laveampaa ymmarrysta tutkimuskohteeseen erillisena siita. Tutkija tyostaa tut-
kimuksen subjektiivisten lahtokohtien avulla objektiivista tietoa, mikali han ymmar-
tda eron oman ymmarryksensa ja tutkittavan kohteen ymmarryksen valilla. (Vilkka

2015, 120,183.)

Alasuutari (2011) madrittaa laadullista tutkimusta itseohjautuvaksi. Tutkimusproses-
sin lahtokohtia voi joutua tarkistamaan tutkimuksen aikana. Tutkijan on pohdittava
tutkimuksen aikana aineistonsa vastaavuutta tutkimuskysymyksiin ja tarvittaessa

muokattava kysymyksia. (Alasuutari 2011, 257.)

Hermeneuttisessa tutkimuksessa teoria syntyy lahtokohtaoletusten ylittamisesta.
Tutkijan alkutilanteen oletukset eivat ole teorian lahtokohtana, vaan teoria syntyy
kehamaisesti tutkimisen tapahtumisesta ja tasojen kertymasta. Empiirisen aineiston
rakentuminen liittyy merkityksen kokonaisuuteen ja teorian muodostuminen ei ta-

pahdu rajatussa maailmassa. (Varto 2005, 178.)

Tuomi & Sarajarvi (2018) kuvaavat fenomenologis-hermeneuttista tutkimusta Lai-
netta (2001) mukaellen kaksitasoiseksi; perustaso on tutkittavan koettu elama esiym-
maryksineen, toisella tasolla tapahtuu tutkimus kohdistuen perustasoon. Tavoitteena
on kasitteellistaa kokemuksen arvo. Tutkimus pyrkii nostamaan tietoisuuteen ja huo-
matuksi tottumuksen ja itsestadanselvyyden seka nakyvaksi koetun, jota ei ole viela

tietoisesti ajateltu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 41.)

Alasuutari (2011) kuvaa laadullista tutkimusta merkeista syntyvien johtolankojen
tuottamiseksi. Johtolankojen avulla voidaan nahda havaintojen taakse. Nakymaa tar-

kastellaan teoreettisen viitekehyksen nakékulmasta. Viitekehys rajaa aineiston ja
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maarittaa analyysitapaa. Havainnot eivat ole tuloksia, tutkimusmetodi jalostaa ne tu-

loksiksi. (Alasuutari 2011, 77-83.)

Laadullisella tutkimuksella voidaan myds hahmottaa ihmiselle merkityksellisid tapah-
tumaketjuja - omassa elamassa tapahtuvaa pidempaa ajanjaksoa. (Vilkka 2005, 78).
Tama tutkimus tarkastelee yrittdjien kokemuksia ja yhteisen palvelukokemuksen

muodostumista. Ote on pohdiskeleva. (Koppa, Jyvaskylan yliopisto 2019.)

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdylla tutkimuksen emansipatorisuus on tar-
kead. Emansipatorisuudella tarkoitetaan sita, etta tutkimukseen osallistuvat eivat ole
vain tiedon saamisen valineitd, vaan tutkimuksen tavoitteena on myos lisata tutkitta-
vien ymmarrysta asiasta ja vaikuttaa myonteisesti heidan ajattelu- ja toimintata-
poihinsa myos tutkimuksen jalkeen. (Vilkka 2015, 125.) Tama lisaa tutkimuksen merki-

tysta tyoelaman kehittamisen nakokulmasta.

6.1 Palvelumuotoilu tutkimuksen lahestymistapana

Tutkimuksen toiminnalliseksi lahestymistavaksi on valittu palvelumuotoilu. Tuulanie-
men (2011) mukaan palvelumuotoilu on valintana perusteltu, jos halutaan vahvistaa
organisaation asiakkuusstrategian kehittamista, toiminnan suuntaamista ja kehitta-
mista asiakaslahtoisemmaksi, sisdisten toimintaprosessien kehittamista ja imagon ja
asiakassuhteen syventamistd seka uusien ja/tai jo olemassa olevien palvelujen kehit-

tamista. (Tuulaniemi 2011, 95.)

e Ymmartaminen
e Osallistaminen
* Yhteensovittaminen

Palvelumuotoilu

Vahva asiakaslahtoisyys

Perinteinen )
kehittaminen

» Olettaminen
p Ratkaiseminen

Heikko asiakasldhtdisyys | Tarjoaminen

J

Kuvio 19. Palvelumuotoilun ja perinteisen kehittamisen tunnuspiirteet (Koivisto ym.
2019, 48-51, muokattu)



45
6.2 Tutkimuskonteksti

Tydn toimeksiantaja on Adnekosken ammatillisen koulutuksen kuntayhtyma. Kun-
tayhtyman toiminta-ajatus on Ammattitaidolla hyvinvointia seudun parhaaksi. Vi-
siona on olla Vetovoimainen osaamisen kehittdjd. Kuntayhtyman tehtavana on jarjes-
tda ammatillista peruskoulutusta, oppisopimuskoulutusta laajennetun jarjestamislu-
van puitteissa, tydvoimakoulutusta seka palvelutoimintaa pohjoisessa Keski-Suo-
messa. Kuntayhtyman toiminta-alue kasittda 13 pohjoisen Keski-Suomen kuntaa.
Jasenkunnat ovat Kannonkoski, Multia, Karstula, Pihtipudas, Kinnula, Saarijarvi, Kivi-
jérvi, Uurainen, Konnevesi, Viitasaari, Kyyjarvi, Adnekoski ja Laukaa. (Tilinpaatos

2019, 3.)

Kuntayhtyman toimipaikat sijaitsevat Saarijarvelld, Viitasaarella ja Adnekoskella. Kun-
tayhtymassa aloitti vuonna 2017 kuntayhtyman omistama tytaryhtio POKE koulutus
Oy, joka tuottaa ja myy ei-tutkintoon johtavaa koulutusta, koulutukseen liittyvia pal-
veluja ja jarjestaa tydelaman kehittamis- ja innovaatiotoimintaa. Oppisopimuskoulu-
tuksen tehtévistd huolehti 2017 vuoden loppuun Ainekoskella sijaitseva oppisopi-
mustoimisto. Reformin myota Aikuiskoulutus-yksikkd ja Oppisopimuskoulutus-yk-
sikkd sulautuivat yhteen ja kuntayhtymaan muodostettiin vuonna 2018 uusi tulos-
alue, POKE Ty6elamapalvelut. POKE:n Tydelamapalvelut-yksikko vastaa koko kun-
tayhtyman oppisopimuskoulutuksen hallinnoinnista ja toteuttamisesta. (Tilinpdatos

2019, 4,7.)

Tutkimuksen kohteena on yrittdjan asiakaskokemus yrittdjan oppisopimuskoulutuk-
sessa. Poken Tyoelamapalveluissa oppisopimuskoulutuksessa opiskelee vuosittain
noin 20-25 yrittdjaa. Yrittajat ovat eri-ikaisid, miehia ja naisia. He edustavat eri toimi-
aloja. Yrittdjien yritykset ovat pk-yrityksia, joissa voi olla muutama tyontekija tai yrit-
taja voi tyoskennella yrityksessaan yksin. Yrittdajan palvelukokemuksen tutkimus to-
teutettiin Tyoelamapalvelut yksikosta kasin osana koko organisaation koulutuspalve-

lujen kehittamistyota.
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6.3 Aineistonkeruumenetelma

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelma on puolistrukturoitu haastattelu eli teema-
haastattelu. Teemahaastattelu on aineistonkeruumenetelma, jossa saadaan esiin ku-
vaavia kokemuksia ja tutkittavaan aiheeseen ei ole olemassa objektiivisia testeja.
(Metsamuuronen 2008, 39.) Tutkimusongelmasta hahmotetaan keskeiset teemat,
joita kasitellaan haastattelussa, jotta tutkimusongelmaan voidaan saada vastauksia.
Haastattelu etenee valittujen teemojen mukaisesti, teemojen kasittelyjarjestyksella ei
ole merkitysta haastattelun aikana. Tutkijan on kuitenkin huolehdittava, etta haasta-
teltavat voivat antaa kaikista teemoista oman kuvauksensa ja teemat on kasitelty vas-
taajan kannalta sujuvasti ja luontevasti. (Vilkka 2015, 124.) Metodologisesti teema-
haastattelussa korostetaan ihmisten tulkintoja, ihmisten asioille kuvaamia kokemuk-
sia seka niiden syntymista vuorovaikutuksessa. Tutkijan on varmistettava, etta vas-
tauksia pyritdaan loytamaan tutkimuksen tarkoituksen, ongelmanasettelun ja tutki-

mustehtdavan mukaisesti. (Tuomi &Sarajarvi 2018, 88.)

Puolistrukturoitu haastattelu on tahan tutkimukseen perusteltu valinta, koska tutki-
muksessa selvitetdan avoimesti kokemusta oppilaitoksen oppisopimuskoulutuspalve-
lusta. Tutkittavaan aiheeseen ei ole olemassa objektiivisia testeja. Vastaajia yhdistava

yhteinen teema on yrittdjan oppisopimuskoulutus.

Haastateltavat valittiin naytteena 31.12.2019 —30.5.2020 valmistuneista yrittajan
oppisopimuskoulutuksen opiskelijoista, joita oli yhteensa 20. Yrittdjien yhteystiedot
tutkija sai yrityksen julkisista tiedoista. Samalla tutkija varmistui, etta haastatelta-
vaksi kysyttavat edustavat eri toimialoja. Kaikki haastattelussa mukana olleet olivat
mikroyrityksissa toimivia yrittajia. Haastattelut toteutettiin syys-lokakuussa 2020.
Haastatteluja tehtiin kaiken kaikkiaan kuusi kappaletta. Haastateltavat edustivat mo-
lempia sukupuolia 50/50%. Tutkimuksen aineistoksi muodostuvat haastatteluissa

tuotettu puhe.

Haastatteluun valikoituneet yrittajat kontaktoitiin ensin puhelimella. Kolmea yrittajaa
ei tavoitettu puhelimitse eivatka he vastanneet soittopyyntdon. Kaksi yrittdjaa kiel-

taytyi haastattelusta. Puhelimitse tavoitetuilta yrittajilta tiedusteltiin haastatteluun
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osallistumisen halukkuutta ja mahdollisuutta. Tassa ensimmaisessa puhelinkeskuste-
lussa kaytiin lyhyesti lapi tutkimukseen liittyvat perusasiat, sen tavoite ja haastatte-
luun varattava aika seka kerrottiin tietosuojaan liittyvat padkohdat. Osa haastatelta-
vista halusi sopia jo tassa ensimmaisessa puhelussa varsinaisen haastatteluajan. Ta-
man jalkeen kaikille haastatteluun mydnteisesti suhtautuville yrittdjille lahetettiin
sahkopostilla tutkimussaate (liite 3) ja tahan opinnaytetyohon liittyva tietosuojase-
loste (Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tietosuojaselostemalli 30.1.2020). Osa haas-
tateltavista tutustui viela tarkemmin asiaan lahetetyn sahképostimateriaalin avulla ja
sen jalkeen sovittiin puhelimitse tai sahkopostilla varsinainen haastattelun ajankohta.
Jokaisen haastattelun alussa ennen varsinaista haastattelua tutkija kertasi viela tutki-
muksen tavoitteet ja tietosuojan. Haastattelu kesti maksimissaan 30 minuuttia ker-
rallaan. Tutkimukseen liittyvat haastattelut toteutettiin vallitsevan korona-tilanteen
rajoitusten vuoksi puhelinhaastatteluina (5) ja Teams-kokouksena (1) ilman kuvayh-
teytta haastateltavan toiveen mukaisesti. Haastattelun toteuttaminen etayhteydella
helpotti haastatteluun osallistumista ja jossain tapauksissa jopa teki sen mahdol-

liseksi.

6.4 Aineiston kasittely ja analyysi

Aineiston analysointimenetelmaksi valittiin sisdllonanalyysi. Seitamaa-Hakkarainen
(2014) maarittaa Chita (1997) mukaellen sisdllonanalyysin menetelmaksi, jonka
avulla tutkitaan enimmakseen kielellista aineistoa, jossa tutkija pyrkii sisallollisten
luokittelujen avulla analysoimaan tutkittavan ilmiossa olevia sisdltdja ja rakenteita.
Sisadllonanalyysissa keratty aineisto puretaan kasitteellisiin osiin (analyysi) ja syntee-
sin avulla osat yhdistetdan johtopaatoksiksi. (Seitamaa-Hakkarainen 2014. n.d.) Laa-
dullisen aineiston sisalldnanalyysin analysointitavat ovat aineistolahtdinen, teo-
riasidonnainen ja teorialdahtdinen analyysi (Eskola 2010, 182—-183). Dokumentti-
analyysin toisessa vaiheessa hyodynnettiin teoriasidonnaista sisallonanalyysia. Erityi-
sen tarkedna koettiin analysointimuodon joustavuus, joka Tuomen ja Sarajarven
(2009, 96-97) mukaan ilmenee aineiston teoreettisina kytkentdina ja teorian analyy-
sid ohjaavana tai auttavana luonteena. Olennaista teoriasidonnaisessa sisallonanalyy-

sissa on analyysiyksikoiden valitseminen aineistosta ja aiemman tiedon vaikutuksen



48
tunnistettavuus (Tuomi & Sarajarvi 2009, 96—97). He kuvaavat analyysia kolmevai-
heiseksi. Ensimmaisena vaiheena on aukikirjoitetun aineiston pelkistaminen eli
redusointi. Pelkistamisen edellytyksena on aineiston lukeminen moneen kertaan her-
meneuttinen lukutapa huomioiden ja kerta kerralta paremmin ymmartaen, jotta ai-
neistosta voidaan pelkistdaa olennainen. Pelkistdminen voi olla aineiston tiivistamista,
osiin pilkkomista tai jarjestamista. Pelkistamista ohjaa tutkimustehtava koodauksen
johtolankana. Koodauksen tuloksena muodostuu listaus pelkistetyista ilmauksista.
Taman jalkeen maaritetaan analyysiyksikko tutkimustehtdvan ja aineiston laadun pe-
rusteella. Tyo jatkuu klusteroinnilla =ryhmittelylla =teemoittelulla, jossa tutkija kay
teemat useaan kertaan lapi varmistuakseen teemojen tarkeydesta. Tutkija ryhmitte-
lee kasitteet kategorioihin (alaluokat — tai -kategoriat), jotka sitten kootaan paa-
luokiksi tai -kategorioiksi. Viimeisena vaiheena on absrahointi eli kdsitteellistdminen,
jossa ylaluokat kootaan ja yhdistetaan teoreettisiin kasitteisiin ja niista muodoste-
taan kokoavia kasitteitd. Nama kokoavat kasitteet ja niiden véliset suhteet antavat
vastauksen tutkimuskysymyksiin. Tuloksena syntyy ja esitetdan empiirin aineiston

pohjalta malli, kasitejarjestelma. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 122-127.)

Puusa & Juuti (2011) maarittavat sisallénanalyysin keinoksi jasentda empiirista aineis-
toa tulkintaa varten. Tavoitteena on luoda empiirisesta aineistosta kokonaisuus, jolla
voidaan tehda laaja-alainen tulkinta ja johtopaatokset tutkittavasta ilmiosta. (Puusa

& Juuti 2011, 116-117.)

Kokemus oli tassa tutkimuksessa keskiossa. Toikkanen & Virtanen (2018) maarittavat
kokemusta seuraavasti: se on yksilon kannalta arvokas, mutta samalla siind on osal-
lisuus jaettuun yleiseen tietoon. Yksilolla on lupa ilmaista kokemus ja yksil6llisyys luo
kokemukselle arvoa samalla kun yksilon mielipiteella on mahdollisuus kohota tiedon

kaltaiseen asemaan. (Toikkanen & Virtanen 2018,9.)

Tassa tutkimuksessa lahestymistapa oli teoriaohjaava eli analysoinnissa kaytettiin
abduktiivista paattelyd. Tuomi & Sarajarvi (2018) kuvaavat abduktiivista paattelya
tutkijan ajatteluprosessiksi, jossa teoriamallit ja tutkimusaineisto lomittuvat toisiinsa.
Aineiston hankinta voi olla metodologia- ohjaavasta vapaaseen. Raportointi on teo-
riaohjaava. Tutkijan keksimisen logiikka tuottaa analyysin viisauden. (Tuomi & Sara-

jarvi 2018, 111-113.) Tuomi ja Sarajarvi luonnehtivat abduktiivista sisdllonanalyysia
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joustavaksi. Aineisto kytkeytyy teoriaan, joka ohjaa ja auttaa analyysia. Teoriasidon-
naisen sisalldnanalyysin keskidssa on analyysiyksikdiden valitseminen aineistosta ja

aiemman tiedon vaikutuksen tunnistettavuus. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 96-97.)

Aineiston kasittely eteni seuraavasti: haastattelut nauhoitettiin matkapuhelimella.
Litterointi tehtiin heti tai mahdollisimman pikaisesti haastattelun jalkeen. Litteroin-
nissa haastateltavat koodattiin kirjaimilla H1, H2, H3 jne. Litteroinnin yhteydessa tut-
kija kavi vuoropuhelua aineistonsa kanssa, arvioi aineistoa ja sen riittavyytta ja pohti

tulkintaa seka tutkimuskysymyksia.

Tutkimus eteni litteroidun aineiston huolellisella lukemisella useaan kertaan, teksti-

materiaalin pelkistamiselld (lause, asiakokonaisuus), ryhmittelylla (erot/ samankaltai-
suudet) seka tiivistamisella (alaluokat/yldluokat). Tyon aikana tiivistetty empiirinen ai-
neisto voitiin liittda teoreettisiin kasitteisiin ja analyysin kautta esittda kokoavat kasit-

teet seka niiden analyysin kautta syntyneet johtopaatokset. Analysointiprosessi oli

kerrostuva keha, jossa ymmarrys ja analyysi syveni kerros kerrokselta.

teydessa mainos-

tettiin, menin esit-
telypdivaan kuun-
telemaan ja paatin
osallistua

toimintaymparisto,
yrittajakasite, yrit-
tajyyskokonaisuus,
yrittajyyden kan-
nustimet

Alkuperdinen il- Pelkistetty ilmaus | Alaluokka Teoria Ylaluokka
maus
Xxx-vierailun yh- Ryhmaén jasenyys Osallisuus Yrityksen ulkoinen

Naapurin yrittdja
hakeutu kouluun,
nii ma paatin siihen
lahted, haluis ja-
kaa ajatuksia mui-
den yrittajien
kanssa

Ammatillinen poh-
dinta

Arjen kumppanuus

Yrityksen mikrotoi-
mintaymparisto,
yrittaja- kasite, yrit-
tajyys-kokonaisuus,
yrittdjyyden kan-
nustimet

kayny ja yhtio-
kumppani lahti sii-
hen, sitten se tuli
siitd, ettd lahin ite

toimintaymparisto
Yrittajyyden koko-
naisuus Yritta-
jyyden kannustimet

Yrittdmisvalmen- Ammatillinen kes- | Osallisuus Yrittdjyys-koko-
nukseen halusin kustelu naisuus

osallistua, sai pyo-

yhessi ITTAJYYSVERKOSTOSSA
Lahe tuulettaan Osallistuminen Osallisuus Yrityksen mikrotoi-
paata- se oli hyva vertaisten jouk- mintaymparisto
vinkki- kiva oli koon Yrittdjyys-koko-
naha erilaisten alo- naisuus Yrit-
jen yrittdjia ja ju- tdjyyden kannusti-
tella met

Muutama tuttu oli | Samaistuminen Kumppanuus Yrityksen sisdinen

Taulukko 2. Esimerkki tutkimuksen sisdllonanalyysin toteutuksesta
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Alkuperdinen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Teoria

Ylaluokka

Olisin kaivannut
enemman niinku
sieltd pdin tulevaa
kontaktia

Toive vuorovaikutuk-
sesta

Vastavuoroisuus

Asiakaskokemus Hen-
kilokohtaistaminen

Azneen puhuttiin kai-
kista asioista yhessa

Yhteinen keskustelu

Kanssakdayminen

Kontaktipiste palvelu-
polulla

Oli ihan mukavia kes-
kusteluja, kylla se
vaati sita

Yhteinen keskustelu

Kanssakdayminen

Asiakaskokemus, kon-
taktipiste palvelupo-
lulla

UOROVAIKUTTEISUUS

Tuli sitd ajatusten
vaihtoa

Vastavuoroisuus

Vuorovaikutus

Asiakaskokemus. kon-
taktipiste palvelupo-
lulla

Mitd keskusteluja saa-
haan aikaseksi saman
asian ddressa

Yhteinen keskustelu

Tavoitteellinen vuoro-
vaikutus

Yrittdjyys, toimin-
taymparisto, henkil6-
kohtaistaminen, asia-
kaskokemus, arvon-
luonti

Yhessa keskusteltiin

Yhteinen pohdinta

Vuorovaikutus

Kontaktipiste palvelu-
polulla

Taulukko 3. Esimerkki tutkimuksen sisallonanalyysin toteutuksesta

Yldluokka

Paaluokka

Ammatillinen keskustelu yrittajyysverkostossa

Henkilokohtainen kontakti

Dialogi

Vuorovaikutteisuus

VUOROVAIKUTTEINEN DIALOGI

Taulukko 4. Esimerkki yrittdjan asiakaskokemus ylaluokkien tiivistaminen Vuorovai-
kutteinen dialogi- paaluokaksi

Asiakaskokemuksen eri osatekijoista voitiin muodostaa ylaluokat tulokseen Yrittajan

kokema arvo oppisopimuskoulutuksessa

Yldluokka (asiakaskokemus)

P&aluokka

Ammatillinen keskustelu yrittdjyysverkostossa
(asiakaskokemus, yldluokka; vuorovaikutteinen
dialogi)

Yrittajyyskumppani (asiakaskokemus, yldluokka
mentorin tuki )

Yrittajyysryhmadytyminen (asiakaskokemus; osal-
lisuus vertaisverkostossa)

YRITTAIYYS

Taulukko 5. Esimerkki yrittdjan asiakaskokemus ylaluokkien tiivistaminen Yrittajyys-
paaluokaksi: yrittdajan kokema arvo oppisopimuskoulutuksessa
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Sisdlldonanalyysin avulla tutkittavasta ilmiosta voitiin muodostaa yleistettava kuvaus.
Palvelumuotoilun tutkimus- ja luomisvaiheiden avulla tehtiin visuaalinen yrittdjan pal-
velupolkukuvaus. Tassa tutkimuksessa rajattiin palvelumuotoilun kehittamistyo palve-
lupolun osalta tutkimus- ja luomisvaiheeseen kaytettavissa olevan aika- ja tydresurs-
sin perusteella. Palvelumuotoilun keskeiset osa-alueet, prosessi ja hyddyt on avattu
teorian avulla tassa tyossa jatkon kehittamistyon pohjatyona. Palvelun kehittamispro-
sessia jatketaan organisaatiossa palvelumuotoilun keinoin huomioiden tutkimuksen

tuottama tieto.

7 Tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen l0yddksena ilmion taustatietoa, tuloksena synty-
neitd tuloksia, niihin liittyva 16ydoksia ja tuloksista tehtyja johtopaatdksia. Tutkimuk-
sen aikana tulokset rakentuivat (Vilkka 2015, 120,183) tutkijan, tulosten ja teorian

vuoropuhelussa hermeneuttisen kehan kautta.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena esitettiin:
Mista tekijoista yrittajan asiakaskokemus muodostuu yrittajan oppisopimuskoulu-

tuksessa? Vastaukseksi saatiin nelja osatekijaa:

Yrittajan
asiakaskokemus

oppisopimuskou-
lutuksessa

Osallisuus
yertaisver
Kostoss?

Kuvio 20. Yrittdjan asiakaskokemuksen osatekijat oppisopimuskoulutuksessa
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Vuorovaikutteinen dialogi nousi aineistosta yrittijin asiakaskokemuksen osate-

kijaksi. Yrittajat kuvasivat kokemustaan nain:

Tavattiin ja keskusteltiin kouluttajan kanssa ja mentorille Iéihetin sGhké-
postia ja tavattiin ja puhelimessa puhuttiin. (H2)

Yhessd keskusteltiin ja suunniteltiin, tavattiin ja 2 opettajaa tapasin
alussa ja sitten Teamsilla tehtiin, sdhkdpostilla. (H1)

Tuli sitd ajatusten vaihtoa. (H5)

Vaatii se sité keskustelua, muuten ois jddny Idhtételineisiin, ei ois oikeen
irronnu, Iéhtélaukaus ois ammuttu, mutta... mutta lGhtételineisiin oisin
jédny. (H2)

Haastatellut yrittdjat pitivat yhteista suunnittelua ja vuorovaikutteista keskustelua
merkityksellisenad koko oppisopimuskoulutuksen ajan. Keskustelua kaytiin eri tilan-
teissa (suunnittelutapaamiset, lahipaivatapaamiset, ryhmatyot, mentoritapaamiset)
ja eri tavoin (live-keskustelut, puhelinkeskustelut, sahkopostikeskustelut, Teams-pa-
laverit) kouluttajan, mentorin ja koulutuksessa syntyvan vertaisverkoston kanssa.
Dialogin toteuttamistavalla ei nayttanyt olevan merkitysta yrittajalle, kun valineet
vain toimivat ja niihin sai riittavan perehdytyksen tarvittaessa. Vuorovaikutteinen
dialogi, tehtiinpa se milla muodolla tahansa, nayttda herattavan tunteen huomioimi-
sesta, kuulluksi tulemisesta ja halusta ratkaista haasteita yhdessa. Naytot eivat nous-
seet kertomuksista muutoin kuin mainintana. Kokemusta muovaavat palvelun syn-
nyttdmat tunteet (Korkiakoski 2019). Dialogi sitouttaa ja rakentaa luottamusta. Koet-
zin (2019) kiteyttama asiakaskokemus on mahdollista syntya: riittavat kohtaamispis-
teet asiakkaan kanssa, teknologiset ratkaisut, molemminpuolinen sitoutumisen ja

vuorovaikutuksellisuus.

Vuorovaikutteisuus oppisopimustoimijan kanssa jai osittain ohueksi oppisopimuskou-
lutuksen aikana. Muutamassa vastauksessa yrittdjat kommentoivat vuorovaikuttei-

suuden puutetta /yhteydenpidon vahaisyytta oppisopimusasioissa:
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Oppisopimuksen aikana oli todella véhdistd yhteisté oppisopimusasi-
assa. (H4)

No enpd siind koulutuksen aikana hirveesti ollu yhteyksissé oppisopi-
musihmisen kanssa, oikeestaan alun jélkeen ei mitenkddn. (H6)

Oppisopimuskoulutuksen jarjestdjan nakokulmasta sopimus yrittdjan ja koulutuksen
jarjestajan valilla (L 531/2017) voidaan laadukkaasti solmia ja siihen sitoutua vain

vuorovaikutuksessa. Henkilokohtaistamisen prosessi voi rakentua ja edeta vain yrit-
tajan ja koulutuksen jarjestajan vuorovaikutteisen dialogin avulla, tehtiinpa se milla

tavoin tahansa.

Yrittdajan laadukkaan palvelukokemuksen kannalta on tarkeaa, etta kouluorganisaa-
tion tarjoama palvelupolku on ehed ja myo6s oppisopimusasioissa ollaan vuorovaiku-
tuksessa yrittdjan kanssa jollain tavoin koko prosessin ajan. Yrittdjat eivat odottaneet
pitkid ja raskaita palavereja, siihen ei ole yrittajalla aikaa. “Kuulumisten kysely” vaikka
sahkadisesti osoittaisi positiivista kiinnostusta ja yrittdja kokee saavansa myos silla tu-

kea.

Oisin kaivannu enemmdn semmosta niinku sielté pdin tulevaa kontak-
tia,joo. Vaikka vihdé niinku kyselty, miten menee. (H4)

Ettd tuetaan siind matkalla. (H5)

En mind kokenu, et sitd palvelua olis hirveesti ollu. (H3)

Haastatteluissa tuli myos esille, etta ei ollut selkeda kasitystd, keneen opiskelijat olisi-
vat ottaneet yhteyttd, jos oppisopimuskoulutuksessa olisi tarvinnut tehda muutoksia.
My0s opintososiaalisten etujen hakeminen oli epaselvaa (mista ja miten), vaikka yrit-
tajat kertoivat saaneensa koulutuksen alussa materiaalia ” pieni opus, semmonen
kansio”. Yksi yrittdjista kertoi selvittaneensa opintososiaalisten etujen sahkoisen ha-
kemisen ongelmatilannetta ja toimimattomuutta pariltakin taholta koulutusorgani-
saatiosta, toisesta paikasta han kertoi saaneensa huonon kokemuksen palvelusta,
“tympedd”, ja toisesta sitten onnistuneen ja ystavallisen palvelun, ” joku ihana ihmi-

nen neuvoi” ja asiansa hoidettua.
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Vuorovaikutteisuus oli vahvaa oppisopimuskoulutuksen aikana tutkintokoulutukseen
liittyen; lahipdivien aikana vuorovaikutus ja yhteinen dialogi oli riittavaa jopa run-
sasta opiskelijaryhmassa ja kouluttajan kanssa. Kouluttajan kanssa oltiin vuorovai-
kutteisessa yhteydessa lahipaivien valissa seka mentorin kanssa oltiin kontaktissa sys-
temaattisesti. Yrittdja sai tarvitsemaansa tukea ja ohjausta. Oppisopimuskoulutuk-
seen liittyva palvelu jdi vahaiseksi ja osittain epdselvaksikin. Henkilékunnan palvelu-

asenne ja ammattitaito ei ollut opiskelijan palvelupolulla laadullisesti tasaista.

Joustavat toimintamallit kuuluivat merkityksellisina yrittdjan puheessa osana

asiakaskokemusta.

Selkeitd aikatauluja, tuntuu, ettei tdstd monta pdivéd voi olla pois kuin
tietylld jérjestelylld. (H2)

Yrittdjé kuitenkii on téissd, se vaan otettava huomioon, ettei tyénteko
kérsi, anto ne mahollisuuksia kéyd paikan pddlld, muttei ollu pakko.
(H1)

Ja toki se, ettd oli huomioitu opintojen jaksotuksessa jo silld lailla, ettd
kun alkaa kiireaika, ei oo aikaa mihinkddn muuhun. (H6)

Yrittajat toivoivat selkeita ennakkosuunnitelmia lahipdiviin ja nayttétehtaviin. Kaikki
kertoivat niitda saaneensakin ja ennakkosuunnitelma oli tarkea jo siind vaiheessa, kun
yrittdja teki paatosta koulutukseen lahtemisesta. Yrittajyyteen liittyy Mottosen
(2017) mukaan rationaalinen paatoksenteon valta seka kyky ja oikeus jarjestaa re-
sursseja. Yrittdjyyden ominaisuudet nakyivat vastauksissa; yrittajat olivat itse varsin
joustavia jarjestelemaan toimintaansa, kun saivat riittavan ennakkotiedon ja yritta-
jyyden nakokulmat oli huomioitu palvelussa. Yrittdja muuttaa toimintaansa ja palve-
lukonseptiaan varsin ketterasti arkielamassaankin, sama naytti toteutuvan koulutuk-
seen liittyvissa asioissa. Joustavuus toimii myos kannustimena opintojen tekemi-
seen. Hernandezin (2019) yrittdjyyden kannustimet yrittdjan toimintatapana, jossa
yrittdja rakentaa omaa luonnollista ja vaistomaista tapaansa tyoskennelld, nayttivat
toteutuvan. Yrittajat pitivat tarkeana, etta koulutukseen liittyvat itsendiset tehtavat
ja naytot tuottivat kdytannon tietoa ja tyokaluja omaan yritystoimintaan (laskelmat,

liiketoimintasuunnitelmat jne.). Gronroosin (2009) laadukkaan asiakaskokemuksen
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kriteerit ammatillisesta toiminnasta, asenteista ja lahestyttavyydesta/joustavuudesta
nayttivat tayttyvan. Myos ammatillisen koulutuksen lainsaadannon edellyttama hen-
kilokohtaistamisen vaade naytti toteutuvan ja henkilokohtaistamisessa huomioitiin

yrittdjan tilanne ja osaamisen tarpeet.

Digitaalisuus kuuluu tyéelamaan. Oppisopimuskoulutuksen aikana yhteydenpitoa ja
tyoskentelya toteutettiin paljon digitaalisilla valineilla ja jarjestelmilla. Yrittajat kertoi-

vat siita seuraavaa:

Ei mulla ollu sdhkdsten jdrjestelmien kanssa ongelmaa. (H6)

Sain sdhképostilla hyvdt ohjeet. (H1)

Oli tdd ATK-osasto silleen véihén hupsista, mutta sain siihen apuja kou-
luttajalta. (H3)

Koneella tehtdviit, se oli helppoo, illalla kotona sohvalla tehd niité hom-
mia, ei ollu jérjestelmien kanssa mitéén vaikeeta. (H2)

Yrittdjien kokivat digitaalisuuden joustavoittavan opiskelua. Perehdytys jarjestelmiin

ja niiden kayttdon oli hyvaa, perehdyttdja oli padsaantoisesti kouluttaja.

Mentorin tuki nousi merkityksellisena yrittijien kertomuksissa esille. Yrittdjan tyo
on monialaista ja koko ajan tulosta vaativaa. Yrittdja toimii yksin, itsenaisesti muuttu-
vassa toimintaymparistossa. Kokemuksien jakaminen yrittdjyytta ymmartavan men-

torin kanssa koettiin tarkeaksi.

Oli tukena tdd mentori XX, mainio, toivoinkin sparrailemaan. (H2)

Sain siitd mentorihommasta niin paljon irti, etté vois mainostaa, miten
hyédyllinen se oli. (H6)

Se on kylld tarpeellinen tuommoisessa koulutuksessa se tukihenkilé.
(H3)
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Se mentori, kokenut nainen oli kylld virkistévd, todella virkistévd ja he-
rdtti ajatuksia. (H5)

Yrittajat kuvasivat mentorin kanssa kaytyja keskusteluja mainioiksi, virkistaviksi, hy-
viksi ja tarpeellisiksi. Yrittdjien kertomusten mukaan mentorointia tehtiin varsin jous-
tavasti eri valineilld yrittajan arkityo ja sen haasteet huomioiden. Koulutuksen jarjes-
tdjan nakokulmasta haastateltujen kohdalla mentorivalinnat nayttivat olevan onnis-
tuneita. Mentorointi toi yrittajalle tukea ja positiivista tunnetta. Loytanan ja Korte-

suon (2011) mukaan tunne muovaa asiakaskokemusta.

Mentorina toimimisen edellytyksena on kokemus ja osaaminen yrittdjyydesta. Yritta-
jalle mentorointi oli mahdollisuus tulla kuunnelluksi, saada tukea ja uusia nakoékulmia
omaan yrittajyyteensa. Koulutuksen jarjestdja varmistaa mentorin riittavan koke-
muksen ja osaamisen sekd perehdyttda mentorit hyvin tehtavaansa ja antaa mento-
rille tukea ohjaustehtavassa. Yrittaja itse valitsee mentorinsa, siksi yrittajan tukemi-

nen mentorin valinnassa on myos tarkeda. Yksi vastaaja esittikin toiveen:

Olis hyvd opastaa siind mentoroinnissa, etté kenet valitsee ja ndin. (H5)

Mentoritoiminnalla on ollut merkitysta yrittajille ja se on yrittdjien kertoman mukaan
tukenut opiskelua ja avannut myoéskin oman yritystoiminnan kehittamiskohteita.
Mentorointitoiminta on koettu sparrauksena ja mahdollisuutena ammatilliseen vuo-

ropuheluun yrittajyyden kontekstissa.

Osallisuus vertaisverkostossa oli osa yrittdjan asiakaskokemusta. Haastatellut

yrittdjat kertoivat opiskelijaryhmassa syntyneista verkostoista seuraavasti:

Semmonen ryhmd meitd oli, se oli aika tiivistd ja hyvd ryhmdhenki, sem-
moista vertaistukea sai- se oli kylld tosi hyvd. (H4)

Sitte meistd tuli ihan kiva tiivis porukka. Sai semmosta henkistd tukea.
(H5)

Kun niité ryhmdtdéitd siind tehtiin, pdds juttelemaan enemmcdinkin, niin
kiva oli. (H2)
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Haastatellut yrittajat olivat mikroyrittdjia niin kuin suurin osa Suomen yrittajistd. He
tekevat tyotaan itsenaisesti ja yrittdjana yrityksessaan. Itsendisyys toimii kannusti-
mena yrittdjyyteen; sita kuvasi yrittdja omin sanoin  ” toimin oman mielen muk-
kaan”. Yrittdja ndayttaa autonomisena toimijana kuitenkin kokevan osallisuuden ver-
taisverkostossa tarkeana. Yrittdja tarvitsee tyokavereita yrittajyydessa. Yksi yrittdjista

pohti omassa kertomuksessaan asiaa:

Mitd keskusteluja saahaan aikaseks sielld IGhipdivdssd niitten muitten
yrittdjien kans- ois eri asia, jos ois tyéntekijéitd ryhmdssd. (H6)

Koulutuksen yhteinen tavoite on nayttanyt tukevan ryhmaytymista. Opiskeluun kuu-
luvat lahipaivat ovat toimineet luontaisena tilanteena ryhmaytymiselle ja kouluttajan
ammattitaito ja yrittajyysosaaminen ovat olleet tarkeita verkoston muodostumisessa

ja vahvistumisessa.

Tdrkee asia, ettd oli se kouluttaja paikalla ja ndin. (H5)

Kouluttajalla oli hyvé kokemus- oli ollu muuallakin kun koulussa... se on
aina hyvd asia yrittdjén ndkévinkkelistd, ettd kokemusta on. (H3)

Oli hyvi ryhmdhenki ja jokainen sai suunvuoron. (H4)

Koulutuspaivien ryhmatyoskentelyssa on syntynyt ammatillisia yrittajyysverkostoja.
Yrittdjat ovat kokeneet saaneensa vertaisverkostostaan uusia nakokulmia, ” asioita,
joita ei tule yksin ajateltua”, “kéytédnndén vinkkeja”, “pddn tuuletusta” seka tukea

omaan arkiyrittajyyteensa, “henkistd tukea”, “asioiden jdsentdmistd” ja ”vertaistu-

kea”. Yrittdjyyteen liitetty kilpailija-asetelma ei tullut esille tuloksissa mitenkaan.

Asiakaskokemuksen rakentuminen edellyttaa vuorovaikutusta. Asiakaskokemuksen
rakennusaineina ovat asiakkaan mielikuvat, kosketuspisteet ja asiakkaan mielikuvia
muokkaavat tunteet. Asiakaskokemus muotoutuu asiakkaan kontaktipisteista palve-
lutuokioissa. Palvelutuokiot koostuvat ihmisistd, toimintatavoista, ymparistosta ja
palvelun tuottamiseen liittyvista esineista. Asiakas kokee palvelun kaikilla aisteillaan.

Palvelutuokiot muodostavat asiakkaan palvelupolun.
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Yrittdjan asiakaskokemuksen kontaktipisteista ja palvelutuokiosta hahmottui tdman

tutkimuksen tuloksena seuraavanlainen yrittajan palvelupolku oppisopimuskoulutuk-

sessa

Yrittdja tunnistaa J

omasta toiminnastaan
nousevan kehittymis-
tarpeen

<

Yrittdja havaitsee kou- l
lutuspalvelun ulkoi-

sessa toimintaymparis- I
tossaan

:

Yrittdja paattaa osallis-'
tua koulutukseen

e >’/

Ydinpalvelu

—)

~

Yrittdja solmii henkilokohtaisessa tapaamisessa koulutuksen
jarjestdjan kanssa sopimuksen oppisopimuskoulutuksesta

g

Lo,

Kouluttaja tarkentaa henkilokohtaista suunnitelmaa yrittdjan
kanssa henkilokohtaisessa tapaamisessa tai sahkoisilla kana-

@

Yrittdja kdy vuoropuhelua mentorinsa kanssa puhelimitse,
sahkopostilla tai tapaamisissa

[ &

Yrittdja osallistuu lahipdiville sovitussa paikassa tai etayhtey-

Yrittdja saa ohjausta kouluttajalta tarpeen mukaan puheli-
mitse tai muilla sahkaisilla kanavilla

] B

Yrittdja selvittda tarvittaessa kaytannon asioita sahkopostilla
tai puhelimitse kouluttajalta/muulta koulutusorganisaation
henkil6lta ja/tai hakee opintososiaalisia etuja jarjestelméssa

Yrittdja tekee oppimistehtdvia ja palauttaa ne kouluttajalle

digitaalisesti

A

Yrittdja tekee ndyton ja palauttaa sen kouluttajalle digitaali-

sesti ja saa palautteen

Jalkipalvelu

Koulutuksen jarjestaja
toimittaa todistuksen
yrittajalle koulutuksen
paattymisen jalkeen

=

4
I
I
|
I
I
|
|
|
l
l
|
|

Kuvio 21. Yrittdjan palvelupolku oppisopimuskoulutuksessa
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Tutkimustulosten lisdksi tutkimus tuotti I0yddksena palvelupolun kriittisia pisteita.

Viestinta ja tiedottaminen yrittdjan oppisopimuskoulutuksesta

Vuorovaikutus oppisopimuskoulutuksen kokonaisuuteen liittyvissa asioissa koko
koulutuksen ajan

Koulutusorganisaatioiden toimijoiden roolit

Palveluketjun toimijoiden ammattitaito ja positiivinen palveluasenne

Kuvio 22. Yrittdjan palvelupolun kriittisia pisteita

Esiin tulleiden kriittisten pisteiden tarkastelu helpottaa palvelupolun kehittamiskoh-
teiden havaitsemista ja palvelun kehittamista entista asiakaslahtdisemmaksi ja suju-

vammaksi.

Tutkimuksen [6ydoksena tuli esiin myos huomioita yrittdjien oppisopimuskoulutuk-
seen osallistumisen lahtokohdista. Yrittdjat kertoivat oman koulutuspolkunsa [ahto-

kohtia seuraavasti:

Muutama tuttu oli kdyny sen ja yhtiokumppani ldhti siihen, sitten se tuli
siitd, ettd ldhin ite. (H3)

Naapuriin tuli tdmménen xxx-yrittdjd ja hdn hakeutu kouluun, ja sitten
tuli semmonen henkilé esittelemddn, ettd téd koulutus ois hyvd, nii pdd-
tin siihen Iéhted. (H5)

Yhen yritysvierailun yhteydessé mainostettiin, menin kuuntelemaan esit-
telypdivddn ja pddtin osallistua. (H6)

Yrittdja kokoaa tietoisesti ja tiedostamattaan tietoa yrittajyydessdan ja ymparistos-
saan tapahtuvista asioista ja muutoksista seka analysoi sitd osana toimintaansa. Kou-
lutustarpeen herdaminen on siis nahtdvissa Raposon ja do Capon luonnehdinnan mu-
kaisesti yrittajyyden kokemisena ja siind oppimisena. Myos Kyrén (1998 ja 2006) yrit-
tajyyden kokonaisuus rakentuu ulkoisen yrittdjyyden liikeidean kehittamisesta sisai-

sen yrittdjyyden kehittymishalun tukemana. Mottdsen (2017) kuvaaman yrittajaka-
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sitteen mukainen innovatiivinen oivaltaminen ja harkittu paatéksenteko toimintaym-
paristd huomioiden nayttaa herattavan yrittajassa kehittymisen ja uusiutumisen tar-

peita.

Signaali tarpeen herdamiseen vahvistuu yrittdjan toimintaymparistossa ja tavoittaa

yrittdjan. Kaksi vastaajista kuvasi alkuvaiheen tilannetta seuraavasti:

XXX-keskus vaati koulutusta. (H1)

Pitds tdmménen liiketoimintasuunnitelma pdivittdd vahd niinku vastaa-
maan tdatd aikaa ehkd paremmin, kun tdssé on tdmd digitalisoituminen
kuitenkin meiddn alaa runnonu aika rankasti. (H2)

Tassa voidaan havaita makroymparistossa tapahtuvia muutoksia, jotka antavat yrit-

tajalle velvoitteen tai sysayksen hakeutua koulutukseen.

Tutkimushaastattelu toi esille yrittajan mikroymparistén muutoksista rakentuvia ke-

hittymistarpeita haastateltavalta:

Mietin, miten md aion jatkossa toimia, etté saan asiakkaat tulemaan
tdnne. (H5)

Yrityksen ytimessa on yrityksen sisdinen toimintaymparisto, joka rakentuu yrityksen
strategiasta, liikeideasta, organisaatiosta, resursseista ja johtamisen ja paatoksen-
teon vastuusta (Bergstrom, Leppanen 2009). Yrittdjat kertoivat sisdisen toimintaym-

pdaristonsa tilanteista suhteessa kehittymistarpeeseen seuraavasti:

Mulla oli yhtend pédpainona, ettd katon ne suunnat, mitké on vaihto-
ehot , mitd md tdssd tilanteessa teen. (H6)

Se liiketoimintasuunnitelman pdivittéiminen olis siind pikkuhiljaa- ois vd-
hén tuoreempaa paperia ndyttdd. (H2)

Miten md voin mun omassa yrityksessd toimia, kun tiesin ettd tulossa
on muutto toiselle paikkakunnalle, uudet toimitilat ja eldmédnmuutos.
(H5)



61

Siihen koulutukseen oli mielenkiinto, kun yrittdjind oon, halusin osallis-
tua ja saada talouden osaamista itselle. (H4)

Voidaan todeta, etta yrittdjan kehittymis — ja kouluttautumistarve nousee omasta
kdytannon yrittajyydesta ja yrityksen toimintaymparistosta. Myos Hernandezin
(2019) kuvaamat yrittajyydet kannustimet; autonomia — omien tavoitteiden asetta-
minen- tarkoitus -toiminnan suuntaaminen, nayttavat tukevan yrittdjan tarvetta kou-
lutukseen ja kehittymiseen. Askeleet yrittdjan palvelupolulla ovat alkaneet ja asia-

kaskokemus alkaa kehittya.

Oppisopimuskoulutus oli yrittdjalle melko ndkymaton ennen koulutusta, joten heilla ei

ollut odotusarvoa oppisopimuskoulutukseen. He kuvasivat ennakkokasitystaan nain:

Ei ollu minkddnlaista tietoa oppisopimuksesta. (H6)

Oppisopimus meni vdhd siind sivussa, siind mukana tavallaan. (H4)

En tiedd, mitd osaisin sanoa, muistikuvia oppisopimuksesta...(H2)

Oppisopimuksesta muistan, vihén sekavaa se alku, ettd oli tietyt koulu-
pdivdt ja sitte ei mitéd muistikuvia... (H5)

Oppisopimuskoulutus nayttaytyi myos koulutuksen aikana varsin suppeana yrittaja-

opiskelijalle, vaikka kokemus on ollutkin hyva ja tuottanut yrittajalle arvoa.

Oli kuitenkin hienoa, ettd yrittdjdlldkin on mahollista opiskella tyén
ohessa. (H5)

Enemmdn yrittdjille mainosta, ettd voi kehittdd ihteensd ja yritystddn.
(H6)

Loydos tuo konkreettista ndakokulmaa palvelupolun esipalvelun kehittamiseen ja pa-

rantamiseen.
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Tutkimuksen vastaavuutta tutkimuksen lahtokohtiin tulee arvioida koko tutkimuksen
ajan (Alasuutari 2011,257). Tutkimuksen aikaisen arvioinnin tuloksena tutkimuksen

aikana rakentui toinen tutkimuskysymys:

Mita arvoa yrittdjan oppisopimuskoulutus tuottaa yrittdjalle?

Tutkimuksen tuloksena hahmottui seuraavia arvoja:

Toiminnallinen arvo Symbolinen arvo
kdytannonlaheisyys kehittyva yrittajé=ke-
hittyva yritys

yrittdjien verkosto=
"hyva porukka, heimo”

Taloudellinen arvo
kustannustehokkuus
tuloksellisuus kehitty-
vénd arvona

Emotionaalinen arvo
yrittajyys

Kuvio 23. Yrittdjan kokemia arvoja oppisopimuskoulutuksessa

Yrittdjan kokema arvo rakentuu yhteisessa prosessissa. Arvo rakentuivat asiakasko-
kemuksen kontaktipisteissa ja palvelutuokioissa. Arvojen rakennusaineina ovat aiem-
min kuvattu asiakaskokemus kriittisine pisteineen yrittdjan palvelupolulla. Palvelu-

muotoilun toiminnallisessa kehyksessa arvoista rakentui ylla oleva kokonaisuus.

Yrittdjien kertomuksissa toiminnalliseksi arvoksi kiteytyi kdytannonlaheisyys:

Nimenomaan se yrittdjyys otettiin sielld niin hyvin huomioon, riitti taval-
laan motivaatio, ettei tarvinnu mitédéd random-juttuja tehd. (H4)

Vastas tarkotustaan eikd ollu liian sitova. (H2)
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Se tehtiin helpoksi, ettd ei tyonteko kdrsi. (H1)

Toiminnallisen arvon kanssa limittdin kulki taloudellinen arvo; kustannustehokkuus:

Meni hyvin tdhdn arkeen ja oman yrityksen erilaiset talouslaskelmat oli
niitd néyttdjé. Tdllei tybn ohessa sitd teki omaan yritykseen ja osaa niité
kéyttdd jatkossa omassa tydssd. (H4)

Oikein hyvin sopi tyohon, sillai niinku jarjestelmdllisellé tavalla sain
mitd tarvitsinkin, pdivitetyn liiketoimintasuunnitelman mietittynd asiak-
kuuksien ja talouden kannalta. (H2)

Ensiajatus, ettd meneeké siind aika hukkaan, mutta joka kerta kdsitel-
tiin hyédyllisté asiaa ja tehtdvissé kdsiteltiin noita omia yrityksen asi-
oita. (H3)

Yrittdjat kokivat arvoa tuottavana opintojen henkilokohtaisen yhteisen suunnittelun
ja yritystoiminnan huomioimisen kaytannon jarjestelyissa. Yrittdja pystyi tekemaan
opintoja omassa yrittdjyydessaan ja priorisoimaan tekemistddan myos opinnoissa.
Opiskellut kokonaisuudet niveltyivat selkeasti yrittajan arkitydhon ja ne olivat sovel-
lettavissa yritystoiminnassa tehtaviin arjen ratkaisuihin. Koulutuksen tuottama hyoty
tuli nakyvaksi. Yrittdja koki, etta koulutuksessa kaytetty aika ei mennyt hukkaan. Yrit-
taja kertoivat tehneensa opintoja osana ty6taan, joten aikaresurssi ei tullut vastauk-

sissa esille vaikeutena tai esteena.

Autto jésentdmddn niitd asioita omassa pddéssd. (H5)

Omia ajatuksia ja sité omaa johtamista analysoin. (H6)

Tarkkailin sité omaa tekemistd. (H3)

Sopivan tiukka muttei kuitenkaan sille, ettd ois hirveetd stressid tullu.
(H2)

Tuloksellisuus tuli esiin parissa vastauksessa ja sita voisi tulkita kehittyvaksi arvoksi.
Arvo tuli esiin niilla yrittdjilla, joiden yritys oli voimakkaassa muutos- tai kehitysvai-

heessa.
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Kaikki mitd itse pddtin muuttaa ja tein sité kehittymissuunnitelmaa, ne
tavoitteet on saavutettu ja onnistunu, olen ihan hirveen onnellinen. (H5)

Kylldhdn tdmd koko yrityksen suuntaan vaikutti, investointi on kohta
loppusuoralla ja tuotanto tuplattu...ettd on minusta ihan mittava, ihan
on mittava vaikutus. (H6)

Oppisopimuskoulutukseen liittyvat taloudelliset edut, kuten koulutuksen maksutto-
muus mainittiin muutaman yrittdjan vastauksessa. Silla on nayttanyt olevan merki-

tysta aloitusvaiheessa kiinnostuksen herattajana;

Se houkutteli siind esittelytilanteessa silld tavalla, ettei tarvitse maksaa
siitd koulutuksesta. (H6)

Eikd se maksaiskaan muuta kuin ne ldhipdivit tydntekijgn muodossa.
(H2)

Oppisopimuskoulutuksessa mydnnettavat opintososiaaliset edut mainittiin muuta-
massa vastauksessa teknisten jarjestelmien toimivuutta kommentoitaessa. Taloudel-

linen arvo ei tullut esille opintososiaalisten etujen maininnoissa.

Symbolinen arvo vahvistui haastatteluissa niiden loppuvaiheessa. Keskustelu ehka

heratteli yrittdjan arvopohdintaa. Symbolinen arvo kiteytyi kertomuksissa:

Pysyy nykypdivin junassa, kun kouluttaa ihtididn ja kehittdd yritystédn.
Ei jéid paikoilleen. (H6)

Ois vdhdn tuoreempaa paperia ndyttdd, ettd on mietitty tiettyjé asioita
eteenpdin jérjestelmdllisesti. (H2)

Kun yrittdjénd oon niin, halusin saada osaamista itselle ja yritykseen.
(H4)

Yrittdja kokee olevansa yhta yrityksensa kanssa. Koulutus ja kehittyminen kulkevat
vhdessa. Yrittdjat kokivat olevansa oppisopimuskoulutuksessa samaa joukkoa saman

asian aarella.

Kaikki muuttu véhdén Iéheisimmiksi ja tietoisimmiksi toisistamme. (H5)
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Jos kaikki on yrittdjid, ollaan saman asian déressd. (H6)

Ja verkostoidutaan tdssd omassa porukassa. (H2).

Meidan porukka — hyva verkosto naytti tukevan yrittdjia ja positiivisen asiakaskoke-

muksen syntymista.

Vahva yhteinen nimittdja ja toistuva sana ja kasite yrittdjien haastatteluissa oli yrit-

taja ja yrittajyys.

On xx vuosi menossa yrittdjyyttd, kun tdssd joka pdivd tétd rutiinia
vddntdd, kiva oli ndhd erilaisten alojen yrittéjid ympdri Keski-Suomea.
(H3)

Yksinyrittdjd, sain vinkkejd ja henkistd tukea toisilta. (H5)

Semmoista yrittdjdn vertaistukea sai. (H4)

Yrittdjyys nayttaytyi perustana toiminnalle ja opiskelulle. Kosketuspisteissa huomioi-
tiin yrittajyys ja yrittajan tarpeet. Yksilollisen kehittymistarpeen tunnistaminen ja
huomioon ottaminen tuli esiin palvelukokemuksen lahtokohtana ja onnistumisen
edellytyksena. Yrittajyys on vahva emotionaalinen arvo yrittdjalle myoskin oppisopi-

muskoulutuksessa.

Johtopaatokset

Palvelupolun esivaiheeseen liittyvana johtopaatoksena voidaan todeta, etta yrittdjan
oppisopimuskoulutuksesta ei ole yrittdjilla tietoa. He hakeutuvat koulutukseen ja te-
kevat paatoksia sitoutumisesta itsendisesti omasta yrittdjyydessa toiminnasta nouse-
vien tarpeiden perusteella, mm. yrityksen toimintaymparistén luomat tarpeet ja yrit-
tajyydestd nousevat tarpeet — innovatiivinen kehittaminen, kehittymishalu-liiketoi-
minnan kehittdminen. Yrittdjalla on olemassa kehittymishalu ja kyky toimia verkos-
tossa. Koulutuksen ldhtemisen paatosta nayttaa vahvistavan jonkun toisen yrittdjan

osallistumiskokemus tai se, ettd ennakkotietoa saadaan omien yrittdjyysverkostojen
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kautta. Yrittdjan oma verkosto nayttaa luovan uskottavuutta koulutukselle. Oppisopi-
muskoulutus tulee mukaan usein sattumalta koulutuksen alkuvaiheissa. Yleinen tie-
dottaminen ja ajantasainen viestinta oppisopimuskoulutuksen mahdollisuudesta an-
taa yrittajalle mahdollisuuksia arvioida omaan tilanteeseensa sopivaa koulutusmuo-
toa. Tieto sitouttaa ja luo realistista odotusarvoa asiakaskokemukseen. Yrittajan oppi-
sopimuskoulutuksen mahdollisuudesta ja sisallosta olisi tiedotettava yrittajille ja yrit-
tajien verkostoille entistd enemman ja laajemmin. Viestintd on rakennettava yrittdjan
nakokulmasta yrittdjyyden kielelld, jotta se tavoittaa yrittajan. Verkostoille ja sidos-
ryhmille suunnattu viestinta tavoittaa laajemman joukon. Verkoston kautta tuleva
viestinta luo yrittadjalle mielikuvaa koulutuksen luotettavuudesta ja uskottavuudesta.
Koulutuksen jarjestdjien kehittamisyhteistyd ja kumppanuudet yrittdjajarjestojen ja
muiden tyoeldaman sidosryhmien kanssa vahvistavat viestintaa. Yrittdjan oppisopimus-
koulutuksesta on tehty kehittamishankkeissa ja muussa kehittamistydssa valtakunnal-
lista yhtendista materiaalia. Sen kaytto vahvistaa yhtendista tietoa ja toiminnan tasa-
laatuisuutta. Myo6s koulutuksen jarjestdjien sisdista tiedottamista yrittdjan oppisopi-
muskoulutuksesta on hyva laajentaa. Se vahvistaa koulutusorganisaation palveluket-
jun kaikkien toimijoiden osaamista ja yhteisty6ta hyvan palvelukokemuksen tuottami-

sessa.

Palvelupolun ydinpalvelun vaiheessa jatkuvan vuorovaikutuksen tarve kokonaisuu-
tena ja erityisesti osana oppisopimuskoulutukseen liittyvaa kokonaispalvelua nousi
keskeiseksi asiakaskokemuksen osaksi. Kontaktipisteita oli Iahipdivissa, mentorikon-
takteissa ja sahkoisen valineiden valityksella kouluttajan kanssa. Oppisopimuskoulu-
tuksen palvelukokonaisuuteen liittyvissa muita palvelukohtaamisia ei juurikaan ollut
ja yrittaja itse selvitti asioita monelta taholta. Vuorovaikutusta syntyi lahipdivissa ja
mentoroinnissa ja se koettiin arvokkaana. Yrittajien tuottamasta puheesta kuitenkin
nousi vuorovaikutuksen vahyys ja osittain puute oppisopimuskoulutukseen liittyvissa
asioissa. Aktiivista vuorovaikutusta tai kiinnostusta olisi toivottu enemman myos oppi-

sopimustoimijan taholta. Se olisi tuonut tukea ja varmuutta opiskelijan palvelupolulle.

Jos asiakaskokemuksessa ei synny vuorovaikutteisuutta riittavasti kaikkien palveluket-
jun toimijoiden kanssa, asiakaskokemus saattaa jaada ohueksi. Yhteista arvonluontia

ei synny riittavasti. Asiakkaan arvonmuodostus palvelusta heikkenee ja asiakkuuden
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kehittyminen kumppanuudeksi on epatodenndkaoista. Asiakas ei palaa palveluun eika
suosittele sitda muille verkostossaan. Vuorovaikutteisuus on asiakaskokemuksen kes-
keinen elementti. Tutkimuksen tuloksena yrittdjan oppisopimuskoulutuksen palvelu
nayttaytyi tutkimuksen tuloksena toisistaan erillisten toimijoiden tuottamana palve-
lun palasina kohti yhteista tavoitetta. Johtopaatdksena voidaan todeta, etta palvelu-
prosessin ja siihen liittyvien vastuiden kuvaaminen asiakasndakokulmasta tuottaa asi-
akkaalle eheampaa palvelua. Prosessia hahmottaa tdssa tutkimuksessa tehty palvelu-
polkukuvaus, jota voidaan syventaa esimerkiksi Service Blueprint-kuvauksella. Service
Blueprint kuvaa asiakkaalle nakyvan palvelutilan, asiakkaan toiminnan, asiakaspalve-
luun osallistuvan henkiléstén toiminnan, asiakaspalveluun osallistuvan henkiléston
nakymattoman toiminnan ja tukipalvelut. Kuvaus tukee organisaation palvelukonsep-

tin rakentamista.

Positiivisen asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta on hyddyllista rakentaa pal-
velupolkuun tarjolle kohtaamispaikkoja koko polun ajalle. Asiakkaalle on tarkeaa, etta
han kokee olevansa mukana ja saa palvelua helposti sita tarvitessaan. Hanelle on an-
nettava osallistumisen mahdollisuus ja paikka kohtaamiselle. Joustavuus on laaduk-
kaan asiakaskokemuksen kriteeri. Joustavat toimintamallit olivat myos yrittdjien nako-
kulmasta olennainen elementti heidan asiakaskokemuksessaan. Joustavuus naytti to-
teutuvan hyvin koulutuksen aikana. Henkilokohtaiset tarpeet huomioitiin ja yhteista
ennakkosuunnittelua tehtiin. Hyva ennakkosuunnittelu ja - tieto nadytti tuottavan vas-
tavuoroista joustavuutta. Kun yrittajalla oli tietoa, han jarjesteli omaa toimintaansa
yhteistyossa. Digitaalisuus koettiin joustavuutena ja yhteista tyoskentelya helpotta-
vana. Digitaalisuuden moninaiset mahdollisuudet lisaavat joustavuutta ja myoskin
mahdollisuuksia yrittajan osallistumiseen. Korona-pandemian pakottamana onkin
otettu varsinainen digi-kolmiloikka koulutusten toteuttamisessa joustavasti tyoela-
massa. Vanhaan normaaliin ei ole paluuta, joten varmasti vuorovaikutteisten, helppo-
kayttoisten digitaalisten toimintamallien kehittaminen koulutuspalveluissa on kehitys-
kohde. Koulutuksen jarjestdjalle kontaktipisteet ovat havainnoinnin mahdollisuus ja
arvioinnin paikka palvelupolun sujuvasta etenemisestd. Kohtaamiset voivat olla eri
tavoin ja sdahkadisin valinein toteutettuja, erilaiset tavat koettiin toimiviksi yrittdjan ar-

jessa.
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Oppisopimuskoulutukseen liittyvissa palveluissa toimivien rooli ei ole selkeé asiak-
kaan nakodkulmasta. Palveluprosessia ja siina toimivien roolia on hyva selventaa orga-
nisaation sisalla sekd henkilokunnan osaamista ja tietoa oppisopimuskoulutuksesta
vahvistaa. Asiakkaalle suunnattua oppisopimuskoulutuksen ohjeistusta ja materiaa-
lia on hyva selkeyttda kaytannonlaheisemmaksi ja tarjota yrittdjalle digitaalisessa
muodossa. Vuorovaikutusta opiskelijan kanssa on hyva lisata myos oppisopimukseen
liittyvissa asioissa koulutuksen aikana. Toimiva ja hyva palveluketju rakentuu kaik-

kien siina toimivien ammattitaidolla yhteistyossa.

Opiskelijalla on oikeus saada tukea ja ohjausta opinnoissaan ammatillisessa koulutuk-
sessa. Tukea ja ohjausta saatiin kouluttajalta, joka voidaan nahda vertaistukena,
koska yrittdjat kommentoivat kouluttajan yrittajyysosaamisen ja kokemuksen arvok-
kaaksi. Tyopaikkaohjaaja-mentorin tuki nousi yrittdjien kertomuksissa vahvaksi. On-
kin tarkeda avata mentoroinnin mahdollisuudet hyvin yrittajalle, ettd han pystyy hyo-
dyntamaan mentoroinnin tuen. Mentorien kouluttaminen ja perehdyttaminen seka
tarkoituksenmukainen tuki prosessin aikana on tarkea osa hyvan oppisopimuspalve-
lun rakentamista asiakkaalle. Mentori edustaa valillisesti koulutusorganisaation toi-
mijaa ja hdanen toimintansa vaikuttaa yrittajan asiakaskokemukseen koko koulutus-

palvelusta.

Kehittamiskohteena voidaan nahda mentorien systemaattinen perehdytys ja valmen-
nus yhteisen ohjausmateriaalin avulla. Valtakunnallisesti yhtendista ohjausmateriaa-
lia mentorointiin on tehty kehittdmishankkeissa ja muussa kehittamistyossa. Yrittdjan
oppisopimuskoulutukseen liittyvan mentorointitoiminnan tueksi on rakennettu han-
ketyona valtakunnallinen palvelu; Mentoripankki. Mentoripankkia yllapitaa ja kehit-
taa Suomen Oppisopimusosaajat ry. Sen kaytto helpottaa koulutusorganisaation toi-
mijoiden ja mentorin ty6td, vahvistaa toiminnan tasalaatuisuutta ja vaikuttavuutta.
My0Os muita yrittdjyytta tukevia mentorointipalveluita on tarjolla mm. Suomen Yrit-

tdjien mentorien tukipalvelut.

Mentorien valista verkostoitumista ja asiantuntijuuden jakamista on hyva tukea

myos koulutuksen jarjestdjan taholta esimerkiksi yhteisten mentoritapaamisten tai
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some-ryhmien kautta. Mentori on organisaation ulkopuolelta tuleva osa organisaa-
tion palveluketjua. Mentorin, kouluttajan ja oppisopimustoimijan hyva tiedonkulku ja
yhteistyo sitoo mentorin osaksi sujuvaa palveluketjua. Se mahdollistaa hyvan palve-
lukokemuksen asiakkaalle. Oppilaitokselle mentori on tarkea kumppani palautteen ja

kehittamisnakokulmien antajana oppisopimuskoulutuksen kehittamisessa.

Osallisuus vertaisverkostossa antaa yrittdjalle tilaisuuden ammatilliseen vuoropuhe-
luun ammatillisessa kontekstissaan. Koulutuksessa rakentuvan verkoston pohjana on
yrittdjyys ja sen kehittaminen yrittaja — yksilona ja yrittajyyden yhdistamana kohti sa-
manlaisia tavoitteita. Vertaisverkoston voi ndhda myds yrittdjan omien ideoiden ja
kehittamisajatusten "testausalustana”, jossa yrittajalla on mahdollisuus halutessaan
jakaa omia suunnitelmiaan ja saada niista kommentteja, palautetta ja ehkdapa myos
vertaisen arviointia. Pyykon (2011) luonnehdinnan mukaista dynaamista, kehittyvaa
ja ymparistoonsa sidoksissa olevaa yrittdjyytta voidaan rakentaa. Verkosto onkin tar-
kea tuki osaamisen kehittamiselle ja tuottaa mentoroinnin tavoin yrittajalle tukea ja
tunnetta. Yrittaja itse maarittaa, miten vahvalla osallisuudella han verkostoon osallis-
tuu ja on siina aktiivinen. Lahipaivat ovat yrittajan oppisopimuskoulutuksessa ajalli-
sen kestonsa puolesta pisimpia palvelutuokioita. Hyvan asiakokemuksen muodostu-
misen kannalta lahipdivissa muodostuva vertaisverkosto on tarkea elementti palve-
lussa. Se tukemisella ja aktiivisella yllapitamiselld on suuri merkitys. Yrittajat kokivat
osallisuuden ja vuorovaikutuksen lahipdivien vertaisryhmassa itselleen tukena ja ar-
vokkaana asiakaskokemuksen osana. Palvelupolun edetessa siita muodostui palvelu-
kokemuksen tuottama arvo. Ryhmaytymista ja kokemusten jakamista sekd ammatil-
lista verkostoitumista kannattaakin tukea ja hyodyntaa koulutusprosesseissa. Digi-
taalisten toimintatapojen lisddntyessa on hyva miettia niiden rakentamista myos ver-

kostotoiminnan ja vertaisoppimisen vahvistamisen nakokulmasta.

Yrittdjan palvelupolun jalkivaihe oli tdman tutkimuksen valossa todistuksen saami-
nen. Se on lainsdaadannon edellyttama toimenpide ja minimi, mita jalkipalvelu koulu-
tusprosessissa on. Yrittdjan palvelukokemuksen kokonaisuutta voisi parantaa oppi-
sopimuskoulutukseen liittyva kontaktointitarjous koulutuksen paatosvaiheessa. Siina

voisi selvittda asioita, mitka ovat yrittdjasta tuntuneet hankalilta ja vastavuoroisesti
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myos kuulla palvelun kehittdmisehdotuksia yrittajalta. Se on palvelumuotoilun ihmis-

Iahtoisen yhteiskehittamisen yksi kohta ja mahdollisuus.

Yrittajalla on kosketuspisteita oppisopimuskoulutuksensa palvelupolun aikana mo-
neen koulutusprosessiin liittyvaan toimijaan. Han voi pyytada ja saada palvelua mo-
nelta taholta riippumatta siita, miten koulutuksen jarjestdja on oppilaitoksen toimin-
nan hallinnollisesti ja operatiivisesti organisoinut. Koko palveluketjun toimivuus ja toi-

mijoiden osaaminen on merkityksellista.

Oppisopimukseen liittyva palvelu rakentuu oppisopimuskoulutukseen liittyvasta hal-
linnoinnista, sopimuksesta, HOKsin ensikertaisesta laadinnasta ja hyvaksynnasta seka
lain mukaisista hallintopaatoksista, sopimusmuutoksista seka niihin liittyvasta neu-
vonnasta ja ohjauksesta. Tahan palveluun kuuluu myos yleinen koulutukseen ja kou-
lutusmahdollisuuksiin tai -tarjoomaan liittyva viestinta. Tama palvelu on osittain na-
kymatonta ja prosessia tukevaa. Tutkimuksen tuloksissa taman palvelun osuus jai
yrittdjalle kuitenkin vaillinaiseksi kokemukseksi, johon han olisi kaivannut enemman
vuorovaikutusta ja selkeda kontaktia koulutuksen aikana. Kontaktipisteita oppisopi-
musasiaan liittyen oli vain koulutuksen alussa ja lopussa. Tarkoituksenmukaista syste-

maattista yhteydenpitoa eri tavoilla on hyva lisata koulutusprosessin aikana.

Oppilaitos- verkko- ja virtuaaliymparistossa toteutettava koulutus voi olla oppisopi-
muskoulutuksen jarjestdjan omassa organisaatiossa tuotettavaa palvelua tai laajen-
netun oppisopimuskoulutuksen jarjestamistehtavan mukaisesti toiselta koulutuksen
jarjestajalta tai asiantuntijaorganisaatiolta hankintasopimuksella ostettua palvelua (L
531/2017). Yrittajan henkilokohtaisten tavoitteiden ja yhdessa laaditun HOKSin mu-
kaan oppisopimukseen voi sisdltya osia koulutuksen jarjestdjan tuottamina in-house
palveluina ja/tai hankinnan kautta ostettuja koulutuspalveluja toiselta koulutuksen
jarjestajalta tai asiantuntijaorganisaatiolta. Nayttoon liittyvaa palvelua voi ostaa vain
ko. tutkinnon jarjestamisluvan omaavalta koulutuksen jarjestdjalta. Palveluun liittyy
olennaisesti yleinen koulutukseen ja koulutusmahdollisuuksiin tai -tarjoomaan liit-
tyva viestinta ja kehittdminen. Yrittdjan palvelupolku ndyttaa rakentuvan oppisopi-
muskoulutuksessa suuressa maarin tutkintokoulutuksen varaan. Eniten kosketuspis-

teitd ja palvelutuokioita syntyy sen aikana eri tavoin. Hyva palveluasenne ja selked
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yhteistyo organisaation sisdlld tukee hyvan palvelun rakentumista asiakkaalle in-hou-
sehankinnoissa. Jos kyseessa on toiselta koulutuksen jarjestajalta hankintana tehty
koulutuspalvelun osto, vahva ja aito ammatillinen yhteisty6 palvelun hankkijan ja
tuottajan valilla on edellytys hyvan ja jatkuvan yhteisesti tuotetun palvelukokemuk-

sen syntymiseen yrittdjalle.

Oppisopimuskoulutukseen liittyy myos paljon yleista asiointia mm. toimisto- ja it-pal-
veluita, mita opiskelija kayttaa koulutuksen aikana. Palveluja tarjotaan ja kaytetdan
henkil6kohtaisissa kontakteissa ja sahkoisesti. Palvelua tuottavat useinkin organisaa-
tion eri yksikot (esimerkiksi opiskelijahallintoon liittyvat palvelut, it-tukipalvelut, mak-
satuspalvelut taloushallinnosta, muu yleinen neuvonta- ja tukipalvelu seka yhteinen
kehittaminen). Henkildston yhteinen asiakaslahtdinen palveluasenne, ammattitaito
ja toimivat jarjestelmat. Oppisopimuskoulutuksen periaatteiden tuntemus ovat edel-

lytys hyvan asiakaskokemuksen syntymiselle.

Opiskelijan palvelupolku rakentuu monesta palveluosiosta, jota tarvitaan ja tarjotaan
oppisopimuskoulutuksen aikana. Palvelun tarve voi olla paallekkaista tai eri aikaista.
Laadukas ja asiakaslahtéinen hyva kokemus voidaan rakentaa yhteiskehittamisen
kautta ymmartamalla, osallistamalla ja yhteensovittamalla. Yrittdjaopiskelija on itse-
kin palveluntuottaja, joka kulkee oppisopimuskoulutuksen palvelupolkua asiakkaana.
Han arvioi asiakkaana kokemuksiaan yrittdjyyden ja myoskin palveluntuottajan l1ahto-

kohdista.

Arvot muodostuvat asiakaskokemuksen vuorovaikutuksessa ja siind syntyvissa tun-
teissa. Tutkimuksessa esiin tulleet arvot olivat yrittdjyyden pohjalle rakentuvia yritta-
jan arjen toimintaan liittyvia arvoja. Arvon luominen liittyy palvelun kdyttéarvoon ja
yhteistyon luomiseen vuorovaikutuksen avulla. Arvon muodostuminen yrittajalle al-
koi yritystoiminnasta ja yrittdjyydesta nousevan tarpeen herdamisesta. Tarpeeseen
vastaava palvelu 16ytyi, kokonaisuus hahmotettiin yhteisen dialogin avulla ja prosessi
eteni vuorovaikutteisesti joustavien toimintamallien avulla kohti tavoitetta. Yrittdjan
yritystoiminta toimi kehittamisen kontekstina. Stenlundin (2017) ajatusmalli yritta-
jyyden tuottamisesta ja tilanteisuuden, oppimisen ja tyon/yrittdjyyden integraatiosta

ndytti toteutuvan. Arvon muodostuminen toiminnan tasolla mahdollistui.



72
Yrittdjat kokivat yrittdjyyden ja vertaistuen vahvana prosessin aikana. Yrityskohtaiset
oppimistehtavat ja ratkaisut koettiin positiivina ja merkittavina. Joustavat toiminta-

mallit mahdollistivat sujuvan etenemisen kohti tavoitetta.

Asiakaskokemuksen merkitys rakentui palvelupolun matkalla. Kokemus on tuottanut
yrittdjille osaamista ja vahvistanut ammatti-identiteettia yrittajana. Yrittajat kertoivat
haastatteluissa edelld kuvattuja konkreettisia tuloksia, jotka he pystyivat yritystoi-
mintansa arjessa hydodyntamaan. Kokemus sovittautui myos yrittdjien elamantyyliin

ja arkeen. Kokemus oli merkityksellinen yrittajalle.

” Melkein sanoisinkin, etté kaikkien yrittdjien pitéis kédydd tdmdn tyyppi-
nen polku”.

Oppisopimuskoulutus rakentuu palveluna monesta toiminnasta, mukana on monta
toimijaa ja palvelua tuotetaan suorasti ja epasuorasti. Vuorovaikutus on keskeista jo-
kaisessa kosketuspisteessa. Myos kosketuspisteiden ja palvelutuokioiden riittavyys
on varmistettava, jotta palvelukokemus voi toteutua ja asiakaan arvonmuodostus
olla mahdollista. Arvon yhteisluonti on mahdollista vain kohtaamisen ja yhteistyon
kautta. Yrittdjan palvelupolun rakennus- ja kehittamistydssa palvelumuotoilun peri-
aate on hyodyllinen. Palvelun kehittaminen on asiakkaan kanssa tehtavaa yhteistyota
ja asiakaskuulemista, kokemusten analysointia. Palvelun tuottajan on purettava pal-
veluprosesseja ja toimintoja palasiin ja jasenneltava niita uudistuviksi ja entista toimi-
vammiksi prosesseiksi, jotta palvelupolku voi toteutua ja olla tasalaatuinen. Positiivi-
sen asiakaskokemuksen edellytysten luominen ja varmistaminen on jokaisen palvelu-

polulla palvelua tuottavan mahdollisuus ja vastuu.
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8 Pohdinta

Yrittdajan asiakaskokemuksen tutkiminen oli ammatillisen koulutuksen ja oman tyoni
kannalta kiinnostavaa. Yrittdjat tuovat esiin koulutustarpeita, -paineita ja toiveita,
mutta yrittdjan oppisopimuskoulutukseen hakeutuu edelleen suhteellisen pieni
maara yrittajia. Koulutusorganisaatiossa pohdimme jatkuvasti, miten saisimme yritta-
jia mukaan koulutuksiin. Omassa tyossa kuulen usein myds kasityksia, etta oppisopi-
muskoulutus on edelleen byrokraattista, monimutkaista ja kankeaa. Tasta muodostui
mielenkiintoinen tutkimushaaste, miten yrittdja oikeasti kokee oppisopimuskoulutuk-
sensa ja mitka ovat asiakaslahtoisen koulutuspalvelun avaimia. Tutkimus avasi yritta-
jyyden lahtokohtia seka yrittdjan arkisia kokemuksia ja toi esiin siihen liittyvia arvoja.
Tutkimus selvensi asiakaslahtoisyyden nakékulmia ja asiakaskokemuksen merkitysta
yhteistydn rakentamisessa. Palvelumuotoilun mahdollisuudet toiminnallisena kehit-
tamisen tydkaluna tulivat konkreettisemmaksi osaksi omaa ty6ta. Tutkimus lisasi
omaa asiantuntijuuttani yrittajyydesta, asiakaslahtoisyydesta ja palvelumuotoilusta

kehittamisen menetelmana.

Julkinen sektori mukaan lukien ammatilliset koulutusorganisaatiot eldavat vahvaa toi-
mintakulttuurin muutosta kohti vahvempaa asiakaslahtoisyytta. Koulutuspalveluista
on tarjontaa ja niista kilpaillaan yha enemman markkinatalouden pelisaannailla. Asia-
kaskokemuksen merkitys koulutuspalveluiden suunnittelussa ja tuottamisessa kasvaa
my0s koulutusorganisaatioissa, vaikka asiakkuus siella rakentuukin osittain yhteis-
kunnan lakien ja normien ohjaamana. Tutkimuksen tuloksena syntynyt yrittdjaa pal-
veleva asiakaskokemus voidaan kiteyttda kolmeen padkohtaan: yrittdjan tarpeista
lahteva suunnittelu, toimiva vuorovaikutus seka ohjaus ja tuki opintojen aikana. Tut-
kimuksen tilaajalle tulos antaa konkreettista pohjaa asiakaslahtoisen toiminnan ke-

hittamiseen.

Yrittdjyyden kehittaminen on mukana hallitusohjelmassa ja myoskin lapdisevana tee-
mana ammatillisessa koulutuksessa. Koulutusorganisaatio on osa yhteiskuntaa ja sen
vastuullisena tehtdvana on tukea ja kehittda tyoelamaa ja yrittdjyytta. Tyopaikkojen

maaran vahentyessa yrittdjyyden merkitys kasvaa yhteiskunnan toimivuuden ja ke-
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hittymisen nakokulmasta. Yrittdjien koulutuksen kehittaminen on tarkeéa ja se ra-
kentaa tulevaisuuden ty6elamaa. Yrittajien koulutuksen tarve kasvaa muuttuvassa ja
osittain kompleksisessa toimintaymparistossa. Oppisopimuskoulutuksessa osaamista
hankintaan yrittajyydessa, taman muotoisen koulutuksen mahdollisuudet ja merkitys
ovat suuret tulevaisuuden tyoelaman rakentamisessa. Oppisopimuskoulutusta on
kehitettava yhteistydssa tydelaman ja yrittdjien kanssa. Yrittajien ja koulutusorgani-
saation vuoropuhelu ja yhteinen kehittdminen tuottavat osaamista ja toiminnallista

arvoa molemmille.

Palvelumuotoilu on menetelmd, jota on kaytetty jo paljon yritystoiminnassa. Palvelu-
muotoilun mahdollisuuksia tulisi hyédyntaa entista enemman myds ammatillisen
koulutuksen asiakaslahtoisyyden kehittamisessa ja tydelamayhteistyon vahvistami-
sessa. Palvelumuotoilun avulla voidaan rakentaa asiakaslahtoista toimintaa yhdessa
ty6eldaman ja yrittdjien kanssa nakyvaksi ja samalla kehittda organisaation prosesseja.
Molemminpuolinen arvonluonti mahdollistuu ja tuottaa osaamista seka yrittajille

tyoelamaan etta koulutusorganisaation toimintaan.

Asiakaskokemusta voidaan johtaa hyvin jatkuvan ja systemaattisen asiakasvuoropu-
helun ja -kohtaamisien kautta. Asiakas arvostaa sitd, ettd hanen kokemuksestaan ol-
laan kiinnostuneita ja toimintaa halutaan kehittda yhteisesti. Asiakaskokemuksen
kautta saatu tieto on yksil6llista. Kokemus on aina ainutlaatuinen. Asiakasldahtoi-
syytta voi vahvistaa vain yhteisella kokemuksella ja sen kehittamiselld. Asiakkaalle se
nakyy parempana palveluna ja organisaatiolle kilpailuetuna ja asiakaslahtoisen toi-
minnan kehittamisen nakékulmina. Johdetun asiakaskokemuksen tavoitteena on tyy-
tyvdiset asiakkaat, jotka palaavat palveluun uudestaan ja kertovat tyytyvaisyydestaan
mahdollisille uusille asiakkaille. Asiakkuusstrategia ja johtaminen selkeyttavat ja si-
touttavat myds henkildstdn toimintaa ja tuovat toimintaan kustannustehokkuutta.
Asiakaskokemuksen ymmartaminen ja asiakaslahtoisyyden tavoitteiden maarittami-
nen ja kehittdminen ovat menestymisen kulmakivia myds julkisissa organisaatioissa.
Tutkimuksen tulokset toivat esille yrittdjan nakdkulmia ja kokemuksia, siitd on hyva
jatkaa yhteista matkaa. Yhteinen arvontuotanto asiakkaan kanssa on organisaation

menestystekija.
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Lopuksi esitetdaan tutkimuksen tulosten ja niiden analyysin perusteella syntyneet ke-

hittamisehdotukset:

Valtakunnallisesti yhtendisen tiedotusmateriaalin kokoaminen ja kdayttaminen
Yrittdjan oppisopimuskoulutukseen liittyvan viestinnan ja tiedotuksen tehostami-
nen yrittdjille, yrittajien verkostoille ja sidosryhmille.

Yhteistyon vahvistaminen yrittdjajarjestojen ja muiden tyéelaman sidosryhmien
kanssa

Koulutusorganisaation toimijoiden tietoisuuden ja osaamisen lisddminen yrittajan
oppisopimuskoulutuksesta

Palveluprosessin selkeyttaminen ja kuvaaminen esimerkiksi Service Blueprint-ku-
vauksella

Digitaalisten, helppokayttdisten ja vuorovaikutteisten toimintamallien kehittami-
nen koulutuspalveluissa ja muussa yhteistoiminnassa

Mentoritoiminnan vahvistaminen mentorien systemaattisella perehdyttamisell3,
valmentamisella ja mentorien keskindisen yhteistoiminnan tukemisella

Mentorin, kouluttajan ja oppisopimustoimijan yhteistyon vahvistaminen
Valtakunnallisesti yhtendisen ohjausmateriaalin kokoaminen ja kayttaminen
Verkostoitumisen vahvistaminen ja digitaalisuuden rakentaminen verkostoitumista
ja vertaisoppimista mahdollistavaksi ja tukevaksi

Palvelumuotoilu ammatillisen koulutuksen asiakaslahtoisyyden ja osaamisperustei-
suuden vahvistamisen ja kehittdmisen systemaattisena menetelmana ja tyékaluna.

Taulukko 7. Yrittdjan asiakaskokemuksen kehittamisehdotukset

8.1. Tutkimuksen luotettavuus

Jarvenpaan (2006) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida
uskottavuuden nakoékulmasta, jolloin tutkijan on varmistettava, etta hanen tulkin-
tansa vastaavat tutkittavien kasityksia; tutkittavilta voidaan varmistaa tulkintojen oi-
keellisuus. Toinen nakdkulma on siirreltéivyys, tutkijan on varmistuttava, etta tulokset
ovat siirreltavia ja kayttokelpoisia soveltuvin osin vastaavissa tilanteissa. Varmuus;
tutkijan on otettava huomion ennakkokasitykset ja tutkimukseen ennakoimattomasti
vaikuttavat tekijat. Neljantena vahvistuvuus, on varmistuttava, etta tutkimuksessa
tehdyt tulkinnat saavat tukea toisista vastaavia ilmioita tarkastelleista tutkimuksista.
Keskeista on paatelmien yleistettavyys tutkittavassa ryhmassa tai tilanteessa, aineis-
tosta tehtavat tulkinnat, tulkintojen kestavyys ja syvyys sekéa vertailu muiden tutki-
musten tuloksiin ja tulkintoihin. Tutkijan on pohdittava omia ratkaisujaan, mietittava

analyysin kattavuutta ja oman tyon luotettavuutta seka pohdittava tutkimuksen ta-
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voitteen, ldhestymistavan kohteen, ja syntyvien tuloksien suhdetta (pétevyys). Tutki-
muksen luotettavuutta on arvioitava koko tutkimusprosessin ajan. Tutkija on erotet-
tava tutkimuskohteesta eivatkda omat oletukset saa vaikuttaa tutkimukseen. Luotetta-
vuutta voidaan koko tutkimuksen ajan arvioida ja todentaa pohtimalla miettimalla ja
kirjoittamalla selvasti ja tarpeeksi yksityiskohtaisesti auki tutkimuksen kohde, tarkoi-
tus, kasitteet ja vaiheet ajoituksineen. Tutkimus tehdadan tieteellisten tutkimuksen to-
teuttamista ohjaavien periaatteiden mukaisesti. Ratkaisut on esitettava niin selkeasti,
etta lukija pystyy seuraamaan tutkijan paattelyprosessia ja arvioimaan sita (arvioita-
vuus). Luotettavuutta voidaan myos varmistaa monipuolisella ja kattavalla tietoperus-
talla ja vertaamisella omaan tulkintaan ja muihin aiheesta tehtyihin tutkimuksiin.
Myos tutkijan ratkaisut ja valinnat tutkimuksen eri vaiheissa tulee perustella ja perus-
telut kirjata. Tutkimusaineisto tulee sailyttaa tietosuojan mukaisesti, jotta aitous voi-
daan todistaa. Tutkijan tulee kirjoittaa tutkimusraportti niin selkeasti ja perustellusti,
ettd lukija vakuuttuu kuvattujen tulkintojen osuvuudesta. (Jarvenpaa 2006, 37, 40-
41.) Tutkimuksella on oltava patevyys. Varto (2005, 167) kiteyttaa patevyyden koko-
naisuudeksi, jossa tutkimuksen tulos vastaa tutkimuksen tavoitetta ja tutkimuskoh-

detta.

Edelld kirjoitettuun peilaten voidaan todeta, etta tutkimus tehtiin rehellisesti, avoi-
muuden periaatteilla ja silla parhaalla osaamisella, mika tutkijalla on. Tutkimuksen
tulokset vastasivat tutkimuskysymyksiin ja tulosten perusteella voitiin esittdaa johto-

paatoksia ja kehittamisehdotuksia tutkittavasta ilmiosta. Tutkimuksella on patevyys.

Tutkimuksen tulokset ovat uskottavia. Tutkijalla on pitkd kokemus oppisopimuskou-
lutuksen jarjestdjana. Kokemus ja osaaminen auttoivat tutkimusprosessissa, mutta
samalla haastoivat tutkijaa jatkuvaan eettiseen arviointiin. Tutkija sulki tietoisesti
pois omat oletuksensa. Tuloksia analysoitiin objektiivisesti ja varmistettiin koko pro-
sessin ajan, etta tulkinnat vastaavat tutkittavien kasityksia. Tulososiossa on runsaasti
lainauksia haastatteluissa tuotetusta puheesta, joka oli tutkimuksen aineisto. Lai-

nauksista voitiin lukea tutkittavan kasityksen ydinasiat.
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Tutkimuksella on siirreltavyys. Tutkittavana ilmiona oli yrittdjan oppisopimuskoulu-
tus. Tutkimuksen tulokset niveltyvan oppisopimusprosessin kautta kaikkeen tyoela-
massa tapahtuvaan koulutukseen. Tuloksia voidaan soveltaa ja hyddyntaa ammatilli-

sen koulutuksen asiakaslahtdisyyden kehittamisessa yleisesti.

Tutkimuksella on varmuus. Ennakkokasitykset huomioitiin tutkimuksen teoreettista
perustaa rakennettaessa. Teoreettisessa perustassa tuotiin esille monipuolisesti eri
nakokulmat, jotta tutkijan oli mahdollista tehda objektiivisia tulkintoja. Haastattelu-
jen toteuttamistapaa pohdittiin ja haastateltaville tarjottiin henkil6kohtaista tapaa-
mista, puhelinhaastattelua tai Teams-yhteytta. Valineiden toimivuus varmistettiin
etukateen. Tutkimuksen naytteen laajuutta pohdittaessa huomioitiin, etta tutkimuk-
sen aikainen korona-pandemia voi vaikuttaa yrittdjien halukkuuteen osallistua tutki-
mukseen ja aineiston riittavyytta /saturaatiopistetta voi olla haastavaa saavuttaa.
Tutkija arvioi aineiston riittavyytta jatkuvasti tutkimuksen aikana ja toimi aktiivisesti
riittavan aineiston saamiseksi. Tutkimuksen tulokset olisivat voineet olla vield moni-

puolisempia, jos ndyte olisi saatu laajemmaksi.

Tutkimuksella on vahvistuvuus. Tutkija oli tutustunut aiempiin tutkimuksiin ja selvi-
tyksiin oppisopimuskoulutuksesta ja rakentanut omaa tutkimuskontekstiaan ja tutki-
muskysymyksia peilaten niita aiempiin tutkimuksiin. Heikentavana tekijana havaittiin,

ettd aiempaa tutkimusta yrittdjan oppisopimuskoulutuksesta oli hyvin vahan.

Tutkimuksella on luotettavuus. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitiin koko tutkimus-
prosessin ajan kuvaamalla selvasti ja perusteellisesti tutkimuksen kohteen, tarkoituk-
sen, kasitteet seka tutkimuksen vaiheet. Tutkimuksen tietoperustaa kirjoitettiin laa-
jasti ja sen kattavuutta ja rajausta tarkistettiin usean kertaan tutkimuksen aikana.
Ratkaisut ja valinnat perusteltiin tutkimuksen eri vaiheissa. Tutkimuksen aineisto ka-
siteltiin ja sdilytettiin tietosuojan mukaisesti. Tutkimuksesta laadittiin Jyvaskylan am-
mattikorkeakoulun ohjeen mukainen opinndytetyon tietosuojaseloste, joka lahetet-
tiin myos haastateltaville ja kdytiin 1api ennen haastattelun tekemista. Haastatelta-

vien suostumus ja ymmarrys osuudestaan tutkimukseen varmistettiin.
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Tutkimuksella on arvioitavuus. Tutkimus tehtiin tieteellistad kdytantoa ja Tutkimus-
eettisen toimikunnan ohjeita noudattaen (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012,
6; 2019, 8). Tutkimustyo tehtiin rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti tutkimuksen joka
vaiheessa. Tutkimuksen eteneminen ja tulosten analysointi kuvattiin avoimesti. Lah-
demerkinnat kirjattiin huolellisesti ja tyo kirjoitettiin tieteelliselle tiedolle asetettujen
vaatimusten mukaan selkeasti ja perustellusti tutkijan parhaalla osaamisella ja tai-

dolla.

8.2. Jatkotutkimusehdotukset

Yrittdjan oppisopimuskoulutusta on tutkittu vahan kuten taman tutkimuksen johdan-
nossa tuli ilmi. Tyoelamassa oppiminen on keskiossa ammatillisessa koulutuksessa.
Se edellyttda koulutusorganisaation toimijoilta yritystoiminnan ymmartamista, jotta
arvoa tuottavaa yhteistyota voidaan rakentaa. Oppisopimuskoulutuksen profiilia on
tarkeaa pitaa ylla ja sen vaikuttavuutta ja kehittamista tarkastella myos tutkimuksen
kautta. Yhtena taman tutkimuksen |6ydoksena tuli esille, etta yrittdjan oppisopimus-
koulutus on viela tuntematon mahdollisuus monelle yrittdjalle. Tietoisuutta ja tasta
mahdollisuudesta on syyta lisata myds ammatillisen koulutuksen toimijoille, koska
nykyisen lainsdadannon myota oppisopimuskoulutusta jarjestavat monet koulutuk-
sen jarjestdjat, joilla ei oppisopimuksen jarjestamislupaa ole aikaisemmin ollut. Tutki-
mustieto lisda aina ilmidn vaikuttavuutta ja avaa uusia kehittamismahdollisuuksia.

Tutkimuksen ja pohdinnan aikana muodostuivat seuraavat jatkotutkimusehdotukset:

» Asiakaskokemus ja/ tai arvontuotanto yrittajan oppisopimuskoulutuksessa,
jossa tavoitteena on muu kuin yrittajyyteen liittyva ammatillinen tutkinto

» Mentorin asiakaskokemus koulutuksenjarjestajan kanssa tehtavassa yhteis-
tyossa

» Yrittdjan oppisopimuskoulutuksen taloudellinen merkitys yrittdjaopiskelijan
yrityksen liiketoiminnassa

» Yrittdjan oppisopimuskoulutuksen asiakaskokemuksen merkitys/vaikutus yrit-

tajan omaan palvelutoimintaan
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» Koulutuksen merkitys /ulottuvuudet yrittdjalle yhteiskunnallisissa poikkeusti-
lanteissa esim. korona-pandemia tai sen jalkeen tai siita selviamisessa ja yrit-
tdjatoiminnan uudelleen suuntaamisessa
» Yrittajyyden arvoketjujen muodostuminen koulutuksessa muodostuvissa yrit-

tajaverkostoissa
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Liite 2. Oppisopimuksen ja koulutussopimuksen toimintamallit (Opetus- ja kulttuuri-

ministerio, n.d. muokattu)

OPPISOPIMUKSEN JA
KOULUTUSSOPIMUKSEN TOIMINTAMALLIT

HENKILGKOHTAINEN
OSAAMISEN

KEHITTAMISSUUNNITELMA

Osaamisen hankkiminen
=+ Keskeiset tydtehtivat
= Ajoittuminen

Dsaamisen osoittaminen

= Nayttdjen ajankohdat ja
sisllat

=+ Kirjattava vastuullinen
tydpaikkaohjaaja ja
opettaja tai koulutuksen
Jarjestdjan edustaja

AL

LAHTGKOHTANA
OSAAMISTARVE

Tavoite eli suoritettava
tutkinto tai koulutus tai
tutkinnan asat +
noudatettavat perustest

Oppisopimus

SOPIMUS

OPPISOPIMUSKOULUTUKSEN
JARJESTAMISESTA

< Aloitus- ja paattymispdiva
<+ Dsapuolten tehtdvat
< Koulutuskorvaus

< Muut tarpeslliset asiat,
kuten koulutuksen jarjestajan
ohjaus ja tuki tydpaikalle

Koulutussopimus

OPPISOPIMUS = KIRJALLINEN

MAARRAIKAINEN SOPIMUS
TYO- TAI VIRKASUHTEESTA

+ Sopimuksen voimassaoloaika
+ Sovellettava tydaika

<+ Koeajan pituus

-+ Palkkauksen perusteat

<+ Tyd- ja virkasuhteen ehdot

9@

KOULUTUSSOPIMUS = KIRJALLINEN MAARAAIKAINEN
SOPIMUS OSAAMISEN HANKKIMISESTA TYGPAIKALLA

KAYTANNGON TYGTEHTAVIEN YHTEYDESSA

3 Osapuolten tehtivit
3 Aloitus- ja paattymispdiva

3 Muut asiat, kuten koulutuksen jarjestajan ohjaus ja tuki tyBpaikalle

3 Fi makseta korvausta koulutussopimustyBpaikan tarjoajalle

3 Opiskelja e ole tysuhteessa eikd saa palkkaa tai muuta vastiketta

- Voidaan stia tutkinnon osittain, useasta tutkinnon osasta tai pienemmist;

kokonaisuuksista kerrallaan
< Koulutussopimustydpaikan tarjoaja seuraa

jariestajlle

1

OPETUS- JA KULTTUURIMINISTERIO

UNDERVISNINGS- OCH KULTURMINISTERIET

Ja rapartai koulutuksen

7

iedaksi

TYOPAIKAN TAVOITTEET
JA EDELLYTYKSET

Oppisopimus

<+ Tydaika keskimadrin
25 hvke

<+ Oppisopimus-
apiskelija vahintaan
15-vuntias

< Pddosa osaamisesta
hankitaan tydpaikalla
kdytannén
tydtehtavissa

Tydpaikalla

< riittdvasti tuotante- ja
palveluteimintaa

+ tarpeelliset vlineat

<+ ammattitaidoltaan,
koulutukseltaan tai
tydkokemukseltaan
pateva vastuullinen
tydpaikkaohjaaja

ACRONEY

Opitkelin  Koulutuksen  Tydnantsjs  Koululus-
Arjesta sopitustydpaikan
edustaje
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SAATEKIRJE Liite 3

Hei Yrittaja,

Teen ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon liittyvaa opinnaytetyota Jyvaskylan
ammattikorkeakoulussa. Opinnaytetyon tydnimi on "Yrittaja ykkospaikalle- palvelu-
kokemus paremmaksi oppisopimuskoulutuksessa.” Tyén toimeksiantaja on Adnekos-

ken ammatillisen koulutuksen kuntayhtyma, Tyoelamapalvelut.

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittaa yrittdjien palvelukokemuksia omassa oppi-
sopimuskoulutuksessaan. Tyon tuloksena rakentuu palvelupolku-malli, jossa on ku-

vattu yrittdjan oppisopimuskoulutuksen aikaiset palvelukohtaamiset.

Opinndytetyon tutkimusaineisto kootaan haastattelemalla yrittaja-oppisopimusopis-
kelijoita. Haastattelu toteutetaan teemahaastatteluna, keskustelunomaisena tilan-
teena, jossa haastateltava kertoo ja kuvaa kokemuksiaan esitettyjen teemojen osalta.

Haastattelija voi edistaa tarvittaessa keskustelua apukysymyksilla.

Haastattelussa keskitytaan yrittdjien kokemuksiin koulutusorganisaatiolta saamiensa
palveluiden osalta oppisopimuskoulutuksessa. Haastattelu kestaa noin 30 min. Haas-
tattelutapa ja -ajankohta sovitaan yrittdjalle sopivalla tavalla. Haastattelu voidaan
tehda henkilokohtaisen tapaamisen aikana, puhelinhaastatteluna tai verkkohaastat-
teluna esim. Teams- tapaamisessa. Haastattelu tallennetaan ja aineistoa kdytetaan
vain tata opinndytetyota varten. Vastaajan henkilollisyys ei tule ilmi missaan tutki-
mustyon vaiheissa tai valmiin opinnaytetydn lopputuloksissa. Aineistoa kasitelldan ja
sailytetaan JAMKin tutkimuseettisten ohjeiden mukaisesti (ks. Liitteena oleva Tutki-

muksen tietosuojaseloste).
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Haastattelussa keskitytaan Yrittdjien oppisopimusopiskelun aikaisiin

palvelukokemuksiin seuraavien teemojen kautta.

1. (Kokemuksia) yhteisesta toiminnasta
a. opiskelun alussa
b. aikana
c. paattovaiheessa

2. (Kokemuksia) oppisopimuskoulutukseen liittyneistd muutostilanteista ja -
tarpeista

3. (Kokemuksia) Osaamisen nayttamisestd/naytoista
4. (Kokemuksia) Koulutuksen tavoitteiden saavuttamisesta

Vastaa tdhan ” kylld”, niin padset kokemuksillasi mukaan kehittdmaan oppisopi-

muskoulutusta yrittajaystavalliseksi.

Soitan sinulle, kerron lisaa asiasta ja sovitaan haastattelun tapa ja ajankohta.

Kiitos ennakkoon ja pidetdan yhteytta!

Heli Skantz, YAMK-opiskelija, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu



