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Tama opinndytetyd kasittelee ammatillisen koulutuksen uraohjauksen kaytanteiden kehittamista palvelu-
muotoilun menetelmien avulla. Tarkastelussa on ammatillisen toisen asteen matkailualan koulutus, jonka
uraohjaukseen liittyvia kdytanteita kehitetdan asiakaslahtoisesti. Ammatillisen koulutuksen isona valtakun-
nallisena haasteena ndhdaan opintojen negatiivinen keskeyttaminen ja lapéaisyn parantaminen. Kehittamis-
tyon tavoite on tutkia palvelumuotoilun prosessin ja tyckalujen hyédyntamismahdollisuuksia ammatillisen
koulutuksen uraohjauksen kehittamistyossa ja em. haasteiden ratkaisussa.

Opinndytetyon kehittamismenetelmana kaytettiin palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoilun prosessi
rajattiin tassa tydssa matkailualan koulutukseen, mutta menetelma on sovellettavissa laajasti ammatillisen
koulutuksen kehittamistyohon. Tutkimusaineisto koostuu taustatutkimuksen haastattelukyselyn aineis-
tosta ja yhteistoiminnallisen kehittdmistydpajan raporteista seka tuotoksista. Teoriaviitekehys kattaa seka
ammatillisen koulutuksen, uraohjauksen ettd palvelumuotoilun kasitteet.

Palvelumuotoiluprosessin kvalitatiivisen taustatutkimuksen aineisto analysoitiin fenomenologisella meto-
dilla, joka tietyilta osin mukailee myos laadullista teoriaohjaavaa sisdllonanalyysia. Kasittelyssa lahtokoh-
tana on ihmisen kokemus. Etukdteen maaritellyt teemat olivat uraohjaus ja sen kehittaminen, digitalisaa-
tion hyddyntaminen ja opintojen keskeyttamisen ehkaisy ja l[apaisyn parantaminen.

Palvelumuotoiluprosessi eteni vaiheittain, osin iteratiivisesti. Toimintaympariston ja taustatutkimuksen
analysoinnin jalkeen, prosessia jatkettiin yhteistoiminnallisella kehittamistyoskentelylla. Yhteistoiminnalli-
seen kehittamistyohon osallistuivat matkailualan opiskelijat sekd matkailualan tiimi.

Kehittamistyon tuloksia tarkastelemalla nahdaan, etta opiskelija-asiakkaan osallistaminen kehittamistyo-
hon on tarkeaa. Taustatutkimuksen ja kehittamistyopajan tulosten mukaan opiskelijoilla ei ole viela riitta-
vasti tietoa tai kasitystd, mitd uraohjaus kasitteena tai kdytanndssa tarkoittaa. He kuitenkin osaavat nostaa
esiin useita ohjauksen tarkeitd elementteja omissa tarpeissaan ja toiveissaan. Lisdksi heilld on nakemyksia
siitd, miten negatiivisia keskeyttamisia voitaisiin ehkaista ja ldpaisya parantaa. Kun ndiden haasteiden ja
uraohjauksen suhdetta tarkastellaan, voidaan uraohjausta kehittamalla pyrkid myds vastaamaan ndihin
haasteisiin.

Tulosten tarkastelun valossa, tarkeana voidaan pitdaa uraohjauksen kehittamista opiskelijaldhtoisesti niin,
ettd opiskelijoita kuullaan ja heidat otetaan kehittamistydhon mukaan. Tamanhetkinen opiskelijoiden ko-
kemus on, ettd uraohjausta toteutetaan vahan, eika se viela ole jarjestelmallistd vaan satunnaista.
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This thesis deals with the development of career guidance in vocational education and training using service
design methods. The thesis includes education in the tourism industry, whose career guidance practices
are developed in a customer-oriented manner. The big national challenge for vocational education is seen
as the negative interruption of studies and the improvement of passing. The development work is to find
out the possibilities of utilizing the service design process and tools in the development work of career
guidance in vocational education.

The thesis was implemented as a service design process. In this work, the process of service design was
limited to education in the field of tourism, but the method is widely applicable to the development of
vocational education. The research material consists of the material of the background research interview
guestionnaire and the reports and outputs of the collaborative development workshop. The theoretical
framework covers the concepts of vocational training, career guidance and service design.

The development method is service design. The material of the qualitative background research was ana-
lyzed by a pheno-menological method, which also adapts the qualitative theory-guiding content analysis.
The starting point in the discussion is human experience, but it can also be used to see the features of
theory-guiding analysis. The pre-defined themes were career guidance and its development, the utilization
of digitalisation and the prevention of drop-out and the improvement of passability.

The service design process proceeded in stages, partly iteratively. After analyzing the operating environ-
ment and background research, the process was continued through collaborative development work. Stu-
dents in the tourism industry and the tourism teachers team participated in the collaborative development
work.

When looking at the results of development work, it can be said that the involvement of students in it is
important. According to the results of the background research and development workshop, students do
not yet have enough knowledge or understanding of what career guidance means or in practice. However,
they can highlight several important elements of guidance in their own needs and aspirations. In addition,
they have insights on how negative interruptions could be prevented and passability improved. When look-
ing at the relationship between these challenges and career guidance, career guidance can also be devel-
oped to address these challenges.

In the light of the review of the results, it can be considered important to develop career guidance in a
student-oriented way so that students are consulted and involved in the development work. The current
experience of students is that career guidance is marginally implemented and is not yet systematic but is
carried out occasionally.



Alkusanat

Taman opinnaytetydn tekeminen on ollut YAMK-opintojeni viimeinen opintosuoritus. Valmistun
nyt siis kehittamisen ja johtamisen koulutuksesta, jossa olen laajentanut monipuolisesti osaamis-
tani. Tutkinnon suorittamiseen kaytin aikaa yhteensa 17 kuukautta, joista 5 kuukautta olin opin-
tovapaalla kahdessa jaksossa. Koulutuksessa on painottunut johtamisosaaminen, tutkimus- ja ke-
hittdmisosaaminen ja lisaksi ymmarrykseni on syventynyt asiantuntijuudessa osaamisen johtami-
sessa, innovaatiotoiminnassa, henkilostéjohtamisen juridiikassa ja strategisessa johtamisessa.
Palvelumuotoilun opintojakso tuki erinomaisesti timan opinndytetyon tekemista ja innostus osal-

listavaan kehittamistyéhon on syttynyt.

Opinnaytetydn prosessi on ollut mielenkiintoinen ja olen oppinut paljon seka palvelumuotoilusta
ettd itsestdni. Ajankohta tyon tekemiselle on ollut monesta nakoékulmasta henkilokohtaisesti
haastava, mutta tyo on haasteista huolimatta edennyt jarjestelmallisesti. Opintojen suorittami-
sen tyon ohessa koin tassa tilanteessa raskaana, joten erityisen kiitollinen olen tyénantajan mah-
dollistamasta opintovapaasta. Opintopaallikko Jari Viitasalolle voin osoittaa erityiskiitokset tule-

vaisuusorientoituneesta kannustuksesta.

Yhteistyd matkailualan koulutuksen toimijoiden kanssa on ollut luontevaa ja innostunutta. Mat-
kailualan koulutuspaallikk® Jaana Hilli tiimeineen on joustavuudellaan ja myonteisyydelldan mah-

dollistanut prosessin etenemisen mallikkaasti. Kiitos teille!

Kiitos myos Kajaanin ammattikorkeakoulun opettajalle Pasi Korhoselle, joka on toiminut tdssa

opinndytetydssa ohjaavana opettajana. Ohjausprosessi on ollut tiivis ja eteenpdin suuntaava.

Suurin kiitos kuuluu perheelleni. Opiskelu on vaatinut aikaa useimmiten perheen yhteisen ajan
kustannuksella. Opiskelu kuitenkin mahdollistui hyvin puolisoni ja poikani kannustuksen ja ym-

marryksen myota.

Opinnaytetyd valmistui, mutta kehittamisty6 uraohjauksen parissa jatkuu tiiviind tyossani ja oma

jatkuvan oppimisen polkuni jatkaa seuraavien kokemusten pariin.
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1 Johdanto

Uraohjaus osana ammatillisen koulutuksen ohjausta on ajankohtainen aihe. Ammatillisen koulu-
tuksen uudistus, reformi, on kehittanyt viime vuosina koulutusta asiakas- ja tyoelamalahtoisem-
padan suuntaan ja tulevat toimintaympariston muutokset tuovat uraohjaukselle entistda isomman
merkityksen koulutuksen toteuttamisessa. Ammatillisen koulutuksen haasteena on nahty suuri

keskeyttamisprosentti ja lapaisyn parantaminen.

Tama opinndytetyo on tutkimuksellinen kehittamishanke, jonka tavoitteena on tutkia palvelu-
muotoilun mahdollisuuksia ammatillisen koulutuksen uraohjausprosessin kehittamisessa. Tavoit-
teena on myos lisata opiskelijoiden ja asiantuntijoiden osallisuutta uraohjauksen kehittdmiseen
palvelumuotoilun avulla. Tutkimuskysymyksind selvitetdan, minkalainen on opiskelijan kasitys
uraohjauksesta ja minkalaisin keinoin opintojen |dpéaisya voidaan tukea ja keskeyttamista eh-
kaista. Tarkastelussa on matkailualan koulutus, mutta palvelumuotoilun kehittdmismenetelma on
sovellettavissa yleisesti ammatillisen koulutuksen kehittamiseen. Matkailualan koulutus valikoitui
tyohon, koska siind on nahty viime vuosina yhtalaisia haasteita valtakunnallisten koulutushaas-

teiden kanssa.

Opinnaytetyon kehittamismenetelma on palvelumuotoilu, jonka avulla uudistetaan ja kehitetdan
palveluita. Uraohjaus nahdaan palveluna, jota kehitetdan opiskelija-asiakaslahtoisesti. Toimeksi-
antajana on Oulun seudun ammattiopiston matkailualan koulutus. Kehittamisty6ta tehdaan yh-
dessa matkailualan opiskelija-asiakkaiden ja koulutustiimin kanssa palvelumuotoilun periaatteita
soveltaen. Hyvin onnistunut ohjaus ja opiskelijan koulutuspolun tukeminen palvelisivat seka yksi-

|6llisesti opiskelijaa ettd koulutuksen jarjestdjaa ja yhteiskuntaa.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys koostuu uraohjauksesta ja asiakaslahtoisesta palvelujen
kehittdmisesta. Teoriaosuudessa kasitelldaadn lisaksi palvelumuotoilua ja sen kasitteita. Asiakasym-
marryksen avulla voidaan tarttua kehitettavaan palveluun, joka on téssa opinnaytetydssa oppilai-
toksen tarjoama uraohjaus. Asiakasymmarrys hankitaan kehittamistyon taustaksi laadullisella tut-
kimuksella, joka toteutettiin opiskelijoille laaditun haastattelukyselyn avulla. Kehittamisty6ta teh-
daan palvelumuotoilun prosessin mukaan ja taustatutkimuksen tulosten analysoinnin jalkeen siir-

rytdan yhteistoiminnallisen kehittdmistyon menetelmiin.



2 Ammatillinen koulutus kehittdmistydn toimintaymparistona

Tassa luvussa kuvataan ammatillista koulutusta kehittdmistydn toimintaymparistdna ja sen ajan-
kohtaisia muutoksia suhteessa tytelamaan. Keskeisena tutkimusaihetta maarittavana tekijanad on
ollut parin vuoden takainen ammatillisen koulutuksen reformi, jonka myo6ta ohjauspalvelujen ke-
hittamistarve on yksil6llistynyt ja vaatii ammatillisen koulutuksen jarjestdjilta uudenlaista ajatte-
lua. Koulutuspoliittisesta ndakdkulmasta uraohjauksen kehittaminen liittyy myds ammatillisen
koulutuksen tehokkuuden lisddmiseen seka opintojen ldpaisyn nopeuttamiseen. Tavoitteena on
myo6s vahentdd opintonsa keskeyttavien opiskelijoiden maaraa. Tassa luvussa tarkastellaan opin-
tojen keskeyttamista ja lapaisya viime vuosien tilastojen ja taustalla vaikuttavien tekijoiden va-

lossa. Matkailualan koulutusta tarkastellaan lapaisyn ja kehittdmistavoitteiden kautta.

Ammatillisessa koulutuksessa on viime vuosina toteutettu mittava uudistus. Vuoden 2018 alusta
lait ammatillisesta peruskoulutuksesta ja ammatillisesta aikuiskoulutuksesta yhdistettiin uudeksi
laiksi, jossa keskeisena lahtokohtana on osaamisperusteisuus ja asiakaslahtoisyys. Jatkuvan haun
kautta kuka tahansa voi hakeutua ammatilliseen koulutukseen joustavasti lapi vuoden. Toimin-
taympariston muuttuessa on tarkeda seurata, milla tavalla koulutuksen jarjestdjan toimenpiteet
tukevat opintojen lapaisya. Lapaisyn tehostaminen ja vaeston koulutustason parantaminen seka
laadukas jatkuvan oppimisen malli ovat keskeisia koko Suomen kattavia koulutuksellisia tavoit-

teita. (Pensonen & Agren 2018, 47; Valtioneuvoston kanslia, 2018, 7.)

Ammatillisen koulutuksen kentalld uraohjauksen merkitys korostuu tassa valossa suureen rooliin
opiskelijoiden opintojen henkilokohtaistamisprosessissa ja suunnittelussa. Opetus- ja kulttuuri-
ministerion (Opetus- ja kulttuuriministerio 2021A) mukaan on arvioitu, ettd Suomessa jopa vajaa
puoli miljoonaa henkilda tarvitsee uudelleenkoulutusta tai laajaa taydennyskoulutusta ldhivuo-
sina. Erityisenad haasteena on, kuinka koulutukseen hakeutuisivat myos sitd eniten tarvitsevat.
Urasuunnittelutaitojen ohjaus nousee ammatillisessa koulutuksessa merkittavdaan asemaan ja jat-
kuvan oppimisen edistdminen vaatii myos koulutusjarjestelmien joustavuutta. (Opetus- ja kult-

tuuriministerio 2021A.)

Toimintaymparistd on tarkea osa palvelumuotoilun ldhtotilanteen maarittelyssa. Tassa opinnay-
tetyOssa kehittamistyon kohteena ja asiakkaana on tydikadinen opiskelija. Konteksti, johon uraoh-
jauspalvelua kehitetdan, on ammatillisen koulutuksen tydskentely-ymparistd, mutta myos virtu-

aalinen tyoskentely-ymparisto, joka korostuu etatydskentelyn aikana.



2.1  Ammatillinen koulutus tyéeldaman murroksessa

Opetushallitus avaa kasitteena ammatillista koulutusta. Sen mukaan ammatillisella koulutuksella
tarkoitetaan tutkintoon johtavaa ammatillista peruskoulutusta tai lisdakoulutusta. Ammatillinen
peruskoulutus on toisen asteen koulutusta, kuten on my6s lukiokoulutus. Ammatillinen koulutus
voi olla opetussuunnitelmaperusteista tai nayttotutkintoon valmistavaa koulutusta ja se tahtaa
seka tutkintojen ettd niiden osien suorittamiseen. (Opetushallitus 2020; Laki ammatillisesta pe-

ruskoulutuksesta L 531/2017.)

”Ammatillisen koulutuksen lain (L 531/2017) mukaan ammatillisen koulutuksen tarkoi-
tuksena on kohottaa ja yllapitaa vaeston ammatillista osaamista, antaa mahdollisuus am-
mattitaidon osoittamiseen sen hankkimistavasta riippumatta, kehittda tyo- ja elinkei-
noelamaa ja vastata sen osaamistarpeisiin, edistaa tyollisyytta, antaa valmiuksia yritta-
jyyteen ja tyo- ja toimintakyvyn jatkuvaan yllapitoon seka tukea elinikdista oppimista ja
ammatillista kasvua. Tavoitteena on lisaksi tukea opiskelijoiden kehitysta hyviksi, tasapai-
noisiksi ja sivistyneiksi ihmisiksi ja yhteiskunnan jaseniksi seka antaa opiskelijoille jatko-
opintovalmiuksien, ammatillisen kehittymisen, harrastusten seka persoonallisuuden mo-
nipuolisen kehittdmisen kannalta tarpeellisia tietoja ja taitoja.” (Laki ammatillisesta pe-

ruskoulutuksesta L 531/2017.)

Opetus- ja kulttuuriministerion (2019) mukaan ammatillista koulutusta on ollut valttdmatonta uu-
distaa, koska tyoelamassa tarvitaan uudenlaista osaamista ja ammattitaitoa. Uudistumista edel-
lyttad myos se, ettd koulutukseen on kaytettavissa aiempaa vahemman rahaa. Ammatillisen kou-
lutuksen reformi on ollut yksi hallituksen karkihankkeista. Siind uudistettiin ammatillisen koulu-
tuksen rahoitusta, ohjausta, toimintaprosesseja, tutkintojarjestelmaa ja jarjestdjarakenteita. Lait
ammatillisesta peruskoulutuksesta ja ammatillisesta aikuiskoulutuksesta yhdistettiin uudeksi
laiksi, jossa keskeisend lahtokohtana on osaamisperusteisuus ja asiakaslahtoisyys. Lisdksi refor-
min myo6ta tyopaikoilla tapahtuvaa oppimista on lisdtty ja tavoitellaan aiempaa enemman yksil6l-

lisid opintopolkuja sekd puretaan saantelya. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2019.)

Ammatillisen koulutuksen merkitys on iso muuttuvassa tytelamassa tulevaisuuden rakentajana
ja ammattiosaajien kouluttajana. Osaamisen tuottaminen on ammatillisen koulutuksen ydinteh-
tava ja tekijoita tulevaisuuteen tullaan tarvitsemaan paljon mm. eldkéitymisen seurauksena. Ku-
ten Viitala & Uotila (2014, 101) toteavat ammatti- ja tutkintonimikkeet ovat jopa katoamassa ja

yksilén monipuoliseen osaamisprofiiliin keskittyvat tavoitteet vahvistuvat.



Ammatillisen koulutuksen toimintaymparistdé on muuttunut mm. globaalin kilpailun ja teknologi-
sen kehityksen seurauksena. Monen tyon sisallot ja osaamisvaatimukset ovat jatkuvassa muutok-
sessa. Tulevaisuudessa Suomessa tehddan teollisen tyon sijasta enenevassa maarin palvelu- ja
tietotyotd, ja uudet tyopaikat syntyvat yha useammin pieniin yrityksiin. Myos yha useammasta
palkansaajasta tulee yrittdja. Toimintaympariston ja osaamisvaatimusten muutokset asettavat
uudenlaisia vaatimuksia ja odotuksia koko koulutusjarjestelmalle seka ammatilliselle koulutuk-
selle sen osana. Ammatillisen koulutuksen laatustrategian vuodelle 2030 mukaan koulutusjarjes-
telman tulee mahdollistaa jatkuva oppiminen ja opintopolkujen rakentaminen osaamistarpeiden
mukaisesti joustavasti koulutustasolta ja koulutusalalta toiselle riippumatta aikaisemmista valin-

noista. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2019, 17; Viitala & Uotila 2014, 101.)

Nokelainen, Asplund, Juujarvi & Kovalainen (2018, 5) ndkevat ammattirakenteiden muutoksen
tuovan paineen aiempaa useammin myds ammatinvaihtoon ja se voidaan nahda yksilon kannalta
haasteena. Yksilolliset valmiudet sopeutua tyén muutokseen vaihtelevat aika lailla ja myds moti-
vaatiossa saattaa esiintya merkittavia eroja. Ammatillisen koulutuksen yhtena merkittavana haas-
teena tulee olemaan se, miten koulutuksesta tyoelamaan siirtyvat nuoret kykenevat tyollista-
maan itsensa siirtymavaiheessa, mutta myds myohemmin tyduransa aikana muutosten keskella.

(Nokelainen ym. 2018, 5.)

Agrenin, Pietilan & Réattilan (2019, 160) mukaan ammatillista koulutusta koskevassa tutkimuk-
sessa on osoitettu, ettd osalle nuorista tydelamalahtoiset tydkyvyn, aktiivisuuden, vastuun kan-
tamisen ja itseohjautuvuuden vaatimukset ovat liikaa ja voivat johtaa jopa opintojen keskeytta-
miseen. Muuttuva tyéeldma ja jatkuvan oppimisen paineet edellyttavat yksilolta itseohjautu-
vuutta ja urasuunnittelutaitoja. Oikea-aikaisen ja tarpeen mukaisen ohjauksen merkitys korostuu.
Ammatillisen koulutuksen lain mukaan (L 531/2017) opiskelijalla on oikeus saada eri oppimisym-
péristoissa sellaista opetusta ja ohjausta, joka mahdollistaa tutkinnon tai koulutuksen perustei-
den mukaisten ammattitaitovaatimusten ja osaamistavoitteiden saavuttamisen seka tukee opis-
kelijoiden kehitysta hyviksi, tasapainoisiksi ja sivistyneiksi ihmisiksi ja yhteiskunnan jaseniksi. Li-
saksi laissa mainitaan, etta opiskelijalla on oikeus saada henkilékohtaista ja muuta tarpeellista

opinto-ohjausta.



2.2 Ammatillisen koulutuksen lapaisy ja keskeyttaminen

Ammatillisen koulutuksen negatiivinen keskeyttaminen on lukiokoulutusta merkittavasti yleisem-
paa. Koulutuksen keskeyttamisen yhteydessa puhutaan negatiivisesta keskeyttamisesta. Termina
negatiivinen keskeytys korostaa sellaisia keskeytyksia, joiden jalkeen opintonsa keskeyttdjilla ei
ole varsinaista positiivista jatkosuunnitelmaa. Puhuttaessa ns. positiivisesta keskeyttamisestd, on
kyseessa tilanne, jossa keskeyttdja jatkaa suoraan itselleen sopivamman alan koulutukseen tai
esimerkiksi tyollistyy alalle. Tassa opinndytetydssa keskeyttaminen on tarkastelussa negatiivisen
keskeyttamisen kautta. Keskeyttamiset aiheuttavat paitsi viivytyksida elamankululle ja kuluja yh-
teiskunnalle, myds pidempid tai pahimmassa tapauksessa pysyvid opintopolkujen katkeamisia

(Myllyniemi & Kiilakoski 2017, 46).

Kun puhutaan negatiivisesta keskeyttamisesta, on kyseessa tilanne, jolloin opiskelijalla ei ole kes-
keytyksen jalkeen jatkosuunnitelmia. On vaarana todellinen syrjdytyminen kokonaan koulutuksen
ja tyoelaman ulkopuolelle. Positiivisen keskeyttamisen kohdalla voi olla tilanne, jossa opiskelija
jatkaa toisella, itselleen sopivammalla, alalla tai esimerkiksi tyollistyy suoritettuaan tietyn maaran
opintoja. Jalkimmaisessa tilanteessa opiskelijalla voi taustallaan jokin toinen ammatillinen tut-
kinto ja aloitettu, uusi tutkinto, jatetaan kesken. Huomioitavaa on, ettd keskeyttaminen voi olla
siis my0s yksilon aktiivinen valinta. Positiivinen keskeyttaminen voi ohjata pois vaaralta uravalin-
nalta ja tukea omien urasuunnitelmien toteutumista. (Haapakorva, Ristikari & Kiilakoski 2017,

169.)

Nuorisobarometrin vuoden 2017 teemaksi on nostettu koulutus ja sen kehittdmiseen liittyvat
haasteet. Ammatilliseen koulutukseen kohdistuvat leikkaukset vaikuttavat pahiten juuri niihin,
joilla muutoinkin on kohonnut riski jaada koulutuksen ulkopuolelle. Barometrin tilastojen perus-
teella ammatillisen toisen asteen isona kehittdmishaasteena voidaan ndahda koulutuksen negatii-
visten keskeyttamisten ehkaisyn ja lapaisyn parantamisen. Keskeyttdmisen syyt ovat moninaisia,
mutta laajasti katsoen syita voidaan kuvata kohtaanto-ongelmana nuorten odotusten ja toisaalta
koulutuksen kaytdnndn toteutumisen osalta. Joko ala tai siihen liitetyt mielikuvat eivat vastan-
neet todellisuutta. Suurin osa (56 %) vastaajista on kertonut vaaran alan valinnan olevan merkit-
tavin syy koulutuksen keskeyttamiseen. Vaara alanvalinta on kuitenkin erilainen syy kuin koulussa
viilhtymattomyys, johon vaikuttavat paitsi oppilaitoksen fyysiset puitteet, myds opettajien ja op-
pilaiden valiset suhteet, vertaisvuorovaikutus seka koko oppilaitoksen toimintakulttuuri. Koulun
keskeyttamisen syita kuvataan kuvassa 1. (Myllyniemi & Kiilakoski 2017; Johnson & Kiilakoski
2020, 29-30.)



Johnsonin & Kiilakosken (2020, 31) mukaan keskeyttamiseen tai sen pohtimiseen vaikuttavat alan
luonne, suhtautuminen opiskeluun, vertaisryhman vaikutus seka joukko yksiléon liittyvia teki-
joita. Koulutuksen keskeyttaminen yhdistaa tekijoita, joihin oppilaitos voi vaikuttaa seka tekijoita,
jotka ovat oppilaitoksen ulkopuolisia tai edellyttava laajaa tukiverkoston yhteistyota. Osa keskeyt-
tamisen syista on sidoksissa oppilaitosten toimintakulttuuriin. Oppilaitoksissa ei aina ole kykya
kohdata nuorten tarpeita eika sitd, miten nama ilmaisevat tilanteitaan. Opintojen ohjaus ei myds-
kdan tue nuorta ryhman jasenena. Voi myos olla, etta tydelaman vaatimuksia korostava tyoela-
malahtoisyys ei tarjoa kasvun mahdollisuuksia nuorille, joilla ei ole vield valmiuksia toimia koulu-
tuksen edellyttamalla tavalla. Kuvassa 1 visualisoidaan Nuorisobarometrin (2017) tilastojen mu-
kaan opintojen keskeyttamisen syita. (Myllyniemi & Kiilakoski 2017 43; Johnson & Kiilakoski 2020,
31)
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Kuva 1: Toisen asteen koulutuksen keskeyttamiseen vaikuttavat tekijat (N=316) v. 2017 (Mylly-
niemi & Kiilakoski 2017, 43).

Ammatillisen koulutuksen lapaisya ja opintojen keskeytymista on tutkittu paljon ja lapdisyn pa-
rantamistoimia on toteutettu maaratietoisesti jo 90-luvulta alkaen. Koulutustakuun toteutuk-
sessa yhtena osana on ollut laaja ammatillisen koulutuksen lapadisyn tehostamisohjelma, jossa on
vuosina 2011-2014 ollut mukana 24 erilaista hanketta ja yhteensa 55 koulutuksen jarjestajaa.
Myds Oulun seudun ammattiopisto (jatkossa OSAQO) on ollut mukana ohjelmassa. Lapaisyn tehos-

taminen on koulutuksen jarjestdjan strategiassa mainittu yhtena kehittamistavoitteena ja tassa



opinnadytetyssa asiaa tarkastellaan matkailualan koulutuksen nakoékulmasta. Tutkimuksissa ja ke-
hittdmishankkeissa on pyritty [6ytdamaan keinoja tutkinnon tehokkaampaan suorittamiseen ja
keskeyttamisten vahentamiseen. Koulutukseen kiinnittyminen edistdaa ennen kaikkea koulutuk-
sen lapaisya, joka on merkittava tekija myos syrjaytymisen ehkaisyssa. Koulutuksen ulkopuolelle
jdaminen ilmaisee syrjaytymisriskia. (Aho & Makiaho 2014, 70; Pirttiniemi & Hurnonen 2014, 40-
42))

Vehkasalon (2018, 11) mukaan ldpaisyohjelmalla ei ole kuitenkaan havaittu olevan tilastollisesti
merkittavaa vaikutusta opintojen keskeyttamiseen tai lapaisyyn tavoiteajassa. Tarkasteluajanjak-
solla lapdisyprosentti on kuitenkin noussut ja keskeyttdminen vahentynyt. Tahadn on todennakai-
simmin syyna yleinen taloudellinen kehitys. Nuorisotyottomyys on lisddntynyt vuodesta 2005
vuoteen 2015, mika on johtanut siihen, etta opinnot keskeytetdaan entistd harvemmin. Tyémark-
kinoilla ei ole ollut tarjolla mielekadsta vaihtoehtoa opinnoille. Myds nuorten tydttémyysturvan
ehtojen heikennys vuoden 2013 alusta on voinut vaikuttaa tutkinnon suoritushalukkuuteen. (Veh-

kasalo 2018, 11.)

Lapaisyohjelman tulosten perusteella voidaan todeta, ettd mita vanhempi opiskelija on ollut aloit-
taessa, sitd todenndkdisempad on keskeyttaminen ja erityisopiskelijat keskeyttavat todennakoi-
semmin kuin muut. Nuorten aikuisten (20-24-vuotiaiden) eroprosentti oli yli kolminkertainen
verrattuna alle 19-vuotiaisiin, erityisopiskelijoiden eroprosentti oli yleisissd ammatillisissa oppi-
laitoksissa muita suurempi ja kieliryhmista suurin eroprosentti oli muuta kuin suomen tai ruotsin

kieltd puhuvilla. (Vehkasalo 2018, 11; Pensonen & Agren 2018, 6.)

Koulutuksen keskeyttdamisen erilaisten syiden ymmartaminen seka niiden taustalla olevien yhteis-
kunnallisten ja rakenteellisten tekijéiden vaikutuksen pohtiminen on tarkeata. Pelkka koulutuk-
sesta pois tyontdvien tekijoiden analyysi ei viela riitd. Tarvitaan myos kasitysta siita, millaiset te-

kijat vetavat nuoria pysymaan koulutuksessa. (Johnson & Kiilakoski 2020, 32.)

Tutkimuksissa ja hankkeissa on selvitelty paljon keskeyttamiseen liittyvia tekijoita ja koulutuksen
|apdisya ennustavia tekijoita. Sitoutumista ja kiinnittymista on kuitenkin hyva lahestya yksilon na-
kékulmasta. Opiskelijat tulee ottaa mukaan suunnitteluun ja arvioimaan koulutuksia osana koko
ammatillisen koulutuksen kehittamista. Tehokkain tekija opintoihin sitoutumisessa ja kiinnittymi-
sessa on opiskelijan oma opiskelumotivaatio ja silla parhaiten taataan koulutuksen onnistuminen.

(Pirttiniemi & Hurnonen 2014, 42.)

Pensosen & Agrenin (2018, 6) mukaan l4p&isyn tehostaminen on keskeinen tavoite Suomen kou-

lutuspolitiikassa. Pyrkimyksend on nopeuttaa siirtymia opinnoista tyoelamaan seka vahentaa



opintojen keskeyttamista. Toisen asteen ammatillisen koulutuksen toimintaymparistén muuttu-
essa on tarkeaa seurata, milla tavalla koulutuksen jarjestajan toimenpiteet tukevat opintojen Ia-
pdisya ja siirtymien sujuvuutta. Reformin myota yksilollistyvat opintopolut lisdavat koulutuksen-
aikaisia sisaisia siirtymia seka siirtymista koulutuksesta tydelamaan, muuhun koulutukseen tai toi-
selle koulutuksen jarjestajalle. Naiden siirtymien sujuvuus on parhaiten osoitettavissa opintojen

lapdisyn kautta. (Pensonen & Agren 2018, 6.)

Opetushallituksen ldpadisyn tehostamisohjelman tulosten mukaan koulutuksen jarjestdjien on
syyta kiinnittdd huomiota enemman eroamisen kannalta riskiryhmiin: nuorten aikuisten (20-24-
vuotiaiden) eroprosentti oli vuosina 2016-2017 yli kolminkertainen verrattuna alle 19-vuotiaisiin

(Pensonen & Agren 2018, 6).



Matkailualan koulutus ja lapdisy Oulun seudun ammattiopistossa

Ammattiopistossa jarjestetdan seka matkailualan perustutkintoja ettd ammattitutkintoa. Matkai-
lualan perustutkinnosta on tarjolla kaksi osaamisalaa; matkailupalvelujen tuottaja ja vastaanot-
tovirkailija. Ammattitutkintona tarjotaan matkailupalvelujen ammattitutkintoa. Lisdaksi OSAQ jar-
jestdad monipuolisesti matkailualalle tyollistymista edistavia lyhytkoulutuksia ja tyévoimapoliitti-

sia koulutuksia. Ammattiopiston matkailualalla on yhteensa noin 160 opiskelijaa.

Oulun seudun ammattiopiston (2020 C) yhtena karkihankkeena on opintojen lapaisyn edistami-
nen ja negatiivisten eroamisten vahentaminen. Tavoitteena on, etta tutkinnot koulutusorganisaa-
tiossa suoritetaan tavoiteajassa ja opiskelijat siirtyvat tydelamaan ja jatko-opintoihin nykyista no-
peammin. Koulutuspoliittiselta kannalta tarkasteltuna opintojen uraohjauksen kehittaminen liit-
tyy koulutuksen tehokkuuden lisddmiseen, koulutuksesta eroamisen vahentamiseen ja lapaisyn
nopeuttamiseen. Opinnoista eroamisen ohella voidaan puhua opintoihin kiinnittymisesta; eroa-
mista edeltda usein heikko kiinnittyminen. Opinnoista eroaminen tapahtuu usein eri syiden yh-
teisvaikutuksena, josta on vaikea paikallistaa paa- tai alkusyyta. Koulutusalojen ja tutkintojen va-

liset erot ovat suuret. (Pensonen & Agren 2018, 17,20.)

Vuonna 2019 OSAO oli Suomen vetovoimaisin suuri ammatillisen koulutuksen jarjestdja. Kevaan
2019 vetovoima oli 1,32 ensisijaista hakijaa yhta haun aloituspaikkaa kohti. Lapdisyaste kertoo
aloittamisvuoden (tassa tapauksessa v.2016) ja sen jalkeisen kolmen seuraavan kalenterivuoden
aikana valmistuneiden opiskelijoiden osuuden aloittaneista. Kun tarkastellaan kokonaisuutena
ammattiopiston ldpéisyastetta, voidaan huomata ldpdisyn kasvaneen edellisvuosista. Vuoden
2019 lapaisyaste koko OSAOssa oli 65,8 %. Kaukovainion Palvelut yksikdssa opintojen ldpdisyaste
on ollut vuonna 2019 yli 70 %. Matkailualalla lapaisyaste oli kuitenkin tuolloin vain 52,4 %. Koulu-
tuksen jarjestdjan tilastojen mukaan lapdisy matkailualalla on noudattanut samaa linjaa jo vuosia,
vaikka se hieman onkin viime vuonna noussut aikaisemmasta (vuonna 2018 se on ollut 51,3 %).
Matkailualan vetovoima on kuitenkin ollut hyva viimeiset 10 vuotta — jokaista koulutuksen aloi-
tuspaikkaa kohden on vuosittain ollut enemman kuin yksi hakija. (Oulun seudun ammattiopisto

2020 A; Oulun seudun ammattiopisto 2020 C.)
Matkailualan koulutuksen kehittamistavoitteet Oulun seudun ammattiopistossa

Matkailualan koulutusten kehittamistavoitteena voidaan nahda koulutuksen lapaisyn tehostami-
sen ja asiakaslahtoisen palvelujen kehittamisen. Palvelulla tarkoitetaan asiakaslahtoista ohjaus-
palvelua ja henkilokohtaista osaamisen kehittamissuunnitelman laatimista. HOKS laaditaan jokai-

selle opiskelijalle yksil6llisesti. Opiskelija-asiakkailta kerdtyn Amis-palautteen perusteella tassa
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palvelussa ndhdaan kehittamistarvetta erityisesti matkailualan koulutuksessa. Kevaalla 2020 tu-
los tdssa osiossa on jaanyt yksikon kokonaistulosta alhaisemmaksi ja yksikon alakohtaisessa ver-
tailussa matkailualan tulos on ollut heikoin. Tavoitteena on ollut paasta tuloksissa lukuun 4,2 (ma-
ximi 5), kun matkailualan taméanhetkinen tulos on ollut 3,96. Henkil6kohtainen osaamisen kehit-
tamissuunnitelma (HOKS) laaditaan yhdessd oman ryhmé&nohjaajan (opettaja) kanssa ja sen ko-
konaisuuden hahmottaminen vaatii opettajalta kokonaisvaltaista ohjausosaamista ja luottamuk-

sellista yhteisty6ta opiskelijan kanssa. (Oulun seudun ammattiopisto 2020 C.)

Lapadisyn osalta matkailualalla ndhddan myos kehittamistavoitetta, kuten edellisessa alaluvussa
tilastotiedot osoittavat. Ammattiopiston yhtena karkitavoitteena on lapaisyn parantaminen. Am-
matillisen koulutuksen reformin my6ta toiminnan kehittdminen on enemman kokonaisvaltaista.
Lapaisyn tehostamiseksi olisi varmistettava opiskelijoille riittdva opetus, ohjaus ja tuki. Myds ope-
tus- ja ohjaushenkilosto tarvitsevat kehittamistydssd ja muutosvaiheissa riittdvasti tukea. Par-
haimmillaan koulu voisi tarjota yhdistelman tukea seka nuorten keskinaisessa vuorovaikutuksessa
ettd koulun virallisessa toiminnassa, jolloin ymparilla on ystavia ja nuoria tukevia aikuisia. La-
paisyn tehostaminen voisi olla osa koulutuksen jarjestdjan jatkuvaa kehittamistd, suunnitelmal-

lista, systemaattista ja asiakaslahtoista. (Johnson & Kiilakoski 2020, 33.)

2.3  Toimintaympariston ajankohtaiset ilmiot

Toimintaympariston meneilladn olevat isot koulutuspoliittiset muutokset vaikuttavat ammatilli-
sen koulutuksen toteuttamiseen ja opinto- ja uraohjaukseen palvelutarjontaan merkittavasti.
Ammatillisen koulutuksen koulutuspoliittisella kentélld on parhaillaan menossa laajoja toimin-
taymparistoon vaikuttavia hankkeita, jotka osaltaan vahvistavat uraohjauksen lisddmiseen ja ke-

hittdmiseen painetta.

Oppivelvollisuuden laajentaminen

Oppivelvollisuusikad korotetaan tanad vuonna 18 ikavuoteen. Uudistus tulee voimaan 1.8.2021 ja
se koskee ensimmaisen kerran perusopetuksen kevaalla 2021 paattavia nuoria eli pdaosin vuonna
2005 syntyneitd. Tavoitteena on varmistaa, ettd jokainen peruskoulun paattava suorittaa toisen
asteen koulutuksen. Oppivelvollisuus jatkuu siis 18-vuotiaaksi saakka ja sen laajentaminen on ol-

lut yksi nykyisen hallitusohjelman keskeisimmista toimista. (Opetushallitus 2021 A.)
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Uudistuksen myota toisen asteen ammatillisesta koulutuksesta tulee laajennetun oppivelvollisuu-
den piiriin kuuluvalle opiskelijalle maksutonta. Uudistuksen merkitys opinto- ja uraohjauksen kay-
tanteille on merkittava. Opiskelijan siirtyessa toisen asteen koulutukseen, on koulutuksen jarjes-
taja vastuussa opiskelijan ohjauksesta, tuesta ja valvonnasta. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2021

A, Opetushallitus 2021 A.)

Myds hallitusneuvos Piritta Sirvid korostaa sanomalehti Kalevan haastattelussa, etta nuorille tar-
jotaan jatkossa nykyistd enemman ohjausta jatko-opiskelupaikan I6ytdmiseen ja mahdollisissa

opintojen keskeyttamistilanteissa (Hakkarainen 2021).

Oppivelvollisuuden laajentamisen yhteydessa on hallitusohjelman kirjausten mukaisesti tarkoitus
toteuttaa myds jalkiohjausvelvoitteen ulottaminen koskemaan ammatillista koulutusta. Jalkioh-
jausvelvoitetta koskeva saddésmuutos on tulossa lakiin ammatillisesta koulutuksesta, ja sen eh-
dotettu voimaantuloaika on 1.8.2021. Jatko-ohjausvelvoitteen ulottuminen ammatillisen perus-
tutkinnon suorittamisvuotta seuraavaan vuoteen ja jatko-opintoihin liittyva hakeutuminen ja ura-
suunnitelmiin liittyva ohjaus saddetaan velvoittavaksi kaikille ammatillisen koulutuksen jarjesta-

jille. (Vehvildinen 2020, 5; Opetushallitus 2021 B.)

Johnson & Kiilakoski (2020, 40) korostavat, ettd oppivelvollisuusian nosto 18 ikdvuoteen ei vield
ratkaise toisen asteen opintojen keskeyttamisen ongelmaa, koska ikdrajan tayttyessa toisen as-
teen opinnot ovat vield kesken. He nostavat esiin sen huolen, etta sellaiset opiskelijat, jotka ko-
kevat vaikeuksia toisen asteen opintojen aikana, nakevat oppivelvollisuuden paattymisen 18-vuo-
tiaana ratkaisuna ja koulutuksen keskeyttamiset ajoittuvat jatkossa aikaisempaa enemman taysi-
ikaisyyteen. Taysi-ikdisyys merkitsee myos sita, ettd nuori saa tehda tdman paatoksen itsenaisesti.
Keskeyttdamisen juurisyihin (vaara alan valinta, koulussa viihtymattémyys, pettymys opetukseen)
voidaan vaikuttaa toisaalta opinto-ohjauksella, jotta alan valinta onnistuu paremmin, mutta myos
koulutustarjonnan kehittamisella. Koulussa viihtymisen ja opetukseen kohdistuviin odotuksiin
vastaamisen keinoja ovat oppilaitoksen yhteison toimintakulttuurin ja opetuksen laadun kehitta-

minen. (Johnson & Kiilakoski 2020, 40.)
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Jatkuvan oppimisen uudistus

Jatkuva oppiminen on ollut pinnalla ajankohtaisissa koulutuspoliittisissa keskusteluissa jo muuta-
man vuoden. Nykyiseen hallitusohjelmaan sisaltyy jatkuvan oppimisen uudistuksen hanke, jolla
on tarkoitus vastata lapi elaman jatkuvaan tarpeeseen kehittdad ja uudistaa omaa osaamista.
Hankkeen myota tavoitellaan koulutus- ja osaamistason nousua kaikilla koulutusasteilla, oppi-
miserojen kaventumista ja koulutuksellisen tasa-arvon lisdantymista. Tyollisyyden edistaminen
edellyttdd vahvaa panostusta koulutukseen ja osaamiseen. Muuttuvan tydeldman vaatimukset
lisddvat oman osaamisen paivittamisen ja jatkuvan oppimisen tarvetta. Erityisena haasteena on,
ettd koulutusta eniten tarvitsevat osallistuvat siihen vahiten. Uraohjauksen ja urasuunnittelutai-
tojen ohjauksen tarjoaminen oppilaitoksissa ja esimerkiksi tydvoimahallinnossa on jatkuvan op-
pimisen uudistuksessa jatkossa iso kdytdnnon toimi, kun tyoikdisten osaamisen kehittamista
suunnitellaan yksilon nakokulmasta. Jatkuvan oppimisen uudistamisen hankkeen tavoitteiden on-
nistuminen edellyttaa sitd, ettd osaamisen jatkuva kehittdminen on aidosti mahdollista kaikille,
osaamistarpeisiin vastataan monipuolisesti, joustavasti ja ketterasti, osaamisen kehittamiseen
tarjotaan tukea, ohjausta tarjotaan kaikissa elamantilanteissa ja erityisesti siirtymissa seka sita,
etta eri tavoin hankittu osaaminen voidaan tehda nakyvaksi ja sitd hyddynnetaan entista parem-

min. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2021 B; Opetus- ja kulttuuriministerio 2020.)

Tonin ja Karlssonin (2020) mukaan ”ohjaus on jatkuvan oppimisen sydan”. Ohjaus vahvistaa jat-
kuvan oppimisen muita teemoja ja tavoitteita. Tavoitteena uudistuksessa onkin parantaa valta-
kunnan tasolla ohjauksen saatavuutta, vahvistaa elinikaisid urasuunnittelutaitoja seka edistaa
ty6eldamassa tapahtuvaa osaamisen tunnistamista, hankkimista ja urasuunnittelua. Elinikdinen
ohjaus on yksi keskeinen valine, jolla tuetaan yksil6a ja yhteiskuntaa tyoeldaman ja osaamisen mur-
roksessa. Elinikdinen ohjaus kattaa toimet ja palvelut, joiden avulla eri-ikdiset ihmiset pystyvat
missa tahansa eldmanvaiheessa tunnistamaan osaamisensa ja peilaamaan sita paitsi tydmarkki-
noiden mahdollisuuksiin ja tarpeisiin, myds mahdollisuuksiin kehittdd omaa osaamista tekemaan
mielekkadita suunnitelmia ja paatoksia, jotka liittyvat muun muassa koulutukseen ja urapolkuun.

(Toni & Karlsson 2020.)

Valtakunnallisessa jatkuvan oppimisen uudistuksessa ohjauksen kehittdmisen suuntaviivoina
nahdaan aliedustettujen ryhmien ohjauspalvelujen kehittaminen, tydelamaohjauksen kehittami-
nen ja lisaksi digitaalinen urasuunnittelu nostetaan keskeiseen osaan jatkuvan oppimisen digitaa-
listen palvelujen kehittdmisessa. Osana digitaalisia ohjauspalveluita otetaan kdytt66n myos oh-
jauksen saatavuuden ja laadun seuranta. Ohjauksen koordinaatiota ja tiedolla johtamista vahvis-

tetaan osana jatkuvan oppimisen palvelujarjestelmaa. (Toni & Karlsson 2020.)
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3 Uraohjaus ammatillisessa koulutuksessa

Tassa luvussa uraohjausta kuvataan seka suhteessa yksiloon etta tydelaman murrokseen, jonka
myota ura- ja opinto-ohjauksen tarve ja muoto ovat muutospaineen alla. Yksilon tarpeiden lisaksi
uraohjaukseen kohdistuu yhteiskunnallisia koulutus- ja tyollisyyspoliittisia odotuksia (Vanha-

lakka-Ruoho 2015, 39-54).

Luvussa kasitellaan uraohjausta kasitteena ja prosessina. Uraohjausta kasitelladn myos asiakas-
|ahtdisyyden teoriataustan kautta ja digitalisaation hyédyntaminen nostetaan mukaan uraoh-
jauksen tukimenetelmana. Digitalisaatio nahdaan tassa kehittamistutkimuksessa hyvana mahdol-
lisuutena tavoittaa tehokkaammin ne uraohjauksen kohderyhmat, jotka kokevat kasvotusten ta-
pahtuvan ohjauksen haastavana. Myos koronapandemian aiheuttama etdopetuksen voimakas

kasvaminen on lisannyt painetta kehittaa digitaalisen ohjauksen menetelmia.

Ty6elaman murroksessa tarvitaan uudenlaista osaamista ja jatkuva oppiminen korostuu myos ny-
kyisessa hallitusohjelmassa. Aikaisemmin tydura saattoi kestda lapi elaman, mutta nykyaan tyo-
ura voi olla patkittainen. Tyduran aikana kouluttaudutaan useaan tyotehtavaan. Metataidot, joita
ovat esim. oman osaamisen ja vahvuuksien tunnistaminen, itsensa johtaminen ja yhteistyotaidot,
korostuvat, kun yksilo tekee valintoja urapolullaan ja elamdassa yleensa. Taman vuosikymmenen
tyoelaman jatkuva muutos saattaa aiheuttaa yksil6issa epavarmuutta ja huolta. Urasuunnittelun
ja urapolun pohdinta voi olla kestoltaan eldaman mittainen prosessi, joten yksilén valintojen ja
elaman suunnan pohtimisen tueksi tarvitaan uraohjausta aikaisempaa enemman. Yksilén vastuu
omasta tyostd, oppimisesta ja urasta kasvaa — kaikkien pitdisi saada tukea itsensa johtamiseen ja
taitojen kehittamiseen. (Hakala 2018; Vehvildinen 2014, 33-34; Valtioneuvoston kanslia, 2018,
11.)

Ty6eldaman murros vaikuttaa monen tyoikaisen tyduraan. Monet perinteiset tyot ja ammatit ovat
katoamassa kokonaan ja tyon tekemisen muodot ovat muuttuneet mm. automaation, robotei-
den, tekoélyn ja jakamis- ja alustatalouden kehityksen myo6ta. Megatrendeistda mm. digitalisaatio,
globalisaatio, vaestorakenteen muutos ja kaupungistuminen ovat tuoneet tyéelamaan moninais-
tumista ja pirstaloitumista. Muuttuva tyoelama tuo monelle aikuiselle eteen tilanteen, jossa lah-
detddn suunnittelemaan osaamisen kehittamistd tyon vaihtamisen, uuden ammatin, uudelleen-
kouluttautumisen tai tdydennyskoulutuksen kautta. (Oksanen, 2017, 13; Valtioneuvoston kanslia,

2018, 11-12))
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Ammatillisen koulutuksen uraohjaus voi auttaa yksilda maksimoimaan oman potentiaalinsa tyo-
paikkakilpailussa. Yleensa koulutuksen avulla voi lisdta parempia tydmahdollisuuksia ja onnistu-
nut uraohjaus voi olla tdssa tilanteessa korvaamaton apu. Oikea-aikaisella ja oikein suunnatulla
ohjauspalvelulla voidaan vilittomien taloudellisten hyotyjen lisaksi vaikuttaa laajemmin yhteis-
kunnallisten tulosten saavuttamiseen, kuten osallisuuden ja hyvinvoinnin lisddantymiseen, parem-

paan tyoeldamaan ja elinkeinoeldaman uudistumiskykyyn. (Sharf 2013, 3; Hooley & Dodd 2015.)

Ammatillinen koulutusjarjestelma tarjoaa monen tasoisia koulutuksia ammatinvaihtajille ja erilai-
sia ohjauksellisia palveluja tarvitaan. Aikaisemmin ohjaus on kohdistunut |dhes yksinomaan kou-
lutukseen, opintoihin ja uralla etenemiseen, mutta uraohjauksessa tarkastellaan kaikkia elaman-
alueita yksilon jatkuvana ja aktiivisena projektina. Pelkdstaan opintojen ohjauksesta siirrytdan
kohti laajempaa uraohjausta, jossa huomioidaan yhteiskunnassa ja tydelamassa tapahtuvat muu-

tokset. (Vehvildinen 2014, 34.)

Ammatillisen koulutuksen laki astui voimaan v. 2018 ja se sisdltdd my0Os ohjausvelvoitteen. Lain
(L 531/2017 618) mukaan opiskelijalla on oikeus saada henkildkohtaista ja muuta tarpeellista
opinto-ohjausta. Asetus ammatillisesta koulutuksesta (A 673/2017 9§) velvoittaa koulutuksen jar-
jestdjaa laatimaan opiskelijalle urasuunnitelman osana henkil6kohtaista osaamisen kehittamis-
suunnitelmaa (HOKS). Laissa (L 531/2017 428§) my6s sanotaan, etta jos opiskelija ilman hyvaksyt-
tavaa syyta aikoo lopettaa opintonsa, on yhdessa selvitettava opiskelijalle soveltuvampi tutkinto
tai koulutus seka tarvittaessa ohjata opiskelija hakeutumaan toisen koulutuksen jarjestdjan tai

muun tarkoituksenmukaisen palvelun piiriin.

3.1 Uraohjaus kasitteena

Tassa opinndytetydssa keskiossd on ammatillisen koulutuksen uraohjaus, jota kasitteena tarkas-
tellaan tassa kappaleessa. Onnismaan (2007, 7) mukaan tydeldaman ennakoimattomuus on johta-
nut uusiin ohjauksen ja neuvonnan lahestymistapoihin. Ohjaus ndhddan ohjaajan ja ohjattavan
yhteistyona, jossa tulkitaan ohjattavan aiempia paatoksia, hdnen mahdollisuuksiaan ja eldamaan
vaikuttavia riskeja. Ohjaus on ajan, huomion ja kunnioituksen antamista. Tavoitteena on auttaa
ohjattavaa elamaan tasapainoisesti ympariston kanssa kayttden omia mahdollisuuksia tavoitteel-

lisesti hyvaksi. (Onnismaa 2007, 7.)

Mularin (2013, 14) mukaan ura tarkoittaa sitd, jatkumoa, joka syntyy yhdelle ihmiselle eri ty6pai-

koista, - rooleista ja -tehtavista seka yleisesta tydkokemuksesta. Ura koostuu sarjasta perakkaisia
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valintoja: tyotehtavien ketjusta muodostuu yksilon urapolku. Tybura tarkoittaa tana paivana en-
tistd suuremmalle joukolle aiempaa useampia valintoja. Tyéuran aikana liikutaan yha enemman
ammatista tai tyotehtavista toiseen, tyosta koulutukseen ja koulutuksesta takaisin tyoelamaan.

Vilissa voi olla myos tyottomyysjaksoja. (Mulari 2013, 18.)

Aarresaari-verkoston yliopistojen ura- ja rekrytointipalveluissa ja Akavan liitoissa tyoskentelevat
uraohjaajat yllapitavat Uraohjauksen sanakirjaa, jossa uraohjaus eli career counselling maaritel-
|adn ohjattavan ja uraohjaajan véliseksi ohjattavan uran ja tyéelaman suunnitteluun liittyvaksi
yhteistyoprosessiksi, jonka perustana on luottamuksellinen vuorovaikutussuhde. Ohjattavan itse-
tuntemuksen kehittyminen, uratoiveiden ja -mahdollisuuksien kartoittaminen ja sanoittaminen
seka uravaihtoehtojen ja tyotulevaisuuden suunnittelu ja uraan liittyvaa paatoksenteko ovat ura-
ohjauksen keskiossa. Syvempana tavoitteena on tukea ohjattavaa hanelle itselleen merkitykselli-
sen ja mielekkdan uran rakentamisessa. (Uraohjauksen sanakirja, The European Lifelong

Guidance Policy Network 2014, 12.)

Kauppilan, Silvosen ja Vanhalakka-Ruohon (2015, 9) mukaan ohjauksen keskeisena tehtavana on
olla tukena erityisesti siirtymissa. Siirtymat ovat elamankulun vilitiloja, keskeytyksia ja katkoksia,
jolloin yksilolla on mahdollisuus pohtia edessdan olevia vaihtoehtoja ja toisin toimimisen tapoja,
arvioida uusia suuntia ja avautuvia mahdollisuuksia seka kasitelld etenemisen esteitd ja neuvo-

tella elamankulkuaan eteenpain.

Uraohjauksen kasitteeseen liittyy olennaisesti myods kasite urasuunnittelutaidot. Amundsonin
(2005, 15-16) mukaan urasuunnittelu ndhdaan loogisena, jarjestdaytyneend, kontrolloituna ja vai-
heittaisena toimintana, jossa ohjattava itse on aktiivisesti osallinen eika passiivinen toimenpitei-
den kohde. Hooleyn (2012, 5) mukaan uutena taitona tullaan tarvitsemaan myos digitaalisia ura-

taitoja.

3.2 Uraohjauksen tavoitteet, toimijat ja prosessi opiskelijan polulla

Uraohjauksen tavoitteena on tukea yksiloa valitsemaan urapolkuaan siind kontekstissa, jossa han
silla hetkella elda. Uraan liittyvien valintojen pohdinnan yhteydessa on vdistamatta huomioitava
elamantilanne kokonaisvaltaisesti. Ohjattavaa autetaan eldmaan aiempaa tasapainoisimmin ym-

paristonsa kanssa ja kdyttdamaan omia mahdollisuuksiaan tavoitteellisesti hyvakseen. Ohjaustyota
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tehddan ennen kaikkea ohjattavan kanssa yhteistydssa, jossa elamansuunnittelua, riskeja ja eet-
tisia kysymyksia tarkastellaan ja arvioidaan. Uraohjauksen avulla yksilén on mahdollista |6ytaa

oma paras potentiaalinsa. (Amundson 2005, 9; Onnismaa 2007, 7; Hooley & Dodd 2015, 16-17.)

Uravalintojen tekemiseen ja ohjaukseen on olemassa lukuisia teorioita. Uraohjaajan on tarkeaa
ymmartaa eri ikdvaiheet ja niiden merkitys uraohjauksessa. Nuoren, juuri peruskoulunsa paatta-
neen uraohjaus vaatii erilaista suhtautumista kuin esimerkiksi monta kertaa eri koulutuksen kes-
keyttdneen nuoren aikuisen tai pitkdaikaistydttéman alanvaihtajan. On olemassa valtavasti erilai-
sia tyokaluja ja menetelmid, joiden avulla uraohjausta voidaan tehda. Siirtyminen tyosta tai tyot-
tomyydesta koulutukseen tai koulutuksesta tyéelamaan tai jatkokoulutukseen voi olla haastavaa.
Onnistuneella uraohjauksella voidaan tukea yksil6a ndissa siirtymavaiheissa. (Sharf 2013, 25; On-

nismaa 2007, 73.)

Urasuunnittelutaitojen ohjaus sisaltda koko ohjauspolun ammatin- ja koulutuksen valinnasta ja
hakeutumisesta joustavien opintopolkujen kautta tydelamaan ja jatko-opintoihin. Urasuunnitte-
lutaitojen ohjaukseen sisaltyvat myos tydelamaosaamisen taidot: tydelamavalmiudet, tydnhaku-
taidot, tyoelamataidot ja tyohon kiinnittymisen taidot seka yrittajyys (yrittelidisyys). Urasuunnit-
telutaitojen ohjaus on tarkedssa roolissa myos alan vaihtajilla seka valitsematta jadaneiden jatko-
ohjauksessa. Opinto-ohjaajat ja vastuuopettajat tekevat HOKS- ja uraohjausta opintojen aikana.
Urasuunnitteluvalmiuksien kehittyminen on koko opintojen kestava jatkumo, ja se tukee osaltaan
myos ammatillisen koulutuksen jalkeisia siirtymia. (Vehvildinen 2020; Oulun seudun ammat-

tiopisto 2020 D; Oulun seudun ammattiopisto 2020 C.)

Uraohjauksen prosessissa omaopettaja ja opinto-ohjaaja sekd muu opetus- ja ohjaushenkilosto
ohjaavat opiskelijaa sddannoéllisesti. Koulutuksenjarjestdjan uraohjauksen kehittdmishankkeessa
on alussa maaritelty, mitd opinto- ja uraohjaus juuri tassa oppilaitoksessa tarkoittaa (kuva 2).
Opiskelijalle laadittava urasuunnitelma sisaltda opiskelijan tavoitteen, suunnitelman jatko-opin-
toihin siirtymisestd, suunnitelman tydelamaan siirtymisestd, suunnitelman tyouralla etene-
miseksi sekd opintojen keskeytyessa jatkosuunnitelman tai suunnitelman opintojen jatkamiseksi.

(A 673/2017; Oulun seudun ammattiopisto 2020 C.)

Opinto- ja uraohjauspalveluihin kuuluu mm. henkil6kohtaista ohjausta oman polun ja uran raken-
tamiseen, opinto- ja tyollistymisvaihtoehtojen selvittamista, kiinnostuksen ja osaamisen arvioin-

tia seka tarvittaessa opiskelun rahoitusmahdollisuuksien kartoittamista.
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OSAOssa opinto- ja uraohjaus on:

* Urasuunnittelutaitojen ohjausta (itsetuntemus, elamanhallintaidot, paatoksentekotaidot, tydelamataidot,
tiedonhankintataidot)

* Persoonallisen kasvun ja hyvinvoinnin ohjausta

* |tsetuntemuksen ohjausta

* |tseohjautuvuuden ja paatoksentekotaitojen ohjausta

* Muutostilanteissa toimimisen ohjausta

* Opintojen etenemisen ohjausta

* Oppimisen taitojen ohjausta

* Tyoelamaan ja jatko-opintoihin ohjausta, tulevaisuuden tyoelaman osaamistarpeet ja elinikdisen oppimisen
periaatteet huomioiden.
(Watts & van Esbroeck, 1998: Holistinen opiskelijakeskeinen chjausmalki)
Riittava opinto- ja uraohjaus opintojen aikana on perusta sille, ettd opiskelijat pystyvat sitoutumaan opiskeluun
ja aktiivisesti kehittamaan tulevaisuuden kannalta merkittavia taitoja, kuten suunnittelemaan koulutustaan ja
uravalintojaan seka tekemaan itsendisia, itsensa kannalta merkityksellisia valintoja tulevaisuutensa suhteen.
(Opetushallitus, 2014)

Kuva 2: Uraohjaus OSAOssa (Oulun seudun ammattiopisto 2020 C).

Hakeutumisvaiheen ohjauksessa OSAOssa on kadytossa reaaliaikainen chat-palvelu, jossa uraoh-
jausta toteuttaa hakijapalvelun ohjaajat. Hakijoiden on mahdollista kysya tietoa erilaisista koulu-
tuksista, hakeutumisesta, tyollistymisesta ja jatko-opinnoista arkisin. Reaaliaikaisen asiakaspalve-
lun lisdksi, hakija voi jattaa palvelun kautta kysymyksensa aukioloaikojen ulkopuolella. Digitaali-
suus tuo uraohjauspalvelun saavutettavaksi eri kohderyhmille matalalla kynnyksella. Palvelussa
mahdollistuu anonyymius, jolloin kynnys kysya mitda moninaisimpia kysymyksia madaltuu. (Oulun

seudun ammattiopisto 2020 C.)

Opintojen alkaessa, opiskelijan saama uraohjaus siirtyy koulutusyksikkdon, jossa uraohjausta to-
teutetaan yksil6- ja ryhmamuotoisesti. Opintojen henkilokohtaistaminen aloitetaan opiskelijan
aloittaessa koulutuksen. Opiskelun henkilokohtaistamista jatketaan koko opiskeluajan ja suunni-
telmia paivitetdan joustavasti. Opiskelijalle mahdollistetaan omien tavoitteiden asettaminen ja
yhdessa sovitaan toimenpiteet osaamisen hankkimiseksi ja saavutetun osaamisen arviointiin.
Henkilokohtaistamisessa sovitaan my0Os ohjauksesta ja tuesta, jota tarvitaan opiskelun eri vai-
heissa. Henkilokohtaistamisen prosessia ollaan parhaillaan ammattiopistossa uudistamassa. Ura-
ohjaus tulee olemaan systemaattisesti kiinted osa opiskelijan henkilokohtaistamisen prosessia.

(Opetushallitus 2020; Oulun seudun ammattiopisto 2020 D.)
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Uraohjaus asiakasldahtoisyyden nakokulmasta

Tassa luvussa kasitellddan uraohjausta asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta niin, ettd huomion saa-
vat kasitteena asiakkaan odotukset, arvo ja erilaiset asiakastarpeet. Asiakkuuden nakokulmasta
on oleellista tunnistaa asiakkaan tarpeet ja tayttaa ne. Asiakkaiden odotukset voivat muuttua jat-
kuvasti ja se vaatii yritykseltd jatkuvaa kehittamista ja keskittymistd asiakaskokemuksen jatku-

vaan parantamiseen. (LOytdna & Kortesuo 2011, Saarela 2018.)

Muutos ja oppiminen ovat yksittaisen ihmisen ja ihmiskunnan kehityksen peruselementteja. Tyo-
elaman muutoksissa haasteellista on niiden nopeutuva ja kasautuva rytmi seka julkisella sektorilla
usein ulkoa ohjautuvuus. Maailma ja sen sosioekologiset systeemit ovat jatkuvassa liikkeessa.
Osaaminen ja sen jatkuva kehittdminen on seka yksildiden ettd organisaatioiden menestyksen

keskeinen kulmakivi ja tulevaisuuden turva. (Otala 2018, 14.)

Tahan yhtaloon, jossa vastakkain ovat asiakkaan odotukset ja tydelaman jatkuvan muutokset tuo-
mat paineet, asettuu ammatillisessa koulutuksessa tarjottava uraohjaus. Se, minkalaista asiakas-
kokemusta uraohjauksen kautta tavoitellaan, on organisaatiossa pohdittava kehittamistyon pro-
sessissa. Brusin (2020) mukaan tarkeinta on se, minkélaista asiakaskokemusta organisaatiossa ta-

voitellaan ja miten asiakaskokemusta paivittdin johdetaan ja toteutetaan (Brusi 2020).

Uraohjauksessa tyoelaman muutospaineita ja jatkuvan oppimisen kasitelldan ilmiéna kokonais-
valtaisesti yksilon tavoitteista kdsin. Ura-asioita ei voida katsella irrallisena, vaan henkilokohtaiset
elamaan liittyvat asiat on syyta integroida urasuunnitteluun. Asiakaslahtdisyyden nakokulmasta
uraohjauksen kohtaamisissa voidaan luoda opiskelijalle merkityksellisia kokemuksia ja ndin voi-
daan maksimoida koulutuskokonaisuuden asiakkaalle tuottama arvo. Opiskelija-asiakkaan ko-
kema arvo muodostuu kdytanndssad opetus- ja ohjaushenkil6stdn ja opiskelijan vélisestd vuoro-
vaikutuksesta eri kohtaamisissa ja kanavissa (tapaamiset, oppilaitoksen tilat, virtuaalitilat, etdoh-
jaus). Asiakas siis muodostaa kasityksensa saamastaan arvosta odotuksiensa ja toteutuneen sub-

jektiivisen kokemuksensa perusteella. (Amundson 2005, 9; Tuulaniemi 2011, 33.)

Koulutuksen jarjestajana OSAO tarjoaa koulutuksia monelle erilaiselle kohderyhmalle. Koulutuk-
sia voivat hakea peruskoulunsa paattavat nuoret, alan vaihtamista suunnittelevat aikuiset, lisa-
osaamista kaipaavat tydssakayvat, maahanmuuttajat, pitkdaikaistyottomat jne. Jokainen asiakas-
ryhma tarvitsee erilaista palvelua ja kohtaamista. Mistd tahansa nakdkulmasta uraohjausta kasi-
telldan ja tutkitaan, on lahtékohtana toimivassa uraohjauksessa asiakkaan tarpeet huomioiva, tu-
kea antava ilmapiiri. Amundson (2005, 13-20) my0s korostaa aitoutta ohjaussuhteessa. Tahan liit-

tyy olennaisesti asiakkaan ehdoton arvostaminen, empatia ja tilannetajuinen joustavuus. Myds
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Rantanen (2016, 36) korostaa vuorovaikutuksen merkitysta. Inmiset toteuttavat uraohjausta ja
valittavat tunnelmaa — onnistunut konsepti on kokonaisuus, jolla on tarkoitus ja jossa yksityiskoh-

dat ovat kunnossa. Asiakkaan tunne on tarke&a. (Amundson 2005, 13-20; Rantanen 2016, 36.)

Ohjausvuorovaikutuksessa asiakkaan kokema arvo syntyy kaytannossa siitd, ettd asiakkaan
kanssa yhdessa laaditaan kuvaus asiakkaan ongelmasta, asetetaan tavoitteet, ratkaistaan on-
gelma tai kehitetdan taysin uudenlaisia ratkaisuja. Uraohjaajan tulee ottaa uusi tilanne haltuun
tdydessa epdavarmuudessa. Tarkeitd asioita asiakaskokemuksen muodostumisessa on ohjaajan
kyky hankkia tarvittavaa tietoa mahdollisimman nopeasti, omaksua se ja soveltaa uutta tietoa.

(Otala, 2018, 21.)

Tulevaisuuden organisaatiossa koko toiminta perustuu vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.
Asiakas ei ole ketjun loppupiste, vaan yrityksen tuotteita ja palveluita kehitetddn yhteistyossa asi-

akkaiden kanssa. Tama vaatii molemmin puolista luottamusta. (Wilenius 2015. 224.)

3.3 Uraohjaus prosessi Oulun seudun ammattiopistossa

Koulutuksen jarjestdjan opiskelijan tukemisen asiakaslupauksen tavoitteena on opiskelijan hyvin-
voinnin varmistaminen: opiskelijan tukeminen aktiiviseksi yhteiskunnan jaseneksi, opintojen ete-
nemisen tukeminen opiskelijan henkilokohtaisen osaamisen kehittdmissuunnitelman (HOKS) mu-
kaisesti, opiskelijan osallisuuden lisdédminen seka opiskelijan tyodllistymisen ja jatko-opintoihin siir-
tymisen tukeminen. Opiskelijan tukeminen palvelujdrjestelma liittyy vahvasti henkil6kohtaistami-
seen ja tukee opintoihin kiinnittymista ja lapaisya. (Oulun seudun ammattiopisto 2020 C; Oulun

seudun ammattiopisto 2020 D.)

Opintojen henkilokohtaistamisen prosessi on jatkossa uraohjauksen prosessi. Uraohjauksen mer-
kitys tulee kasvamaan tulevaisuudessa ja timan faktan valossa on ammattiopistossa aloitettu ura-
ohjauksen prosessin laaja kehittaminen. Uraohjauksen prosessin kehittaminen on edennyt vuo-
den 2020 aikana ja se etenee kevaan 2021 aikana, kun uraohjauksen prosessin toimintatapoja
tullaan pilotoimaan, testaamaan, kuvaamaan ja arvioidaan. Uudistettu prosessi tullaan ottamaan

kayttoon elokuussa 2021. (Oulun seudun ammattiopisto 2020 C.)

Tata prosessia kehitetdan ja tuetaan monien kehittamishankkeiden avulla. Yksi ndistd on Ura-
haku-hanke, jossa suunnitellaan ja kehitetdaan ohjaus- ja opetushenkildstolle uraohjauskoulutuk-

sia. Urahaku-hanke on Oulun seudun ammattiopiston toteuttama ja Pohjois-Pohjanmaan ELY-
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keskuksen rahoittama kolmivuotinen ESR-hanke. Hankkeen tavoitteena on sujuvoittaa opiskeli-
joiden siirtymavaiheita koulutukseen ja tydelamaan. Uraohjauksen toimintamalli ja menetelmat
jalkautetaan osaksi mukana olevien organisaatioiden toimintaa kehittdgjamentoroinnin menetel-
maa hyoddyntden. Toimintamallia ja menetelmia testataan pilottiryhmien kautta. (Oulun seudun

ammattiopisto 2020 E.)

3.4 Digitalisaation hyddyntaminen uraohjauksen tyévalineena

Nykypaivana asiakaskokemuksen kehittdja ei voi jattaa teknologian kehityksen my6ta tarjoutuvia
monikanavaisia mahdollisuuksia kayttamatta. Digitalisaatio tarjoaisi ennenndkemattdman mah-
dollisuuden asiakaskokemuksen kehittdmiseen kokonaisvaltaisesti asiakkaan palvelupolulla,

mutta sita ei vield tarpeeksi osata hyddyntaa. (Ahvenainen ym. 2017, 124-125.)

Ammattiopistossa hyodynnetdan digitaalisia tyokaluja opetuksen ja ohjauksen tukena jo run-
saasti. Wilma-jarjestelma on perusjarjestelma, joka on laajasti kdytossa jo perusasteella. Se on
koulun tarkein yhteydenpitokanava opiskelijoiden vanhempiin ja huoltajiin. Wilmaan kirjataan
opiskelijan henkilokohtainen opiskelusuunnitelma, opintosuoritukset ja poissaolot. Pinja ja
Moodle ovat oppimisymparist6ja, joita hydodynnetddn opetuksen tukena ja verkko-opiskelussa.
Nédiden lisdksi erityisesti Teams (Office 365:n yhteistydsovellus) on viime kevdaan ensimmaisen
etdaopetusjakson aikana otettu kdyttoon opetuksen ja ohjauksen arkeen. Sita kaytetdaan paivittain
etdopetuksessa, mutta se sopii hyvin myos etdohjauksen (yksilo- tai ryhmaohjaus) kayttoon. Ura-
ohjauksen tyovalineina voivat olla lisaksi sosiaalisen median erilaiset sovellukset ja WhatsApp--

viestipalvelu.

Jatkuvan oppimisen uudistuksessa kehitetddan myos valtakunnallista digitaalista palvelukokonai-
suutta. Se yhdistaa laajasti jatkuvaa oppimista tukevat palvelut, osaamisen kartoitus- ja tunnista-
mispalvelut, urasuunnittelu- ja ohjauspalvelut sekd osaamisen hankkimisen ja kehittamisen pal-
velut. Palvelukokonaisuus rakentuu opintopolku.fi palvelukokonaisuuden seka tyémarkkinatori.fi
-palvelun muodostamalle perustalle. Digitaalisten ohjauspalveluiden tulee olla helppokayttdisia,
jotta mahdollisimman moni voisi kayttaa niita itsendisesti. Lisaksi tulee olla saatavilla henkilékoh-
taista ohjausta ja tukea monikanavaisuusperiaatteen mukaisesti. (Opetus- ja kulttuuriministerio

2020.)



21

4  Palvelumuotoilulla asiakaskokemuksen johtamiseen

Tassa luvussa kasitellaan palvelumuotoilua asiakaslahtdisen kehittamisen menetelmana. Luku
avaa kehittamistyossa kaytettavaa palvelumuotoilua teoriaviitekehyksessa. Kuten edella mainit-
tiin, palvelumuotoilu osallistaa osapuolia kehittamaan palvelua asiakaslahtoisesti. Opiskelija-asia-
kaslahtdinen toiminnan kehittdminen on myds ammatillisen toisen asteen koulutuksen uudista-
misen keskidssa. Tassa luvussa kasitellaan asiakaskokemuksen johtamista palvelumuotoilun peri-
aatteiden ja asiakasymmarryksen teoriapohjan kautta. Luvussa kuvataan myos palvelumuotoilua

kdytannossa.

Tuulaniemen (2011, 116) mukaan palvelumuotoilun keskeinen ajatus on eri osapuolten osallista-
minen palvelun kehittdmiseen. Meneillddn on asiakkaan aikakausi, jossa parjaavat vain ne orga-
nisaatiot, jotka syvallisesti ymmartdvat asiakkaan tarpeita, ja jotka osaavat tuottaa asiakkaille
mieleisia asiakaskokemuksia. Kiristyva kilpailu on pakottanut yrityksid panostamaan asiakaskoke-
muksen johtamiseen. Karjistetysti tuotteilla ja palveluilla voi olla samanlainen hinta & laatu, jol-
loin asiakaskokemus voi olla yritykselle ainut tapa erottautua. Aikaisemmin on enemman keski-
tytty siihen, mita yrityksen pitdisi tehda luodakseen haluttavia palveluita — aidosti asiakaskeskei-
sen ajattelun myota yritysten tulisi keskittya siihen, millaisia tavoitteita asiakkaat haluavat palve-
lulla saavuttaa. Nakokulmaero voi vaikuttaa ndenndisesti pieneltd, mutta todellisuudessa se on
hyvin merkittava. Julkiselle sektorille kdyttajalahtéinen innovaatiotoiminta on suuri mahdollisuus,
mutta palvelumuotoilun kayttdjalahtoisia kehittamistyokaluja ei vield ole hyddynnetty mittavissa
maarin. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 23; Manneri & Koivisto 2019, 21; Koivisto & Sdynaja-
kangas & Forsberg 2019, 19; Miettinen 2011, 10.)

Ammatillisen koulutuksen uudistuksessa korostuu asiakaslahtdisyys. Se on reformin keskiossa ja
pitaa sisalldan joustavat ja tuetut polut oppilaitoksen siséisiin siirtymiin, muuhun koulutukseen ja

tukipalveluihin seka tydeldamaan. (Pensonen & Agren 2018, 46.)

Kuten Elinkeino-, liikenne- ja ympaéristokeskus, Rovaniemen koulutuskuntayhtyma ja Euroopan
unionin Euroopan sosiaalirahasto (n.d. 3) korostavat yha useamman organisaation tarkeimmat
menestyksen avaimet ovat niiden herkkyys tunnistaa asiakkaidensa odotukset nyt ja tulevaisuu-
dessa seka kyky omaksua nopeasti uudet toimintatavat. On osattava kehittda uusia innovatiivisia
tuotteita ja palveluita, joilla vastataan asiakkaiden tarpeisiin entista paremmin, ja joiden tarvetta
asiakas ei itse ole valttamatta vield havainnut. Palvelumuotoilun menetelmat tuovat kayttdjan

ndkoékulman palvelujen kehittamisen keskioon. (ELY-keskus ym. n.d. 3; Miettinen 2011, 13.)
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Laadukkaan asiakaskokemuksen ja asiakkaiden ymmartamisen tavoitteleminen ohjaa liiketoimin-
taa asiakaslahtéisempaan suuntaan ja pakottaa ajattelemaan asioita asiakkaan silmin. Kun yrityk-
sessa asiakasta arvostetaan, huomioidaan, kuunnellaan ja reagoidaan hanen tarpeisiinsa, voidaan

hyvasta asiakaskokemuksesta luoda yritykselle selked kilpailutekija. (Ahvenainen ym. 2017, 232.)

Palveluprosessissa on tarkeda ajatella asiakaskeskeisesti ja pyrkia ymmartamaan asiakkaan koke-
musta seka suunnitella omat toiminnot asiakkaan tarpeen tavoittamiseksi. Aidosti asiakaskeskei-
sessa palvelussa keskitytdan siihen, ettd ymmarretaan, millaisia tavoitteita asiakkaat haluavat pal-
velulta saavuttaa. Asiakkaalla ndhdaan olevan merkityksellinen rooli palveluprosessin arvon maa-

rittdmisessa. (Manneri & Koivisto 2019, 19.)

Manneri & Koivisto (2019, 22) ndkevat viisi avainkohtaa, joiden tulee toteutua aidosti asiakaslah-

toisessa toiminnassa.

1. Asiakas ja hanen tarpeensa asetetaan etusijalle

2. Asiakaskokemusta johdetaan ja kaikki kehittdminen tehdaan asiakaslahtoisesti

3. Asiakkaan tarpeet taytetdan ja ylitetaan kestavan asiakasuskollisuuden saavutta-
miseksi

4, Asiakaskokemusten ja palveluiden yksityiskohdat sekd niiden synnyttamat tun-
netilat hallitaan

5. Ymmarrys siitd, etta positiivinen asiakaskokemus muodostuu positiivisen tyonte-

kijakokemuksen myota.

4.1 Palvelumuotoilu kasitteena

Perinteisesti muotoilu on ollut vahvasti materiaalien kohteiden, kuten graafisen ja kuvallisen vies-
tinnan suunnittelutydkalu, mutta askel askeleelta se on muotoutunut yha strategisempaan rooliin
yritysten kehittamistydssa. Muotoilun rooli on kasvanut ihmisten tarpeiden tulkkina ja puolusta-
jana selkiytyen tdman paivan toimintaymparistéssa palvelumuotoiluun osana asiakasldahtoista
palvelujen kehittamista. Muotoilun keinoja kayttden, palveluja ja tuotteita kehitetaan asiakaslah-
toisesti. Palveluja on ollut tapana kehittaa asiantuntija- ja organisaatiolahtoisesti, jolloin palvelun

tuottama asiakasarvo ja asiakaskokemus ovat jadneet huomiotta. (Koivisto 2019, 32-33.)

Suomessa palvelumuotoilu ndhddaan merkittdavana ilmiéna. Palvelumuotoilun avulla voidaan ta-
voitella parempaa kilpailukykya, vastataan ihmisten jatkuvasti kohoaviin odotuksiin ja vaatimuk-

siin seka pyritadn takaamaan palvelujen laatua ja saatavuutta. (Koivisto 2019, 32-33.)
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Tuulaniemen (2011, 126) mukaan palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, joka yhdistaa seka
kayttajien tarpeet ja odotukset ettd palvelutuottajien liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi pal-
veluiksi. Palvelun aineettomat osat saadaan nakyviksi mm. erilaisilla visualisoinnin tyokaluilla ja
hahmomalleilla. Palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat taloudellisesti, so-

siaalisesti ja ekologisesti kestavia (Tuulaniemi 2011, 126.)

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2015, 38) mukaan palvelumuotoilu tarjoaa selkean prosessin ja
helppokayttdisia menetelmia seka tyokaluja, jotka tuovat palvelun kayttdjan keskioon ja joiden
avulla voidaan konkretisoida ja nopeasti testata palvelukonseptia. Eri sidosryhmien aktiivinen
osallistaminen kehittdmistydhon on tarkea palvelumuotoilun ominaispiirre. Tassa opinnaytetyon
kehittdmistyon osiossa osallistetaan kehittamisty6hon uraohjauksen asiakaskohderyhmana opis-

kelijat sekd my06s uraohjausta toteuttavat opettajat. (Ojasalo ym 2015, 38.)

Kaytdannossa palvelumuotoiluprosessi alkaa asiakasymmarryksen hankkimisesta ja ongelman
maarittelysta. Taustatiedon hankinta ja palvelun kehittamisty® voidaan tehda monipuolisin kay-
tannollisten menetelmien kautta. Palvelumuotoilussa kdytetdaan usein yhteiskehittdmisen tyopa-
joja, tehdaan palvelupolku-malleja, ideoidaan ideariihissa ja kuvataan erilaisia malleja innovatii-
visesti. Ideointivaiheen jidlkeen kehitettava teema kiteytetdan ja sita lahdetdan jalostamaan
eteenpain. Palvelun mallinnuksen jalkeen sitd voidaan prototyyppina testata asiakkaiden kanssa
ja sen kayttda voidaan pilotoida pidemmalldkin aikavalilla. Tyéskentelyvaiheet voivat edetd myos
epaélineaarisesti ja aikaisempiin vaiheisiin voidaan prosessin aikana palata. Suunnitellun palvelu-
mallin kayttda seurataan ja arvioidaan jatkuvana prosessina. Palvelumuotoilun prosessi on mah-
dollista linkittaa organisaatiossa myos laatutyohon, koska jatkuvan parantamisen periaate on ke-
hittdmistyossa olennainen osa. (Tuulaniemi 2011, Miettinen 30-32; Palvelumuotoilun perusteet

2021.)

4.2  Asiakaskokemus ja asiakasymmarrys

Miettinen, Raulo ja Ruuska (2011, 13-14) nakevat palvelumuotoilun kolmivaiheisena. Prosessin
alkuvaiheessa paneudutaan tarkastelemaan asiakasta ja 16ytdamaan ymmarrys hanen tarpeistaan
ja toiveistaan. Palvelumuotoilu perustuu asiakkaan kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen. Taman
myo6ta palvelua toisessa vaiheessa konseptoidaan ja erilaisten kdytannollisten tydskentelymene-
telmien kautta palvelua kolmannessa vaiheessa prototypoidaan. Ndma vaiheet voivat toistua ja

niihin voidaan prosessin edetessa palata. (Miettinen ym 2011, 13-14.)
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Asiakaskokemus (customer experience) on kasitteend moniulotteinen ja abstrakti. Bisneskielessa
kasitetta on maaritelty enemman 2000-luvulla sen jdlkeen, kun aihealueen pioneerit Pine ja Gil-

more olivat julkaisseet Experience Economy teoksensa v. 1999. (Loytdna & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemuksesta voidaan sanoa, ettd se on mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu
kaikista kohtaamisista yrityksen edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa. Asiakaskokemukseen
vaikuttavat vahvasti yrityksen brandi ja asiaan liittyvat tunnepohjaiset seikat. Jos asiakkaan tun-
neside brandiin on vahva, han voi myos joustaa asiakaskokemuksen suhteen. Tunnesiteen ollessa
vahva yrityksen arvomaailmaan, asiakas antaa ei-odotettua kohtelua helpommin anteeksi. (Ah-

venainen ym. 2017, 9-10.)

Loytdna & Kortesuo (2011, 11-12; 45) kokoavat kasitteen maarittelyssa asiakaskokemuksen muo-
dostuvan ihmisten tekemien yksittdisten tulkintojen summasta. Asiakas muodostaa erilaisissa

kohtaamisissa kuvan yrityksestd pohjautuen tunteisiin, mielikuviin ja alitajuisiin tulkintoihin.

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 71) mukaan asiakaskokemus koostuu kohtaamisista, mielikuvista
ja tunteista; osittain samoista elementeista kuin brandi. Brandin ja asiakaskokemuksen valilla on
vahva yhteys. Kun yrityksessa suunnitellaan, millainen asiakaskokemus halutaan tarjota, tulisi vi-
sio ja brandi pitaa mielessa. Se, millainen kokemus ja mielikuva organisaatiosta aidosti arjessa
lopulta syntyy, maarittyy kuitenkin aina vastaanottajan kokemusten pohjalta (Ahvenainen ym.

2017, 53.)

OSAOnN nykyisen strategian tavoitteena on vastata toimintaymparistén muutoksiin ja tulevaisuu-
den haasteisiin, joita ovat muun muassa koulutusrakenteiden muutokset, rahoituksen muuttumi-
nen tulospainotteisempaan suuntaan seka koulutuksen yllapitajajarjestelman muutokset. (Oulun
seudun ammattiopisto 2020 A; Oulun seudun ammattiopisto 2020 C.) Tassa voidaan nahda tar-
kein ydinkohta koko strategiaty6hdn — organisaation esimiesten tehtdvana on vastuullisesti ja in-
novatiivisesti kehitettdva toimintaa niin, etta tulevaisuuden toimintaymparistén muutokset, me-
gatrendit ja muuttuvan tydelaman vaatimukset ndhdaan osana strategiaa. Naista lahtokohdista
|ahdetdaan myos koulutusten tarjonnan suunnittelussa. Ammattiopiston vision mukaan se on Suo-
men johtava ammattiosaajien koulutusyhteiso v.2025. Arvot ovat vastuullisuus, luovuus, rohkeus
ja oikeudenmukaisuus. Koulutuskuntayhtymad OSAOn uuden brandin (Oulun seudun ammat-
tiopisto 2020 B) mukaan ” Kaikki on mahdollista”. Brandi noudattaa myods Ahvenaisen ym. (2017,
104-105) esiin nostamaan nelikenttds, jossa luvataan, yllatetdan, lunastetaan ja ylitetdan. Me-

nestyva viestija uskaltaa rohkeasti luvata jotakin; kuten OSAO lupaa omassa kampanjassaan
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”Kaikki on mahdollista”. Lupaus on rohkea ja se herattaa asiakkaan mielenkiinnon. Ensisijaisen

tarkeda olisikin myds lunastaa tdma lupaus. (Ahvenainen ym. 2017, 104-105.)

Tulevaisuuden tutkimuksen professori Wilenius (2015, 224) nédkee yritysten ja organisaatioiden
tarkeimpana arvona jatkossa ihmiskeskeisen kulttuurin ja vuorovaikutuksen. Han ennustaa, etta
yksi tarkeimmista arvoista tulee olemaan tydmaailmassa tyontekijan kokonaisvaltainen tyopanos
ja yksilon ainutlaatuisuuden ymmartaminen. Tyontekijan ammatillisen osaamisen lisdksi on tar-
keaa, ettd han on sosiaalisesti kyvykas ja henkisesti kypsa. Jokainen tyontekija on myds paattdja
ja vastuunkantaja; hierarkioista pyritdan pois —on vain erilaisia tehtavia ja vastuualueita. Jokainen
saa olla kuitenkin aikaisempaa voimakkaammin oma itsens3, jatkossa tyo- ja kotiminaa ei tarvitsisi
erotella. Oman persoonan ottaminen tydkaluksi on tarkeda myds uraohjauksessa. (Wilenius 2015,

224.)

4.3  Palvelumuotoilu kdytanndssa

Palvelumuotoilua voidaan soveltaa moninaisiin kohteisiin. Sen menetelmat ja tydkalut ovat vii-
meisen kymmenen vuoden aikana nousseet keskeiseksi palvelukehittdmisen |dhestymistavaksi.
Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle luodaan tdman tarpeiden mukainen palvelukokemus, joka on
kuitenkin myos palvelun tuottajan ndakdkulmasta tunnistettava ja tehokas. (Manneri & Koivisto

2019, 16; Miettinen 2011, 31.)

Palvelumuotoilun kehittamisotteen tunnuspiirteet voidaan kiteyttda ymmartamiseen, osallista-
miseen ja yhteensovittamiseen. Kehittamistydssa lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden empaat-
tinen seka syvéllinen ymmartaminen. Ymmartdminen perustuu laadullisten menetelmien moni-
puoliseen hyédyntamiseen, joiden avulla on mahdollista paasta kiinni kdyttajien todellisiin tarpei-
siin ja ongelmiin. Menetelmina hyodynnetdan esim. haastattelua, havainnointia, yhteissuunnitte-
lua, visualisointia tai prototypointia. Kayttajien todelliset ongelmat ovat ratkaisun kehittdmisen
lahtokohtana ja ymmartamiselld varmistetaan, etta kehittdmiselld Iahdetaan ratkaisemaan oi-

keita ongelmia. (Tuulaniemi 2011, 111; Koivisto 2019, 57.)

Rantasen (2016, 13) mukaan palvelumuotoilu tarjoaa hyvia kehittdamisen tydkaluja ja ajattelumal-
leja erilaisiin kohtaamisiin ja niiden muotoiluun. Uraohjaus ja ohjaus yleisesti ovat ennen kaikkea

kohtaamisia. Kehittdminen perustuu ajatukseen muotoilla ohjauspalvelua kayttajalahtoisesti.



26

Miettinen ym. (2011, 14-15) ovat kuvanneet Herton (2010) kolmivaiheista palvelumuotoilun mal-
lia, jossa nahdaan palvelumuotoilun kehittdmismenetelmien tuomat hyddyt seka asiakkaan etta
organisaation nakokulmasta. Kaytannossa prosessin alkuvaiheessa tarkastellaan seka organisaa-
tion tavoitteita samaan aikaan asiakastarpeiden ja palveluiden kanssa. Iteratiivisella kehittamis-
tyolla voidaan I6ytaa ihanteellisia ratkaisuja seka palvelun tuottajan ettd loppukadyttajan nakokul-
masta. Jatkuvalla palvelun arvioinnilla ja uudenlaisten toimintatapojen pilotoinnilla on mahdol-
lista arvioida muutosten tuomaa lisdarvoa asiakkaalle, tehostaa toimintaa ja saada palvelumuo-

toilijat ymmartamaan tyonsa tavoitteet paremmin. (Miettinen ym. 2011, 14-15.)

Palvelumuotoiluprosessissa tyypillisia tapoja tyoskennelld ovat iteraatio (toistuva suunnittelu) ja
yhteissuunnittelu. Yhteissuunnittelussa opiskelija-asiakas osallistuu uraohjauspalvelun kehittami-
seen yhdessa tiimin kanssa. Talla tavoin kehittdmistyon yhteydessd saadaan myds kayttdjapa-
lautetta. Lahtokohtana on muotoiluajattelu, jonka ihmiskeskeisen suunnitteluprosessin avulla
tehddan havaintoja. Havaintojen perusteella aloitetaan iteratiivinen tyoskentely, jossa voidaan
myo0s testata prototyyppia. Prosessi tuottaa, kehittda ja testaa ajatuksia, jotka voivat johtaa rat-
kaisuihin ja tdytantdonpanoon. Keskeistd on ihmiskeskeisyys ja kayttdjatiedon hyddyntaminen.

(Miettinen 2011, 23, 27.)

Erilaiset yhteistoiminnalliset tyopajatyoskentelymuodot ovat yksi palvelumuotoilun toteuttami-
sen menetelma kadytannossa. Opiskelija-asiakas on oman elamansa ja toimintansa asiantuntija,
jonka mukaan ottaminen kehittamistyohon edistada prosessin suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon
rakentumista. Kaikki opiskelija-asiakkaat eivat ole mukana kehittdmassa, vaan mukaan on valittu

palvelun kehittamistavoitteille parhaiten sopivat elementit ja osallistujat. (Tuulaniemi 2011, 117.)
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5  Palvelumuotoilun prosessin vaiheet opinndytetydssa

Tassd luvussa kuvataan opinnaytetyon palvelumuotoilun prosessi seka teoreettisen taustan
kautta, ja kuinka prosessi toteutui tdassa opinndytetyossa. Opinndytetyon tutkimuksellisen osion
tutkimusstrategiaksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimusstrategialla tarkoitetaan tdssa
menetelmallista ratkaisua palvelumuotoiluprosessin asiakasymmarryksen hankkimisen tutkimuk-
sessa, jonka menetelmalliset valinnat perustellaan. Luku kuvaa seikkaperaisesti asiakasymmar-
ryksen hankkimiseksi tehdyn laadullisen tutkimuksen vaiheet, menetelmat ja analysoinnin. Ta-
man jalkeen kuvauksessa siirrytddn prosessin seuraavaan vaiheeseen, jossa yhteistoiminnallisen
kehittdmistydpajan vaiheet avataan ja tulokset koostetaan. Lisaksi luvussa kasitelldan jalkautta-

misen vaihe ja arvioidaan palvelumuotoilun prosessia vaiheittain.

Perinteisesti palvelumuotoilun malleissa keskitytdan asiakasymmarrykseen, palvelumallin ideoin-
tiin, konseptointiin, prototypointiin ja pilotointiin. Todellisuudessa mukaan tulevat tietenkin myos
palveluntuottajaorganisaation ja toimintaympariston kaytannon realiteetit, jotka on syyta ottaa
huomioon. N&in on tdssakin tyossa ja prosessi on edennyt realiteetit huomioon ottaen. (Tuula-

niemi 2011, 126.)

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden ymmartamisesta. Palvelumuotoiluprosessi
perustuu useimmiten UK Design Councilin kehittamaan tuplatimanttimalliin (Double Diamond),
joka esitellaan kuvassa 3. Malli kuvaa, millaista ajattelua kussakin muotoiluprosessin vaiheessa

tarvitaan ja se havainnollistaa kdytannon vaiheita. (Palvelumuotoilun perusteet 2021.)
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TUPLATIMANTTI MALLI / Double Diamond (By UK Design Council)

Tutkimus l Analyysi Ideointi l Prototypiointi

Paljon Paljon

erilaisia erilaisia

haasteita ratkaisu-
vaihtoehtoja

Ongelma Visio ratkaisusta Ratkaisu

Imple-
men-
tointi

Ymmarrys Oivallus Nakemys Suunnittelu

Kuva 3: Tuplatimanttimalli (Palvelumuotoilun perusteet 2021).

Taman opinndytetyon kehittamistyon tavoitteena on uraohjauspalvelun kehittaminen asiakaslah-
toisesti OSAONn matkailualan koulutuksessa. Kehittamistyota tehtiin yhdessa koulutuksen tiimin
sekd opiskelija-asiakkaiden kanssa. Otalan (2018, 185) mukaan toiminnan kehittdminen yhdessa
on yksi ketterdan oppimisen tapa. Asiakkaalta oppiminen on keskeinen tapa oppia yhdessa asiak-
kaan kanssa ja samalla kehittda toimintaa. Yhteiskehittdaminen ottaa opiskelija-asiakkaan syvalli-
sesti mukaan koko uraohjauksen prosessin kehittamiseen, jolloin kehittamisty6ta tehdaan aidosti
opiskelijoiden kanssa - ei pelkdstdan heitd varten. Tassa kehittamistydssa opiskelija-asiakkaat ja
tiimin toimijat osallistuivat yhdessa palvelumuotoilun tyGpajaan, jossa asiakasymmarrys on rat-

kaisevan tarkeda kehitettavan palvelun (uraohjaus) onnistumisen kannalta.

Palvelumuotoiluprosessi eteni opinndytetydssa mukaillen tata tuplatimantti-mallin mukaista ajat-
telua. Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessi kuvataan kuvassa 4. Prosessi alkoi ymmartdamisen
vaiheella, jossa tavoitteena oli lisdtda ymmarrysta opiskelija-asiakkaan tarpeista ja toiveista. Sa-
maan aikaan toimintaympariston nykytilasta ja sen muutoksista kartoitettiin taustatietoa, joka on
avattu tdméan opinnaytetyon kappaleessa kaksi (2). Asiakasymmarrysta hankittiin laadullisen tut-
kimuksen avulla ja samaan aikaan kiteytettiin teemojen myo6ta kasilld olevat ongelmat. Laadulli-
sen tutkimuksen tulosten analysoinnin kautta paastiin ideoinnin ja konkretisoinnin vaiheeseen,
josta siirryttiin yhteistoiminnalliseen kehittamiseen. Ideointia edisti ja tuki kaytetyt yhteiskehitta-

misen tyopajamenetelmat. Kehittdmistyo tulee jatkumaan jalkauttamisen vaiheessa. Prosessi ei
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ole lineaarinen, vaan se on iteratiivinen jatkuvan kehityksen prosessi, jossa uraohjauspalvelua ke-

hitetdan edelleen.

Palvelumuotoiluprosessi

Uraohjauksen prosessin luonne: kokonaisvaltainen, joustava, iteratiivinen

e — — — —

- —_ ~~ ~ Opinndytetydprosessi
-~ ~
-~ ~
Yhteiskehittdmisen
tydpajat
/ Taustan ja Asiakastarpeet, R — Jalkauttaminen,
toimintaympariston palvelun € '_ ys!a .uo ap o operainti ja

( Yhteistoiminnallinen P )

kartoitus, uudistustarve. kehittimi jatkuvan
\ asiakasymmarryksen Ongelman Me Il{tt:mlpen. kehittdmisen
\ hankinta (tutkimus) madrittely el prosessi

Kiteyttaminen, Ideointi ja

teemat konkretisointi TEEMAT: uraohjaus, opintojen
keskeyttamisen ehkaisy ja

Ymmartaminen

ja digitalisaation
hyédyntaminen

Mukaillen: Stanford d.school Desing thinking process (2021) ja Double Diamond Desing Process (Design Council 2021).

Kuva 4: Palvelumuotoiluprosessi tassa tyossa.

5.1 Asiakasymmarryksen hankkiminen tutkimuksen avulla

Palvelumuotoilussa tehtdvan tutkimuksen tarkoituksena on aidosti [6ytdad ymmarrys loppukayt-
tdjan tarpeista ja toiveista. Lahtokohtaisesti prosessin taustalla on usein tutkijan olettamukset,
joita lahdetdan haastamaan taustatutkimuksen avulla. Tavoitteena tassa vaiheessa on kasvattaa

ymmarrysta loppukayttajien tarpeista. (Tuulaniemi 2011, 130.)

Taustatutkimuksen tutkimusote on laadullinen. Tutkimuksen avulla selvitettiin opiskelijan nako-
kulmaa uraohjaukseen ja siihen liittyviin teemoihin. Kasiteltaviksi ongelmiksi oli kiteytetty nelja
eri teemaa. Teemat selkiytyivat ja vahvistuivat toimeksiantajan kehittamistavoitteiden mukaan ja
niiden merkitys korostui myos, kun opinndytetyén toimintaympariston tarkastelu valmistui. Tee-
mat mukailevat valtakunnallisesti ajankohtaisia ammatillisen koulutuksen kehittamisteemoja. Ky-
symyksilla haettiin vastauksia siihen, mita opiskelijat asiakkaana ajattelevat uraohjauksesta, oh-
jaksen kehittamisestd, opintojen keskeyttamisen ehkaisysta ja digitaalisuudesta ohjauksessa. Ta-
voitteena oli kuulla opiskelija-asiakkaan kokemuksia, tarpeita ja toiveita uraohjauspalvelun lop-

pukayttajana.



30

Koko kehittamisprosessia kuvaa tutkiva ote, joten lahtokohtaisesti ennakko-olettamuksia ei ollut.
Tarkkoja olettamuksia loppukayttdjan tarpeista ja toiveista ei ollut. Tutkimusta tehtiin siina toi-

mintaymparistossa, jossa uraohjausta toteutetaan ja vuorovaikutussuhde palveluun oli lasna.

Tutkimustehtava

Taustatutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa matkailualan koulutuksen aikuisopiskelijan kasityksia
ja kokemuksia uraohjauksesta ja siihen liittyvista teemoista. Tutkimus toteutettiin laadullisen

haastattelukyselyn avulla.

Oulun seudun ammattiopistossa on meneillaan laaja henkilokohtaistamisen prosessin kehittamis-
ty0, jossa uraohjauksen toteuttamista uudistetaan ja tehostetaan mittavasti (Oulun seudun am-
mattiopisto 2020 C). Opiskelijan oma rooli on térked uraohjauksen prosessissa ja tavoitteena on
sitouttaa opiskelija oman urasuunnitteluunsa prosessiin eri vaiheissa. Koulutuksen jarjestajan
meneilldadn olevassa kehittamishankkeessa nakdkulma tulee keskittymaan uraohjauksen toimijoi-
hin ja asiantuntijoihin, eika opiskelija-asiakkaan kokemusta ja kasitysta aiheesta ei oteta suunnit-
telun aikana huomioon. Tiiviilld uraohjauksella pyritddn jatkossa sitouttamaan opiskelijaan omiin
opintoihinsa ja toimimaan aktiivisena urasuunnitelman laatijana. Lahtokohtana on parantaa kou-
lutusten lapaisya taman prosessin avulla. Tassa opinndytetydssa opiskelijat osallistetaan mukaan
palvelumuotoilun prosessin menetelmin ja asiakasymmarryksen hankkimiseksi tehtiin taustatut-
kimus. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla matkailualan koulutuksessa opiskelevia aikuisia
opiskelijoita. Haastattelukysymykset jaettiin etukdteen teemoihin, jotka ovat uraohjaus ja sen ke-
hittdminen, digitalisaation hyddyntdminen ja opintojen keskeyttdmisen ehkaisy ja lapaisyn paran-

taminen. Haastattelukyselyssa kaytetyt kysymykset esitetdan liitteessa 4.

Taustatutkimuksen tutkimuskysymykset

Minkalainen on opiskelijan kasitys uraohjauksesta?

Minkalaisin keinoin opintojen lapéisya voidaan tukea ja keskeyttamista ehkaista?

Laadullinen tutkimus ja haastattelu sopivat hyvin menetelmaksi ihmislaheiseen tutkimukseen,
jossa on tarkoituksena ymmartaa haastateltavien kokemuksia. Pyrkimys on ymmartaa ja raamit-

taa tutkittavien nakokulmia ja ndkemyksia (Kananen 2019,25-26; Tuomi & Sarajarvi 2009, 68-69.)

Fenomenologisessa lahestymistavassa perusehtona on, etta tutkija ei vaikuta informanttien ko-
kemuksiin ja laaditut kysymykset ovat mahdollisimman avoimia. Lahtékohtana on informantin

subjektiivinen kokemus eli mielessd rakentunut merkitys. (Virtanen 2006, 157). Haastattelun
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avulla aineiston keruuta voidaan saadella joustavasti tilanteen edellyttamalla tavalla ja tarvitta-
essa informantit tavoitetaan myés mydhemmin, jos aineistoa on tarpeen taydentaa. (Hirsjarviym.

2016, 206.)

Haastattelun yhteydessa opiskelijat kirjoittivat vastauksensa tietokoneella kyselylomakkeelle. Ky-
selylomakkeen avulla kerattiin tosiasiallista tietoa tosiasioista, kdyttaytymisesta ja toiminnasta,
tiedoista, arvoista, asenteista, uskomuksista kasityksista ja mielipiteista. Kyselyissa kaytettiin ylei-
simmin kolmea eri muotoa; avoimet kysymykset, monivalintakysymykset ja asteikkoihin tai skaa-
loihin perustuvat kysymykset (Likertin asteikko) (Hirsjarvi ym. 2007, 192-196.) Kysymyslomake

kysymyksineen on liitteessa 4.

Tutkimuksessa haastateltiin ryhméahaastattelun seka kyselytutkimuksen menetelmien avulla yh-
deksaa aikuisopiskelijaa. Heilld kaikilla on tavoitteena uudelleenkouluttautuminen ja alan vaihta-

minen. Lomakkeessa kaytettiin osin puolistrukturoituja kysymyksia ja avoimia kysymyksia.

Huolimatta siita, etta kyselytutkimuksen heikkoutena pidetaan yleisesti sen pinnallisuutta, vallit-
sevassa epidemiatilanteessa paadyttiin hankkimaan asiakasymmarrysta nimenomaan haastatte-
lun ohessa kyselyn avulla. Haastattelun aikana informantit kirjoittivat omat vastauksensa valmiille
kyselylomakkeelle. Tamanhetkisten suositusten mukaan ldahikontakteja ja oman I[ahipiirin ulko-
puolisia livetapaamisia on hyva valtella, joten taustatutkimus toteutettiin osin etdmenetelmin.
Kohdeprofiilin kayttaytymista luonnollisessa toimintaymparistdssa olisi haluttu tarkkailla esimer-
kiksi aidossa uraohjaustilanteessa, mutta se ei ollut mahdollista. Vahvuutena voidaan kuitenkin
pitaa sitd, etta tutkijalla on omakohtainen kokemus ja pitkdaikainen tarttumapinta kasilld olevan

aihealueen parissa.

Aineisto analysoitiin fenomenologisella 1dhestymistavalla, jossa mukailtiin my6s teoriaohjaavaa
sisdllénanalyysia. Tuomen & Sarajarven (2009, 109) mukaan teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa
teoreettisia kasitteita ei luoda aineiston perusteella vaan ne voidaan tuoda esimerkiksi teoreetti-
sesta taustasta. Aineiston analyysi aloitetaan aineiston ehdoilla ja analyysin edetessé etsitaan tu-
kea teoriasta, joka tukee aineiston luokittelua. Tassa opinndytetyossa aineisto luokiteltiin etuka-

teen maariteltyjen teemojen mukaan.

Haastattelutilanteessa opiskelijat tavattiin yhtad aikaa luokassa, jossa kaikilla oli kdytdssa tieto-
kone. Haastateltaville opiskelijoille avattiin ensin tutkimuksen tausta ja tavoitteena oleva asiakas-

|ahtdinen ohjauspalvelun kehittdminen. Lisdksi heille esiteltiin tuleva uraohjauksen toteutusmalli.
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Tutkija avasi jokaisen kysymyksen ja varmisti, ettd haastateltavat ymmartavat kysymyksen sa-
malla tavalla. Kysymyksista oli mahdollista keskustella yhdessa ja tdaman jalkeen jokainen infor-

mantti kirjoitti oman vastauksensa anonyymisti sdhkoiselle lomakkeelle (kysymykset liitteessa 2).

Tutkimuksessa ei pyrita tilastolliseen yleistettavyyteen vaan pyritadan kuvaamaan opiskelijan na-
kokulmaa uraohjauksen kontekstissa. Tuomen & Sarajarven (2009, 85-86) mukaan, on tarkeas,
ettd ne henkilot, joilta tietoa kerdtaan, omaavat asiasta omakohtaista kokemusta. Tahan viitaten,
valitsimme yhdessa matkailualan opettajien kanssa ne opiskelijat, joita pyydettiin haastatteluun
osallistumaan. Opiskelijat valittiin kattavasti eri opiskeluryhmista ja tutkinnoista. Mukana on seka
perustutkinnon ettd ammattitutkinnon opiskelijoita. Tarkeaa oli [6ytaa mukaan sellaisia opiskeli-
joita, joilla uskoimme olevan uraohjauksesta nakemyksia ja kokemuksia. Valituilla opiskelijoilla on
luontainen taipumus ottaa kantaa asioihin ja halu vaikuttaa oppilaitoksen toiminnan kehittami-
seen. Tama tutkimukseen osallistuminen tulee olemaan heille myds oppimistilanne, kun he tu-
tustuvat uraohjauksen prosessiin ja palvelumuotoiluun. Valituille opiskelijoille laadin tiedotteen,
jonka myota pyysin samalla heiltd suostumuksen tutkimukseen osallistumisesta. Tiedote on opin-

ndytetyon liitteessa 3.

Puolistrukturoidut kysymykset aloittivat haastattelun kokoamalla informanttien perustietoja.
Tassa osiossa selvitettiin tutkittavien ika seka koulutustausta. Lisdksi kysyttiin opintojen aloitus-
vuosi ja se, missa koulutuksessa informantit opiskelevat parhaillaan. Lomake, jota vastaajat haas-
tattelun aikana kayttivat, jatkui tdman jalkeen avoimilla kysymyksilld. Avoimet kysymykset anta-
vat informanteille mahdollisuuden sanoa, mita heilld todella on mielessd, kun taas monivalinta-
kysymykset kahlitsisivat vastaajat valmiiksi asettamiini vaihtoehtoihin. Avoimet kysymykset anta-
vat vastaajan myos ilmaista itsedadn laajemmin omin sanoin seka niiden avulla voidaan osoittaa,

mika on vastaajien ajattelussa tarkeaa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2016, 201.)

Opinnaytetyon tutkimussuunnitelma esiteltiin seminaarissa elokuussa 2020, jolloin my&s oppo-
nentti antoi suunnitelmasta seka suullisen etta kirjallisen palautteen. Alustavan tutkimussuunni-
telman ja aineistonhallintasuunnitelman (liite 5) valmistuttua, laadin tutkimuslupa-anomuksen
(liite 2), jolla olen pyytanyt tutkimuslupaa toimeksiantajalta. Tutkimuslupa (liite 1) on mydnnetty

viranhaltijapaatoksella.
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5.1.1 Aineiston kerdaaminen

Tassa kappaleessa kuvataan yksityiskohtaisesti palvelumuotoiluprosessin tutkimuksellisen osion
aineiston kerdadamisen vaiheet. Tutkimus on laadullinen tutkimus, jossa on fenomenologinen 13-
hestymistapa. Menetelmana on ryhmahaastattelu, jossa kerdtdan aineistoa primadariaineistona
ilmidon liittyvilta ihmisiltd (Kananen 2019, 30). Fenomenologinen ldhestymistapa on tieteellinen
lahestymistapa, joka ohjaa kaikkia tutkimuksen vaiheita; oman ymmarryksen arviointia, tietojen

keruuta ja tulosten analyyseja (Virtanen 2006, 152-153).

Tutkimus tehtiin tutkittavien eli opiskelijoiden luonnollisessa ymparistossa, oppilaitoksessa. Tut-
kija toimi aineiston kerdajana vuorovaikutussuhteessa informantteihin. Tutkimusongelman ja tut-
kimustehtavan selvittamisen myota selvitetdan kokonaisvaltaisesti opiskelijan nakemysta ja kasi-
tystd uraohjauksesta. Tamankaltaisessa tutkimuksessa on sopivinta kayttaa laadullista tutkimus-

menetelmaa. (Kananen 2019, 27-28.)

Laadullisen tutkimuksen ja sen fenomenologisen ldhestymistavan avulla voidaan paneutua ennen
kaikkea ihmisen kokemuksen tutkimiseen. Yksilon kokemusta voidaan tutkia merkityssuhteena

hdnen elaméantilanteessaan olevien ulottuvuuksien kautta. (Virtanen 2006, 165.)

Haastattelu toteutettiin ryhmahaastatteluna niin, ettd jokainen kirjasi omat yksilolliset vastauk-
sensa sahkoiselle kyselylomakkeelle. Kyselylomake laadittiin Microsoft Forms-sovelluksella. Lah-
tokohtana oli, etta haluttiin tietda, mita opiskelijat ajattelevat teemojen mukaan uraohjauksesta,
ohjaksen kehittamisestd, opintojen keskeyttamisen ehkaisysta ja digitaalisuudesta ohjauksessa.
Tavoitteena oli kuulla heidan kokemuksiaan ja mielipiteitdan palvelun loppukayttdjana. Oli tar-
koituksenmukaista kysya asiaa juuri opiskelijoilta, koska koulutuksen jarjestdjan kehittamishank-
keessa asiaa tarkastellaan omaopettajan ja opinto-ohjaajan ndkdkulmasta. Ryhmé&haastattelu on
tehokas tiedonkeruun muoto, jolloin saadaan tietoja usealta henkil6ltd yhta aikaa. Osa matkai-
lualan opiskelijoista saattaa arastella yksilollistd haastattelua, joten ryhmahaastattelu on erityisen

kayttokelpoinen tassa tilanteessa. (Hirsjarvi ym. 210-211.)

Ryhmahaastattelussa osallistujat tydskentelivat seka yksildind ettd ryhmana. Alussa osallistujille
esiteltiin tuleva henkilokohtaistamisen prosessin malli, jossa uraohjaus vahvistuu oleellisesti
osana opiskelijan henkilékohtaistamista. Uraohjaukseen liittyvat kdytanteet ja tyoskentelytavat
esiteltiin alussa osallistujille konkreettisesti, jotta heille muodostuu kokonaiskuvan tulevista ura-

ohjauksen toiminnoista. Tama toteutusmuoto sivuaa nominialiryhmamenetelmaa, jossa ryhma-
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tilanteesta ja keskustelusta huolimatta, vastaukset tuotetaan yksildllisesti ja anonyymisti erilli-
selle lomakkeelle. Osallistujien ei tarvitse peldta mielipiteidensa julkituomisen seurauksia ja ryh-
matilanne koetaan todenndkoisesti vihemman painostavana ja dominoivana kuin tavanomai-

sessa ryhmahaastattelussa. (Ojasalo ym. 2015, 112-113.)

Ryhmahaastattelun toteuttamisen ajankohta sovittiin etukateen. Mukaan valituille opiskelijoille
lahetettiin aiheesta infoviesti Wilma-jarjestelmassa etukateen ja kutsuttiin osallistumaan tutki-
mukseen. Infoviesti lahetettiin tiedoksi my6s heidan opettajilleen. Kokosin tutkimukseen valitut
opiskelijat yhteiseen luokkatilaan lokakuussa 2020. Tilaisuuden alussa kerroin heille tutkimuksen
taustalla olevat asiat ja kehittamistavoitteet. Kysymyksia informantit eivat saaneet tietaa etuka-
teen, koska heidan ei haluttu pohtivan etukdteen valmiiksi mielestdan sosiaalisesti hyvia tai tut-

kimusta jollakin tapaa edistavia vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2016, 206.)

Ennen haastattelutilannetta informanttien kanssa kaytiin avoimesti |api, mista tulevassa haastat-
telutilanteessa on kyse. Tutkittavat olivat tutkimuksen kohteena anonyymisti ja sitd kunnioitettiin
tutkimuksen kaikissa vaiheissa. (Virtanen 2006, 172). Ryhmaéhaastattelu sopii aineiston keraami-
seen ymmartavassa ja ihmislaheisessa tutkimuksessa. Vuorovaikutteisen tilaisuuden etuna on se,
ettd tutkijan oli mahdollista selventaa kysymyksia ja samalla oli mahdollista kdyda keskustelua
informanttien kanssa. Etua on myds siind, ettd todennakoisesti vastaajiksi saatiin suunnitellut
opiskelijat mukaan tutkimukseen ja tyoskentelytapa oli tutkijalle luontevaa arkityon puolesta.

(Hirsjarviym. 2016, 206.)

On tarkeaa, etta aineisto hankittiin niin, etta tutkija oli vaikuttamassa mahdollisimman vahan ko-
kemuksiin, joita informantit toivat esille. Tutkimustilanne jarjestettiin niin, etta heilld oli mahdol-
lisuus vapaasti ja avoimessa ilmapiirissa tuoda esiin niitd kokemuksia, joita ovat kokeneet. Feno-
menologisessa lahestymistavassa laaditaan mahdollisimman avoimia, strukturoimattomia kysy-
myksid. Heille korostettiin tilanteessa myos sitd, ettd kysymyksiin voi vastata omin sanoin, eika

toisten mielipiteiden tulisi antaa vaikuttaa omiin vastauksiin. (Virtanen 2006, 170.)

Tutkimukseen valitut opiskelijat vastasivat haastattelun kysymyksiin omilla kannettavilla tietoko-
neilla. Jokainen kysymys avattiin heille sanallisesti ja heiddan varmistettiin ymmartdaneen kysymyk-
sen. Tiedonkeruutekniikka vaikuttaa paljon siihen, millaisia kysymyksia voidaan esittaa ja millaiset
tekijat vaikuttavat vastauksiin ja tutkimustulosten luotettavuuteen. Tassa tapauksessa vuorovai-
kutuksesta olo etua, koska tutkijan on mahdollista arvioida vastaajien tietoutta tutkittavasta ai-
heesta tai miten perehtyneita he ovat siihen. Ryhmahaastattelun toteuttamisen aikana tutkijalla

on mahdollisuus selventaa kysymyksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 121.)
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Tilaisuus toteutui keskustelunomaisena, joten osa haastateltavista saattoi vastata jo heti alussa
myo6hemmin tulossa olevaan kysymykseen. Aihetta kuitenkin kerrattiin myéhemmin ja tarvitta-

essa pyydettiin tadaydennyksia tapauskohtaisesti.

Aineisto kerattiin lokakuussa 2020. Ryhmahaastattelutilanteeseen osallistui paikan paalla sovit-
tuna aikana lopulta viisi opiskelijaa. Vastauslomakkeita palautui yhteensa yhdeksan kappaletta.
Nelja vastaajaa vastasi tutkimuksen kysymyksiin itsendisesti etdna. Vastauslomakkeet palautuivat
kolmen paivan sisalla niin, ettd yksi vastaaja oli Iahettanyt vastauksensa ennen ryhmahaastatte-
|utilannetta, seitseman vastaajaa palautti lomakkeen sovittuna pdivana ja yksi vastaaja palautti
vastauksensa seuraavana pdivana. Taman jalkeen lomake suljettiin. Syksyn 2020 aikana ko-
ronapandemian tilanne huononi valtakunnallisesti paljon ja alueellisesti tilanne vaikutti myos ta-
man taustatutkimuksen toteuttamiseen. Sovittua ajankohtaa jouduttiin kerran siirtdmaan ja to-
teutuspaivana karanteenit vaikuttivat ryhmahaastatteluun osallistumiseen. Muutama tutkimuk-
seen valittu opiskelija joutui perumaan osallistumisensa ihan viime hetkelld, eika tilalle ehditty

rekrytoida uusia vastaajia.

Taustatutkimuksen toimintaymparistona toimi oppilaitoksen tilat sekd osin ohjausta tutkimuk-
seen osallistumiseen toteutettiin WhatsApp-pikaviestisovelluksessa. Luokka, jossa kokoonnuttiin,
oli suuri ja osallistujat saivat istua tilassa hyvin valjasti. Tunnelmaltaan haastattelutilanne toteutui
avoimena. Osallistujat esittivat muutamia lisdkysymyksia tulevasta uraohjausprosessista ja niista
keskusteltiin yhdessa. Tilaisuus kesti iltapadivan ajan, eika erityisia hairiotekijoita sen aikana esiin-
tynyt. Tilanteen tuomaa mahdollista ryhmapainetta vastauksissa on syyta pohtia, mutta ryhmén
ollessa pieni, jai tutkijalle kasitys, ettad jokainen vastaaja pystyi aidosti tuottamaan vastauksensa

lomakkeelle ja my6s suullisesti keskustellen.

5.1.2 Aineiston kasittely, analysointi ja tulokset

Tutkimuksen aineisto koostuu haastattelujen aikana taytetyista kyselylomakkeista. Opiskelijoiden
vastauksista muodostettiin yksi yhtendinen Excel-tiedosto, jossa vastaajien anonymiteetti sailyy.
Ryhmaéhaastatteluun osallistui yhdeksan (9) taysi-ikdistd matkailualan opiskelijaa. Heista viisi (5)
oli lasnéa haastattelutilanteessa ja loput nelja (4) vastaajaa vastasivat kyselylomakkeeseen etame-
netelmia kayttden. Aineisto analysoitiin fenomenologisella analyysilla, joka tdssd opinndytetydssa

mukailee myds laadullista teoriaohjaavaa sisdllonanalyysid. Teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa
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analyysiin tuodaan kasitteet valmiina, kun taas aineistolahtdisessa analyysissa ne luodaan aineis-

tosta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109; Virtanen 2006, 175.)

Tavoitteena fenomenologisessa tutkimuksessa on tulkita ja ymmartaa kasilla olevaa ilmiota (Vir-
tanen 2006, 92). Aineiston analysointi on laadullisessa tutkimuksessa alkanut jo aineistoa kera-
tessd. Analyysissa aineistoon paneuduttiin huolella ja sisallon syvempia merkityksia analysoitiin
prosessinomaisesti. Tekninen analyysi alkoi aineiston analyysista, joka pyrkii kokonaisnakemyk-

seen ja teema-alueittain konkreettisten haasteiden ja ratkaisuideoiden I6ytamiseen.

Kasittelyssa lahtokohtana on ihmisen kokemus. Aineistoa analysoitiin teknisesti fenomenologian
vaiheiden mukaan, mutta analyysi kohtaa teoriaohjaavan sisadllénanalyysin tietyissa vaiheissa sel-
kedsti. Tuomen & Sarajarven (2009, 112) mukaan teoriaohjaava analyysi on aineiston analysoin-
nin muoto, joissa tuodaan esille kytkennat aiempiin teoriandkdkulmiin. Lahtékohtana aineiston
teorialdhtoOisessa analyysissa toimivat olemassa olevat teoreettiset nakdkulmat ja aineiston ana-
lysoinnin teemat nostetaan olemassa olevista teemoista tai malleista. Etukdateen maaritellyt tee-
mat ovat uraohjaus ja sen kehittdminen, digitalisaation hyodyntaminen ja opintojen keskeyttami-
sen ehkaisy ja lapdisyn parantaminen. Teoriaohjaavassa menetelmassa tuloksia tulkitaan tarkas-
telemalla tutkimuksen eri vaiheissa jo olemassa olevia teoreettisia nakdkulmia asiakaskokemuk-
sesta, asiakaslahtoisestd ohjauksesta ja uraohjauksesta. Seka fenomenologisen analyysin etta
teoriaohjaavan sisdllonanalyysin tavoitteena on I6ytaa aineistosta merkityksia. (Virtanen 2006,

177; Tuomi & Sarajarvi 2009, 91, 104.)

Kun kokonaisaineisto oli koottu informanttien kirjallisista vastauksista yhtendaiseksi aineistoksi,
sithen tutustuttiin huolellisesti tavoitteena paastd kokonaisymmarrykseen informanttien koke-
muksista. Taman jalkeen jokainen kysymys kasiteltiin erikseen omalla analyysisivulla. Tamankal-
taisessa analyysissd on hyva pyrkia eldytymaan vastaajien kokemuksiin ilman omia luonnollisia

ennakkokasityksia ja asenteita. (Virtanen 2006, 175.)

Vastaajien taustatiedot

Taustatutkimukseen osallistui yhdeksan matkailualan opiskelija-asiakasta. Tutkittavat osallistui-
vat tutkimukseen anonyymisti ja tutkimustulokset esitetdan sellaisessa muodossa, ettd lukija ei
voi paatelld, kuka vastaaja voi olla kyseessa. Osallistuvien taustatiedot avataan tutkimusraporttiin
seuraavassa. Heistd nelja vastaajaa (45 %) oli ialtdan 21-30-vuotiaita. Yksi vastaajista (11 %) oli
ialtdan 31-41-vuotias. 41-50-vuotiaita ja yli 50-vuotiaita vastaajia oli molempia ikdaryhmia kaksi

vastaajaa (22 %).
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Vastaajien ikdjakauma visualisoidaan kuvaan 5.

Vastaajien ikdjakauma

21-30v 31-41v 41-50v yli 50v

Kuva 5: Taustatutkimukseen osallistuneiden ikdjakauma (N=9).

Kohderyhmana kehittamistydssa ovat tyoikaiset opiskelijat, joilla on mahdollisesti aikaisempaa
koulutusta. Vastanneista kolmella (33 %) aikaisemmin suoritettuna lukion oppimaara tai ylioppi-
lastutkinto, kolmella (33 %) on taustalla jokin toinen ammatillinen perustutkinto ja kahdella (22
%) vastaajalla on suoritettuna ainoastaan peruskoulu. Vastanneista yksi (11 %) oli suorittanut kor-
keakoulututkinnon ja tata varten pohjakoulutuksena hanelld on ollut joko lukio tai ammatillinen

koulutus. Vastaajien aikaisempi koulutus on kuvattu kuvassa 6.

Vastaajien aikaisempi koulutus

M Lukio / ylioppilas
m Peruskoulu

m Ammatillinen
tutkinto

Kuva 6: Vastaajien aikaisempi koulutus (N=9).
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Taustatutkimus toteutettiin matkailualan perustutkinnon koulutuksen opiskelijoille. Matkailualan
perustutkinnossa on tarjolla kaksi osaamisalavaihtoehtoa; matkailupalvelujen tuottajan ja vas-
taanottovirkailijan tutkinnot. Kuvassa 7 esitetdan vastaajien osuus tamanhetkisen koulutuksen
osaamisalan mukaan. Vastanneista kuusi (66 %) suoritti vastaanottovirkailijan tutkintoa ja kolme

(34 %) heista suoritti matkailupalvelujen tuottajan tutkintoa.

Vastaajien meneillaan oleva koulutus

®m Matkailupalvelujen tuottaja

W Vastaanottovirkailija

Kuva 7: Vastaajien meneilldan oleva koulutus (N=9).

Sisdltokysymysten analysointi

Vastaajien taustatietojen kokoamisen jalkeen paastiin varsinaisten sisaltokysymysten kasittelyyn.
Ensimmainen vaihe on avoimen lukemisen vaihe, jonka jdlkeen aineiston analyysia kuljetetaan
teknisesti fenomenologisen aineistoanalyysin vaiheiden mukaisesti. Virtanen (2006, 182) esitte-
lee spesifisti sekd Giorgin ettd Perttulan muunnokset tutkimusvaiheista. Tassa tutkimuksessa kay-
tettiin soveltaen molempia, koska aineistolle naiden yhteiskaytto sopii parhaiten. Analyysin mu-
kaan yksilokohtaisista merkitysyksikoista edetaan analyysin edetessa kohti yleista merkitysver-
kostoa. Teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa yksildiden alkuperaisilmauksista lahdetdan etsimaan
samankaltaisuuksia ja/tai eroavuuksia, joiden teemoittelun my6ta siirrytaan yleisimpiin, jolloin
teemoihin voidaan 16ytaa pelkistetyt ilmaukset. Tdssa klusteroinnissa on ndhtavissa samanlaisia
analyysivaiheita kuin fenomenologisessa analyysissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110). Merkitysver-

koston laatimisen jdlkeen analysoinnin lopussa kaytettiin palvelumuotoilussa tyypillisesti kaytet-
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tya samankaltaisuuskaaviota, joka selkiyttaa tutkimustiedon jasentelya. Seuraavassa kuvaan ana-
lyysin vaiheet ja esimerkin omaisesti nostan yhden informantin vastauksen kasittelyyn mainittu-

jen vaiheiden kohdalle.

Excel-tiedostoon lisattiin riittdva maara valilehtid, jotta jokaiselle kysymykselle muodostui
omansa analyysia varten. Jokainen kysymys kasiteltiin analyysissa vaiheiden 2 — 5 mukaisesti. Vii-
meisen vaiheen lopputuotoksena on samankaltaisuuskaavio, josta voidaan kerralla nahda vastaa-

jille merkitykselliset asiasisallot teemoittain.

Analyysin toisessa vaiheessa aineistosta erotettiin ns. merkitysyksikot. Ne ilmaisevat itsessaan
teemojen kannalta olennaisen, sellaisenaan ymmarrettavan merkityksen. Analyysivaiheessa ai-
neistoa luetaan intuitiivisesti ja samalla se jaetaan merkityksia sisaltaviin yksikdihin. Merkitysyk-
sikkd muodostetaan aina, kun koetaan, etta informantti on antanut uuden merkityksen. Tutkijan
ei kuulu paatella, mika merkityksista on oleellinen ja mika epéaoleellinen. My6s informantin kayt-
tama kieli sdilytetdan sellaisena kuin se on analyysin tdssa vaiheessa. Tadssa vaiheessa tavoitteena
kuvata merkitysyksikot suhteessa kyseessa olevaan kysymykseen ja kayttaa sita kielta, jota vas-

taaja on kayttanyt, sellaisenaan. (Virtanen 2006, 178-185)

Esimerkiksi kysymyksessa kuusi (6) vastaajia pyydettiin kertomaan, mitka ovat heidan mielestdan
uraohjauksen tarkeimmat asiat. Erddn vastaajan vastauksessa merkitysyksikdksi nousi vaihtoeh-

tojen selvittaminen ja siihen saatava asiantuntijan tuki. Tama vastaus vastaajan kirjoittamana:

“Ettd saa vaikka tehtdvid, joitten kautta mieetid itelle sopivia vaihtoehtoja ja ettd joku

kertoo mitd niité voi olla.”

Kolmannessa vaiheessa jokainen merkityksen sisaltava yksikké kdannetdan tutkittavan kielelta
tutkijan tieteenalan yleiselle kielelle. Kddnnods merkitdan siten, ettd seka informantin kayttama
ilmaisu etta tutkijan kddnnos ovat nakyvissa samalla sivulla tiedostossa omalla vélilehdelldan. Fe-
nomenologiselle tasolle paastdkseen, on tutkijan kaytettava apunaan reflektiota ja mielikuvien
tasolla tapahtuvaa muuntelua. Tutkija pyrkii l0ytamaan tutkittavan kokemuksen sellaisena kuin
se on. Jokaisen kddanndksen yhteyteen kirjasin kddnndksen niin, etta alkuperainen tekstin yhteys
on samalla luettavissa. Tassa vaiheessa vastauksia on reflektoitu ja muunneltu mielikuvien tasolla,
jotta fenomenologisesti havaitaan tutkittavan kokemus sellaisena kuin se on. Pyrkimyksena tassa

vaiheessa on reflektoiden valaista todellinen aspekti tapahtumasta. (Virtanen 2006, 178-179).

"Uraohjauksen tédrkeimpind asioina hén pitdé erilaisten yksiléllisten tehtévien tekemistd

vaihtoehtojen selventymiseksi ja uraohjaajan tukea vaihtoehtojen avaamiseen.”
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” Uraohjauksessa tdrkeinté héinen mielestddn on, ettd jokaisella opiskelijalla on henkild-

kohtainen suunnitelma valmistumisen jdlkeiselle ajalle.

Neljannessa vaiheessa nadistd em. yleiselle kielelle kddnnetyista merkityksista muodostetaan yksi-
I6kohtainen merkitysverkosto. Sisdltdalueiden yhteiset ja keskeiset merkitystihentymat tiiviste-
taan ja sijoitetaan toistensa yhteyteen. Tassa vaiheessa informantin kokemus ilmenee koko vari-

aatiossaan muutettuna tutkijan kielelle. (Virtanen 2006, 179)

“Hdnen mielestddn uraohjauksen avulla tarkastellaan erilaisia vaihtoehtoja, joita eld-
mdissd on valmistumisen jdlkeen ja uraohjauksen térkeimpénd asiana hén pitdd sitd, ettd
jokaisella opiskelijalla on henkilékohtainen suunnitelma valmistumisen jélkeiselle ajalle.
Hdén arvelee tekevéinsd mieluiten opinto- ja urasuunnitelmia itsendisesti. Hén ei koe tar-
vitsevansa itse uraohjausta, koska kokee olevansa perilld eri koulutuksista. Hinen mu-
kaansa uraohjaus voisi kuitenkin toimia ryhméohjauksena, koska olisi hyédyllisté kuulla
toisten opiskelijoiden nékékulmia ja ajatuksia. Hdn ei ole varma, miten uraohjausta to-
teutetaan tdlld hetkelld, mutta koulutuksessa on kerrottu jatkokoulutusmahdollisuuk-
sista. Uraohjauksen chat-palveluun hdn ajattelee olevan matalan kéyttékynnyksen ja hdn
voisi harkita myds sitd kdyttdvdnsd itse. Whatsapp-ohjausta hdn pitéé hieman outona,
mutta voisi sitékin kokeilla. Liséksi hdn kertoo, ettd voisi kokeilla myds verkossa pelatta-
vaa uraohjauspelid. Hén ei osaa sanoa, miten kehittdisi uraohjausta. Hén kokee, ettd suu-
rimmat syyt opintojen keskeyttédmiseen ovat terveydentilaan tai motivaatioon liittyviit te-
kijdt. Hdn mainitsee myGés vddrdn alan valinnan vaikuttavana tekijénd. Hén kertoo, ettd
nykyisten opintojen kohdalla ei ole itse miettinyt opintojen keskeyttdmistd. Hinen mieles-
tddn opetus- ja ohjaushenkilésté voisi ehkdistd opintojen keskeyttdmistd kertomalla min-

kélaista apua erilaisiin ongelmiin on saatavilla.”

Viimeisessa, viidennessa, vaiheessa, siirrytadn yleiseen merkitysverkostoon ja samankaltaisuus-
kaavioon. Tassa vaiheessa tutkittiin jokaisen tutkittavan yksilokohtaisissa merkitysverkostoissa
esiin nousseet, uraohjauksen ja etukateen valittujen teemojen kannalta keskeiset sisallot. Yleisen
merkitysverkoston tulee sisaltda jokaisen tutkittavan yksilokohtaisissa merkitysverkostoissa esiin
nousseet, tutkittavan teeman kannalta merkittavat sisallot. Tassa vaiheessa ilmion merkityksia

kasitellaan yleisella tasolla. (Virtanen 2006, 180.)

“Opiskelijoiden kokemuksen mukaan uraohjauksessa autetaan yksiléé 16ytdmdén itsel-

leen sopivia vaihtoehtoja tulevaisuuteen ja meneilldén oleviin opintoihin erilaisten tehtd-
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vien ja yksiléllisten keskustelujen avulla. Kaikki eivét kuitenkaan osaa mdidiritellé mitd ura-
ohjaus tarkoittaa ja mitd siind kdytdnndéssd tehdddn. Opiskelijat kokevat, ettd uraohjauk-
sen tdrkeimmdt asiat ovat yksiléllinen tuki, kannustaminen ja erilaisten vaihtoehtojen
avaaminen. He toivoisivat, etté omia opintoja ja urasuunnitelmia voisi pohtia yhdessé
joko oman opettajan tai opinto-ohjaajan kanssa aina tarpeen mukaan. Uraohjauksen ke-
hittdmiseen heilld on hyvin véhén sanottavaa, mutta he toivoisivat enemmdn yhteistyété
alan tyépaikkojen kanssa ja ylipddtédn enemmdn ohjausta. Yhteenvedon perusteella ko-
kemus on, ettd uraohjausta toteutetaan vihdn, eikd se ole jdrjestelmdllisté vaan satun-

naista ”

“Digitalisaation kdyttdminen ohjauksessa nédhdddn positiivisena, matalan kynnyksen pal-
veluna, jota voisi hyédyntdd akuuteissa kysymyksissd. Opiskelijoiden mukaan, he voisivat
harkita kdyttdvinsd Chat-palvelua ja myés WA-viestinpalvelun hyddyntémiseen ohjauk-
sessa suhtaudutaan positiivisesti. Opiskelijoiden kokemuksen mukaan tdmdnkaltaiset di-
gitaaliset palvelut voisivat tukea kasvotusten tapahtuvaa ohjausta. Netissd pelattavaa

uraohjauspeliéi opiskelijat eivét haluaisi pelata.”

“Opintojen keskeyttdmisen syyksi néhddén ennen kaikkea motivaatioon ja mielenkiinnon
puutteeseen liittyviit haasteet. Lisiksi opiskelijat kokevat, ettéd oman eldmdén ongelmat
voivat johtaa opintojen keskeyttémiseen. Heistd suurin osa kertoo, ettd ei ole itse mietti-
nyt opintojen keskeyttdmistd. Ne, jotka keskeyttdmistd ovat miettineet, kertovat syyksi
pitkddn jatkuneen etdopetuksen ja turhautumisen tuttujen asioiden opiskeluun. Opiskeli-
joiden kokemuksen mukaan keskeyttdmistd voitaisiin ehkdistd tarjoamalla koulussa apua
erilaisiin henkil6kohtaisiin ongelmiin. Heidén mukaansa kannustamisella on suuri merki-
tys ja sddnnélliset keskustelutuokiot uraohjaajan kanssa voisivat edesauttaa motivaati-

0ssd ja opintojen sujumisessa.”

Kun merkitysverkoston keskeiset sisdllot kartoitettiin teema-alueittain, oli mahdollista tarkas-
tella, esiintyiko vastauksissa asioita, jotka ovat useammalle vastaajalle yhteisia. Sdannénmukai-
suuksien ja samankaltaisuuksien tarkastelu suhteessa toisiinsa on yhteyksien tarkastelua, jota il-
man analyysista voi tulla pintapuolinen. Tyypittelyn perusteella ndma asiat pyritdan ryhmittele-

méaan teemojen mukaan. (Ojasalo ym. 2015, 110-111; Tuulaniemi 2011, 154.)

Samankaltaisuuskaavio on palvelumuotoilun tyopajoissa kaytetty menetelma, jolla voidaan jasen-
tda laadullista aineistoa asiakokonaisuuksiksi. Kaaviossa tutkimusaineisto ryhmitelldan yhteisten

teemojen alle ja nostetaan esiin informanteille merkitykselliset aiheet. Ryhmittelyssa kaytetaan
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usein varillisia post-it-muistilappuja, joiden varien ja liikutettavuuden avulla analyysiin voidaan
lisdata toiminnallisuutta ja visuaalisuutta. Samankaltaisuuskaavio on yksinkertainen, innovointia
lisddva menetelma, jota kdytetdaan usein tiimityoskentelyssd. Taman asiakasymmarryksen selvit-
tamisen taustatutkimuksen loppuanalyysissd menetelmaa kaytettiin tekemaan loppuvaiheen
analyysi visuaaliseksi. Yhdelld kuvalla voidaan selkiyttdaa analyysia ja esittdaa merkitykset. Kaytan-
nossa tdma vaihe nostaa esiin kayttdjille olennaisia asioita ja lopullisesta samankaltaisuuskaavi-
osta (kuva 8) voidaan kerralla lukea kaikki kayttajille merkitykselliset sisallot. (Ojasalo ym. 2015,

110-111; Tuulaniemi 2011, 154; Weprin 2016.)

Merkitykselliset, opiskelijoiden vastauksissa toistuvat asiat teemoiteltiin omiin ryhmiin ja jarjes-
teltiin sen jalkeen tutkimusteemojen mukaiseksi. Kun tama tyo oli kdsitydna ja varillisia muistilap-

puja kdyttaen tehty, ne siirrettiin otsikkotasolla tiedostoon, josta ne koottiin kuvaksi.

Viikoittainen tai paivittain

Chat-palvelu
Oma opettaja tai - " "
opinto-chjaaja Digitalisaation
hyOdyntamlnen Etadopetuksen ja -

ohjauksessa ohjauksen

kehittdminen

Whatsapp-viestipalvelu

- Uraohjaus ja sen
Tarpeen kehittaminen

mukaista
ohjausta.

SYYT Opintojen keskeyttaminenja  KEINOT
Motivaationja Oman elaman lapaisyn parantaminen Moniammatillinen

mielenkiinnon henkil6kohtaiset yhteistyo
puute ongelmat

Alan tyopaikkojen
VEEICEIELRE]IE] kanssa yhteisty6

Mukaillen Weprin (2016) Desing thinking Methods: Affinity Mapping

Kuva 8: Samankaltaisuuskaavio merkityksista (Weprin 2016).

Taustatutkimuksen merkitysverkoston perusteella laaditun samankaltaisuuskaavion mukaan
opiskelijoille uraohjauksessa merkittavia asioita on sen tarpeen mukainen maara ja tuttu uraoh-
jaaja (joko oma opettaja tai opinto-ohjaaja). Digitalisaation teeman alle merkitykselliseksi asioiksi
nousivat viikoittainen tai paivittdinen ns. arki-chat, josta opiskelijat voisivat saada vastauksia
akuutteihin opintoihin liittyviin kysymyksiin. Tdiman teeman alle nousi merkittavaksi ajankoh-
taiseksi asiaksi myos etdmenetelmien kehittdminen. Opintojen keskeyttdmisen ja lapaisyn paran-
tamisen teeman alle samankaltaisuuskaavioon haettiin merkityksida kahdesta ndkdkulmasta,

haasteeseen liittyvia syitd seka keinoja, joilla haastetta voitaisiin opiskelijan ndkdkulmasta rat-
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kaista. Opiskelijoiden vastausten merkitysverkoston perusteella vahvimmin syiksi nousivat moti-
vaation / mielenkiinnon puute, oman henkilokohtaisen elaman ongelmat ja vdaran alan valinnan.
Keinoiksi naihin haasteisiin voitiin samankaltaisuuskaavioon nostaa moniammatillisen yhteistyon

ja alan tyopaikkojen kanssa tehtdvan yhteistyon.

5.1.3 Eettiset ratkaisut ja taustatutkimuksen luotettavuuden arviointia

Tassa kappaleessa tavoitteena on arvioida palvelumuotoilun prosessin tutkimusvaiheessa tehdyn
laadullisen tutkimuksen eettisia ratkaisuja ja arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Hyvaa laadul-
lista tutkimusta ohjaa tutkijan eettinen sitoutuneisuus ja tutkijan tulee miettia mm. sitd kenen
ehdoilla tutkimusaihe on valittu ja mista syysta tdhan tutkimukseen on ryhdytty (Tuomi & Sara-

jarvi 2009, 125, 129.)

Tutkimuksen suunnitelman ja toteutuksen aikana on tutkimuksen teon eettiset periaatteet huo-
mioitu tarkasti. Matkailualan koulutuksen asiakasldahtdinen kehittdmistavoite opintojen |a-

pdisyssa ja uraohjauksen laadun kehittamisessa ovat lahtokohtaisesti opiskelijan etu.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteut-
tamisesta. Aineiston tuottamisen olosuhteet ja kdytannon jarjestelyt kuvataan edelld hyvin seik-
kaperaisesti. Tulosten tulkintaosiossa selvennetaan, milla perusteella tulkintoja esitetdan ja mihin
padtelmat perustuvat. Tutkimusselostetta rikastetaan suorilla haastatteluotteilla. (Hirsjarvi ym.

2016, 232.)

Virtasen (2006, 151, 172) mukaan on parempi, ettd tutkijalla ei ole henkilokohtaista suhdetta
haastateltaviin, jottei tulisi vaikeuksia sulkeistamisen kanssa. Sulkeistamisella tarkoitetaan tietyn
osa-alueen rajaamista tutkimuksen ulkopuolelle. Olen toiminut matkailualan opinto-ohjaajana
muutaman vuoden, mutta pitkdn virkavapauden vuoksi, minulla ei ole ehtinyt muodostua min-
kdanlaista tuttavuussuhdetta juuri naihin opiskelijoihin, vaikka heidat olen aikaisemmin tavannut.
Todenndakdistd on, ettéd tutkijan lasndolo ei vaikuttanut vastauksiin, koska vastaajien suhde tutki-
jaan on hyvin neutraali. Ryhman ollessa pieni, ei ryhman paineella ollut merkittavaa osuutta kes-

kustelussa eika vastauksissa.

Ryhmahaastattelussa voi esiintya luotettavuutta heikentavia tekijoitd. On mahdollista, etta ryh-

massa voi olla dominoivia henkilGita, jotka pyrkivat maaradamaan keskustelun suunnan. Toisaalta
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yksittdinen jasen saattaa kokea ryhman myds niin kontrolloivaksi, ettei esimerkiksi aiheeseen liit-
tyvia negatiivisia kokemuksia uskalleta jakaa toisten kuullen. (Hirsjarviym. 2016, 211). On kuiten-
kin huomioitavaa, ettd vastaajat voivat ryhmahaastattelutilanteessa myos vertailla kokemuksiaan

ja sitd, miten he suhtautuvat eri tilanteisiin.

Fenomenologisessa tutkimuksessa haastateltavien maara voi vaihdella paljon. Aineiston laajuu-
tena voi olla vain yhden vastaajan antamat vastaukset, mutta talléin on huomioitava, antaako
hdnen kokemuksensa riittdvan laajan tiedon kokonaisuudessaan aiheesta. Kuten tassakin tutki-
muksessa, vastaajien maaraa suurempi merkitys on silla, ettad vastaajiksi saadaan sellaisia infor-
mantteja, joilla uskotaan olevan tutkittavasta ilmiostd kokemuksia. Vastaajiksi saatiin yhdeksan
vastaajaa ja heilld kaikilla oli omakohtaista kokemusta opintojen ohjauksesta ja uraohjauksesta.

(Virtanen 2006, 172.)

5.2 Yhteistoiminnallisen kehittdamistyopajan toteutus

Tassa kappaleessa kuvataan seikkaperaisesti kehittamistyopajan toteutuminen kdytanndossa. Pal-
velumuotoilussa kehittamistyota tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa ja taman vaiheen tarkoitus
ja tavoite on selkiyttda taustatutkimuksen tulosten perusteella nousseet teemojen merkitykset
jatkokehittelyyn. Loppukayttdjan ja toimijoiden (asiantuntijoiden) osallistaminen ja yhteiskehit-
tdminen mahdollistaa palvelun elementtien testaamisen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa.
Tassa kehittamistydssa yhteiskehittelyn kohteena on tutkimushaasteena olevien teemojen mu-
kaiset kasitteet. Kun loppukayttdja otetaan mukaan kehittamistyéhon jo alkuvaiheessa, edistaa
se suunnittelutyon suuntaamista oikeisiin asioihin, tiedon kulkua ja asiakkaan arvon rakentu-

mista. (Tuulaniemi 2011, 116-117.)

Uraohjauspalvelun tekijan ja opiskelija-asiakkaan vuorovaikutus on keskeista. Yhteistoiminnalli-
sen kehittdmistyovaiheen tavoitteena on pyrkid pois asiantuntijaldhtoisesta kehittamisesta ja
menna kohti asiakkaan kanssa yhdessa tehtavaa kehittamista. (Koivisto 2019, 40-41; Tuulaniemi

2011, 71.)

Organisaatiossa koko toiminnan tulisi perustua vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Asiakas ei
ole ketjun loppupiste, vaan yrityksen tuotteita ja palveluita kehitetdan yhteistyossa asiakkaiden

kanssa. Tdma vaatii molemmin puolista luottamusta. (Wilenius 2015, 224.)
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TyOpajaan osallistuvat aiemmin taustatutkimukseen osallistuneet opiskelijat ja lisdaksi suunnitel-
man mukaan mukana olisi ollut matkailualan tiimissa toimivat opettajat. Mukana yhteiskehitta-
misessa oli my0ds sellaisia matkailualan opiskelijoita, jotka eivat olleet mukana taustatutkimuk-
sessa. Taman kappaleen tavoitteena on seuraavaksi esitellad kehittamistydpajan kdaytannon toteu-

tus seikkaperaisesti.

Otalan (2018, 188) mukaan voidaan puhua yhteiskehittelysta ja asiakkaalta oppimisesta. Palvelu-
muotoiluprosessin vetajana toimi opinnaytetyon tekija, tutkija. Vetdjan tehtavana oli huolehtia

prosessin eri vaiheista ja hallita palvelumuotoilun prosessi. (Otala 2018, 188.)

Erilaisten ratkaisujen pohdinta ja suunnittelu on alkanut jo taustatutkimuksen analysointivai-
heessa, jolloin lahtokohta uraohjaukseen ja kdytannon ideointi on alkanut hahmottua. Yhteistoi-
minnallinen kehittdmistyd on osa suunnitteluvaihetta, jossa tavoitteena on ideoida ja kuvata
mahdollisuuksia kerrytettyyn ymmarrykseen. Tydskentelymuotona on yhteiskehittdmisen tyo-
paja yhdessa kohderyhman eli opiskelijoiden kanssa. Tyopajassa kehitetdan vaihtoehtoisia mah-
dollisuuksia suunnitteluhaasteeseen organisaation tavoitteiden ja asiakkaiden tarpeiden ohjaa-

mana. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)

Kehittamistyota tehtiin palvelumuotoilun tyopajassa, joka jarjestettiin tammikuussa 2021. Tyo6-
pajan struktuuri ja tydskentelytapa suunniteltiin ennakkoon yhdessa matkailualan opettajien tii-
missd. Ennakkotyopajan tavoitteena oli esitelld matkailualan opetushenkilostolle kehittamistyo-
pajan teemat ja asiakasymmarrystutkimuksen analyysi seka tulokset. Talloin opetushenkildsto
osallistettiin mukaan kehittamistyon suunnitteluun, jotta heidan roolinsa opiskelijoiden suhteen
olisi ohjaava ja motivoiva. Uraohjausprosessin koulutusten aloitusinfo jarjestettiin tammikuussa
2021 ja tdman jalkeen seuraavalla viikolla toteutettiin tahan kehittdmisty6hon liittyen yhteistoi-

minnallinen kehittamistyopaja.

Ty6pajatyoskentely on yhteiskehittdmisen menetelma, jossa asiakkaat (opiskelijat) ja tyontekijat
(opettajat, erityisopettaja ja opinto-ohjaaja) osallistetaan palvelumuotoiluprosessiin. Tyopaja to-
teutui kehittamistydn kontekstissa oppilaitoksen luokkatiloissa, jolloin pystyttiin aidosti hyédyn-
tdmaan tyopajatyoskentelyn vuorovaikutteisuutta. Vallitsevan koronatilanteen rajoitusten jatku-
essa, osallistujat jaettiin tilaisuudessa pienempiin ryhmiin. Yhteiskehittdmiseen osallistui yh-
teensa 15 matkailualan opiskelijaa. Tilaisuutta ohjasi opinnaytetydn tekija, mutta asiantuntijatii-

min jasenet eivat olleet tassa tyopajassa mukana.

Opiskelijat jaettiin pienempiin ryhmiin kolmeen eri tilaan, joten kaikki tyoskentelyvaiheet ja taus-

tatietojen esittely lapikaytiin kolmeen kertaan vaiheen alussa. Kehittamistyon tyépajan alkuun
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tarkasteltiin yhdessa taustaksi tdssa opinnaytetyossa tehdyn haastattelututkimuksen tuloksia.
Opiskelija-asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen kautta ohjauspalvelua lahdetdaan kehittamaan
asiakaslahtdisemmaksi. Laadullisen tutkimuksen kautta keratyn asiakasdatan avulla on tavoit-
teena tunnistaa uraohjauspalvelun ja opintojen lapadisyn edistamisen kannalta merkittavimmat
havainnot ja kerata tyopajassa tulleet kehittamisideat osaksi uraohjauspalvelua kaytannossa.
TyOpajatyoskentelyssa kdytetdan samoja teemoija, kuin kaytettiin asiakasymmarryksen muodos-

tamisen taustatutkimuksessa.

Ty6pajatyoskentelyn tukimateriaalina kaytettiin Palvelumuotoilu Palo Oy:n (2020) palvelumuo-
toilu-menetelméakortteja. Kun osallistuvat opiskelijat oli jaettu kolmeen eri luokkatilaan, ty6paja-

tyoskentely eteni vaiheittain seuraavasti:

1. Ty6pajan tavoite avattiin jokaisessa luokassa osallistujille lyhyesti. Yhteiskehitta-
misen kulku ja tehtavat.

2. Alussa toteutettiin lammittelytehtava, joka viritti osallistujat ideointiin.

3. TyOpajoissa tyoskentelya niin, ettd jokaisessa luokassa tyoskenneltiin vuorotellen
yhden teema-alueen parissa.

5. Viimeisessa vaiheessa kaikki tuotokset kiteytettiin ja niistd koostettiin jokaiseen
teemaan osallistujien nakokulmasta muutama merkityksellinen huomioitava

seikka.

Ty6pajan tavoitteena oli ideoida ratkaisuehdotuksia kolmeen eri teemaan, joihin oli jo haettu tie-
toa aikaisemmin tehdyssa taustatutkimuksessa. Tavoite avattiin kaikille osallistujille ja varmistet-
tiin, ettd he tietdvat mistd on kyse. Varmistus tehtiin kerraten ja keskustellen aiheesta. Osallistujat

halusivat tarkentaa mm. tydskentelyn anonyymiytta ja aikataulua esittden avoimia kysymyksia.

Ty6pajan alussa toteutettiin lammittelyharjoitus, jotta osallistujat virittaytyvat oikeanlaiseen in-
novatiiviseen mielentilaan. Taman vaiheen tavoitteena on luoda ryhmiin innostunut ja kokeileva
ilmapiiri, joka kannustaa ajattelemaan isosti ilman rajoituksia. Lammittelybrainstorming on no-
pea harjoitus, jossa tyopajan osallistujat ideoivat pienissd ryhmissa (3 — 6 opiskelijaa). Aiheena
tassa harjoituksessa oli “Miten voisimme pitd3 lomaa t6ista / koulusta joka toinen viikko?”. En-
simmaiselld kierroksella opiskelija A keksi mahdollisimman monta ratkaisua, jotka loppuryhma
puolestaan tyrmaa keksimallad miksi ndma ratkaisut eivat toimisi. Toisella kierroksella ratkaisujen
keksija vaihtui, mutta talla kertaa loppuryhma innostui ehdotuksista ja keksi, millaisia lisamahdol-

lisuuksia keksityt ratkaisut voisivat tuoda. Lopuksi keskusteltiin ryhmissa, miten erilaiset l1ahesty-
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mistavat vaikuttivat ideointiin. Limmittelytehtava kdynnistettiin vuorotellen jokaisessa luokkati-
lassa. Kun kolmannessa luokkatilassa oli saatu lammittelytehtava vauhtiin, pystyi tyopajan vetdja
siirtymaan seuraavan vaiheeseen osallistujien kanssa ensimmaisessa luokassa. Lammittelytehta-
vaan ryhmat kayttivat aikaa noin 10 minuuttia. Ryhma tuottivat paljon mielikuvituksellisia ideoita

ja innostunut ilmapiiri oli teemoihin siirtymisen kannalta positiivista.

Lammittelytehtdvassa eniten puhututti yhden opiskelijan idea, jossa koko yhteiskunta siirtyisi
vuoroviikkomalliin. Mallissa ajatus oli, etta kaikki toiminta (tyo, peruskoulu, jatko-opinnot, palve-
lut) toimisi vuoroviikkomallissa niin, etta joka toinen viikko olisi aidosti kaikilla vuorotellen lomaa.
Opettajat vuorottelisivat viikoittain ja my6s kaikissa palveluissa (mm. sosiaali- ja terveyspalvelut,
kaupat, viranomaiset) tyontekijat olisivat toissa vuoroviikoin. Oli mielenkiintoista seurata, kuinka
idea ryhmassa jalostui ja sen tueksi kehiteltiin useita jatkoideoita. Tata ideaa kukaan ei halunnut

tyrmata.

Lammittelytehtdvan jalkeen taustatutkimuksen tulosten perusteella kartoitetut teemojen mukai-
set haasteet nostettiin kasittelyyn. Tydmenetelmana kaytettiin Mahdollisuuden rajaus, Questor-
ming — menetelmada. Tama menetelma toimii perinteisen brainstorming-menetelman periaat-
teilla silla erotuksella, ettd ratkaisuehdotusten sijaan pyritaan loytamaan kysymyksia. Tavoitteena
on maaritelld parhaat mahdolliset kysymykset (ns. metakysymykset) haasteen ratkaisemiseksi.
Mahdollisuuden maarityksessa aletaan muodostaa kuvaa tulevaisuudesta kayttamalla ryhma-
haastattelusta hankitun tiedon pohjalta tunnistettuja merkityksia. Mahdollisuuden rajaus -mene-
telmana toimii ponnahduslautana ideointiin. Se ei tarjoa vield valmista vastausta, vaan auttaa
ponnistamaan oikeaan suuntaan. Mahdollisuuden rajaus -tyokalu auttaa kysymaan ongelmanrat-
kaisuun johtavat kysymykset. Oikeiden kysymysten maarittelyyn kannattaa kayttaa aikaa, koska
sen jalkeen niihin on helppo vastata. Ideointi voi osoittautua tuloksettomaksi huonosti rajatun
kysymyksen pohjalta. lhan lopuksi, parhaat kysymykset rajattiin, jotta niihin voitiin l1dhtea ideoi-
maan vastauksia. Ryhmat tyéskentelivat taman vaiheen parissa noin 10-15 minuuttia, jonka jal-
keen tybpajan vetdja ohjeisti saman tydskentelyn seuraavalle teemalle. Ty6pajassa osallistujat
ideoivat mahdollisuuskysymyksia ja niihin vastauksia. Seuraavassa kuvataan tyopajatyoskentelyn
eteneminen vaiheittain. Jokaiseen vaiheeseen raportoidaan esimerkin omaisesti muutamia ha-

vaintoja opiskelijaryhmien muistiinpanoista.
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Tyoskentelyn eteneminen:

1. Teemojen mukaiset aiheet siirrettiin ja otsikoitiin erillisille omille A3-arkeilleen. Etuka-
teen maaritellyt teemat olivat uraohjaus ja sen kehittaminen, digitalisaation hyodyntami-
nen ja opintojen keskeyttamisen ehkaisy ja lapaisyn parantaminen. Osallistujille varattiin

mukaan muistiinpanoja varten paperiarkkeja ja kynat.

2. Osallistujat oli jaettu (noin 6 opiskelijaa / ryhma) aiheiden ympérille niin, ettd jokaiselle
ryhmalle varattiin oma luokka. Jokaisen teeman kohdalla osallistujat pohtivat, mitd mah-
dollisuuksia niihin liittyy. Mahdollisuuden tulee alkaa “Miten voisimme...?”. Tassa vai-
heessa on tarkoitus generoida mahdollisimman paljon mahdollisuuksia ehdotusten laa-

dusta piittaamatta.

3. Osallistujat kirjoittivat mahdollisuudet suoraan yhteiseen A3-arkille kyseessa olevan tee-
man ympdrille. Jokainen ryhma teki muistiinpanoja ja ideointia suoraan aihealueen arkille
ja lisdksi kaytossa oli ylimaaraista paperia ns. suttupaperina. Mahdollisuuden taytyi olla
kysymys, johon tadytyi pystya vastaamaan toiminnalla ja Iahtékohdan tulisi olla ihmiskes-
keinen, ei hallinnollinen tai tekninen. Ryhmissa keskustelu virisi sille tasolle, ettd mahdol-
lisuuksiin ideoitiin myds vastauksia samalla kertaa. Keskustelua herdsi enemman kuin kir-

joitettua tuotosta. Ryhmissa ideoitiin mm. seuraavia mahdollisuuskysymyksia:

e Miten voisimme saada enemmdin ohjausta ja tietdd siitd enemmdn?

e Miten voisimme saada oman opinto-ohjaajan?

e Miten voisimme tehdd etdopiskelusta helpompaa?

e Miten voisimme kehittdd Teams-alustan paremmaksi ja saada mikrosirun
opiskelijan aivoihin?

e Miten opinnoista saataisiin mieluisempia opiskelijoille?

e Miten voisimme muuttaa yhteiskunnan niin, ettei heti 9lk tarvitsisi tietdé
jatkosuunnitelmaa?

e Miksi jatdt koulun kesken?

Miten voisimme parantaa opiskelijoiden motivaatiota?

4. Teema-aihioita kierratettiin taman jalkeen eri ryhmien kesken. Aiheesta jatkavalla ryh-
malla oli ndin ollen tyéskentelyn pohjana edellisen ryhman aloittamat mahdollisuudet ja

ideointi.

Tama vaihe ei tuottanut juurikaan uusia mahdollisuuslauseita, mutta aikaisemmin ideoi-
tuihin mahdollisuuksiin ryhmat [ahtivat keskustelemaan kadytannon toteutuksia. Ryhma-

toiden kirjausten perusteella eniten ryhmissa puhututtivat uraohjauksen sisall6lliset asiat
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ja mita ylipaataan tarkoitetaan termilla uraohjaus. Opiskelijat olivat kirjanneet muistiin-

panoihin mm. seuraavia nakdkulmia:

e Enemmdn infoa uraohjauksesta, mitd se on?
e Kuka on opo, enemmdin kuin 1 opo

e Tarvitaan toimiva Teams

o Vois tulla joku arki chatti

e opiskeluchatti, josta saa tietoa dkkié

e Liian nuorena joutuu valitsemaan alan

5. Mahdollisuuksien ja vastausten ideoinnin jalkeen, keskustelimme ryhmissa ja valitsimme
danestamalla kolme parasta mahdollisuutta kaikkien ehdotusten joukosta. Tama tehtiin
niin, ettd jokainen tyopajan osallistuja kavi kirjaamassa tyoskentelylomakkeelle variky-
nalla mielestdan kolme parasta mahdollisuutta, jota voisi lahtea jatkokehittdmaan. Tassa
yhteydessa pohdittiin myds, voisiko joitain muita mahdollisuusehdotuksia yhdistaa valit-
tuihin ja kiteytimme ne lopulta kolmeksi selkedksi, informatiiviseksi mahdollisuuslausel-
maksi. TyOpajaan osallistuvat opiskelijat valitsivat kolme asiakokonaisuutta, jotka olisivat
heiddn mielestadn parhaita jatkokehittdamisen aiheita. Naistd yhdistelemallad sekd myos
kiteyttamalla tyoryhmassa tulimme siihen lopputulemaan, etta tarkeimmat kolme mah-

dollisuutta jatkoa varten ovat:

e Uraohjauksesta enemmdn tietoa ja tarpeen mukainen mddrd
sekd uraohjauksen toimijoita riittévdsti

e Tarvitaan toimiva Teams ja chatti

e Riittdvdsti tukitoimia ja ohjausta hankalissa tilanteissa

5.3  Opiskelijalahtdinen uraohjaus

Tassa kappaleessa tavoitteena on kuvata kehittdmistydpajojen padasialliset tulokset, lopulliset
palvelumuotoiluprosessin johtopaatokset ja kaikista edella mainituista loppupaatelmat. Tulosten
analyysia ja tulkintaa teki tdssa vaiheessa vain tutkija, opinnaytetydn tekija. Tulevissa uraohjauk-
sen ja matkailualan kehittamispdivissa analyysia ja tuloksia tullaan tarkastelemaan vield yhdessa
koko tiimin kanssa. Tulkinnoissa on voitu kayttdaa myos viittauksia alussa tehtyyn tutkimukseen,

jotta opiskelijalahtoisyys ja heidan esittamat nakemykset ovat perusteltuja.
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Toimeksiantajan |ahtotilanne oli, etta uraohjauksen prosessia oli lahdetty kehittdmaan asiantun-
tijavetoisena niin, ettd kehittamisprosessissa oli mukana kehittamisorientoituneita asiantunti-
joita. Opiskelijoiden osallistaminen ja kuuleminen saatiin mukaan prosessiin tdman opinnayte-
tyon myo6ta. Uraohjaus on luonteeltaan hyvin voimakkaasti yksilolahtoisesti kokonaisvaltaista ja
iteratiivista toimintaa, joka kulkee prosessina opiskelijan koko opintopolun tukena ammatillisessa
koulutuksessa. Uraohjaus ja urasuunnittelutaidot kulkevat yksilon mukana lapi elaman, mutta
tdssa opinndytetyossa keskiossd on ammatillisen koulutuksen aikainen uraohjaus. Palvelumuotoi-
lussa voidaan nahda hyvin paljon samanlaisia elementteja, joten kehittdmismenetelmaksi se va-

likoitui luonnostaan palvelumuotoilun opintojakson jalkeen.

Palvelumuotoiluprosessin alussa toimintaympariston tarkastelun kautta paastiin konkretisoi-
maan kasilla olevat haasteet perehtymalla toimintaympariston ajankohtaisiin ilmidihin seka val-
takunnallisesti julkisessakin keskustelussa olevat ajankohtaiset ammatillisen koulutuksen haas-

teet.

Palvelumuotoiluprosessiin kuuluu olennaisesti asiakkaan ymmartaminen. Tassa tyossa asiakas-
ymmarrysta [ahdettiin hankkimaan laadullisen tutkimuksen avulla. Tutkimusanalyysissa kaytettiin
erilaisia analyysimenetelmia ja lopussa laadittiin samankaltaisuuskaavio opiskelijoille merkityk-

sellisista seikoista.

Opiskelijaldhtdisen uraohjauksen lahtokohtana tulee olla, ettd opiskelijat ymmartavat mista pu-
hutaan. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etta opiskelijat eivat vield ymmarra
kasitettd, eivatka tieda mitd uraohjauksella kdytanndssa tarkoitetaan. He kuitenkin nostivat esiin
usein uraohjauksen merkittavia elementteja; kuten kokonaisvaltaisen elamanohjauksen, vaihto-
ehtojen avaamisen ja kannustamisen. Tulosten perusteella heilld oli lisdksi paljon sanottavaa tar-
peistaan ja keinoista, joilla voitaisiin ehkaista opintojen keskeyttadmista. Opiskelijoiden vastausten
perusteella koostetut merkitysverkostot korostivat uraohjauksen tarkeimpina asioina yksilollista
tukea, kannustamista ja erilaisten vaihtoehtojen avaamista. Merkitysverkoston perusteella voi-
daan paatella, etta opiskelijat toivovat voivansa pohtia omia opintoja ja urasuunnitelmia yhdessa
joko oman opettajan tai opinto-ohjaajan kanssa aina tarpeen mukaan. Uraohjauksen kehittami-
seen heilld on hyvin vdahan sanottavaa, mutta he toivoisivat enemman yhteistyota alan tyopaik-
kojen kanssa ja ylipaataan enemman ohjausta. On luonnollista, ettei kehittamisajatuksia tassa
kontekstissa juurikaan syntynyt, silla kdsitteena uraohjaus on monelle vieras. Uraohjauksen pro-
sessi ja termin systemaattinen kdyttaminen on vasta kdynnistymdassa. Yhteenvedon perusteella
voidaan tulkita, etta opiskelijoiden kokemuksen mukaan uraohjausta kuitenkin toteutetaan viela

talla hetkella vahan, eika se ole jarjestelmallistd vaan satunnaista.
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Yhteistoiminnallisen tyoskentelyn tuotosten pohjalta kiteytettiin uraohjauksen kehittamistyon
kannalta merkitykselliset seikat. Monet tyOpajoissa esiin tulleista seikoista ja kdytanteista ovat jo
olemassa osana oppilaitoksen ohjaustoimintaa, mutta niita ei kaikkia ole kirjattuna yhteiseen pro-
sessiin. Opiskelija-asiakkaan nakokulmasta uraohjauksen tarkein tavoite on kuulla ohjauksessa
olevaa opiskelijaa yksilona. Opiskelijaa kuullaan ja kunnioitetaan oman elamansa asiantuntijana,

mutta huomioitavaa on my0s arvostaa ohjaustoimijoita asiantuntijoina omassa tyossaan.

Ohjausta ei voi tehda tarkasti tiukan, tarkan mallin mukaan, vaan ohjauksen tarkein elementti on
opiskelija-asiakkaan tarpeen kuuleminen. Uudenlainen uraohjausmalli osana henkil6kohtaistami-
sen prosessia tulee osallistamaan opiskelija-asiakkaan vahvasti. Opiskelija-asiakkaan rooli ohjauk-
sen kehittamistydssa voidaan nahda merkittavana. Asiantuntija-opettajat eivat olleet mukana yh-
teiskehittamisen tyopajassa, mutta ennakkotydpajoissa uraohjauksen prosessia pohdittiin yh-
dessa. Opettajien kokemuksen mukaan opetuksen jarjestelyilld ja suunnittelulla mahdollistetaan
sitd uraohjauksen onnistumista edistavaa tekijaa, ettd opettaja kohtaa opiskelijan riittdvan usein.
Opiskelijatuntemus on tarkeaa, jotta on mahdollista havaita mahdolliset haasteet varhaisessa vai-
heessa. Opiskelija myds rohkaistuu kertomaan uraohjaajalle asioitaan, jos luottamuksellinen oh-

jaussuhde syntyy.

Palvelumuotoiluprosessin lopputulokset kehittamisty6pajan tuottamien mahdollisuuslausei-

den ja tutkimusvastausten analyysin perusteella laajennettuna:

Onnistuakseen asiakaslahtdisesti, uraohjausta tulee toteuttaa opiskelijan tarpeen mu-

kaan.

Digitalisaation hyodyntamisessa tulee huomioida ennen kaikkea etdopetuksen ja -ohjauk-
sen kdytanteiden toimivuus. Opintojen aikainen Chat-ohjaus voi tukea opiskelijoita hyvin

nopeissa, akuuteissa kysymyksissa.

Opintojen keskeyttdamista voitaisiin ehkdista ja lapadisyn parantamista tehostaa huomioi-
malla yksilon tukitarpeet seka opintoihin liittyen ettd kokonaisvaltaisesti. Moniammatilli-
sen yhteistyon lisédminen varhaisessa vaiheessa ja erilaisten yksil6llisten ratkaisujen poh-
timinen opintojen etenemisen sujuvoittamiseksi. Erityistd tukea tarvitsevien ja niiden
opiskelijoiden, joilla on elamassdan haasteita, uraohjaukseen tulisi jarjestdd enemman

yksildohjausta moniammatillisesti.
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Tavoitteena uraohjauksessa on, etta opiskelija itse on aktiivinen toimija, jonka ohjauksen tarve
suunnitellaan henkilokohtaisessa osaamisen kehittamissuunnitelmassa. Ohjauspalvelua tulisi ke-
hittda kokonaisvaltaisesti siten, ettd ohjausta olisi saatavilla aina tarpeen mukaan. Jotta ohjauk-
sen tarve ja sen tarpeellinen maara voidaan selvittaa yksilollisesti, vaatii se [ahtdkohtaisesti sys-

temaattista yksildohjausta opintojen alkuvaiheessa jokaisen opiskelijan kohdalla.

Opintojen negatiivisten keskeyttamisten ehkdisyn toimena, tiiviissd, opiskelijatuntemusta koros-
tavassa ohjauksessa, voitaisiin tunnistaa monialaisen yhteistyon tarpeet varhaisessa vaiheessa
niissa tilanteissa, joissa opiskelijan elamantilanne sita vaatii. My0ds aikuisten urasuunnittelutaito-
jen ohjausta tulisi lisdta kehittda ohjaustoimijoiden osaamista. On myds tarkeaa tiedottaa opis-

kelijoille tarjolla olevista tukitoimista.

Tarkein havainto ja oivallus kehittdmistyon tuloksena on se, kuinka tarkeaa opiskelijoiden osallis-
taminen kehittamiseen on. Uraohjauksessa tarkein asia on opiskelijaldhtoisyys, joka tarkoittaa
tarveldhtoistd, oikein kohdentuvaa ohjauspalvelua. Iso oivallus oli myo6s se, etteivat opiskelijat
viela ymmarra tarpeeksi uraohjauksen kasitetta, eivatka tieda minkalaisia asioita se kaytannossa
sisdltda. Palvelumuotoiluprosessin aikana syntyi kattava ymmarrys uraohjauksen nykytilasta ja
kehittamistarpeista opiskelijan nakdkulmasta. Opinnaytetyon tekija oli kdytanndssa tilaisuudessa
ulkopuolinen henkilo, jolle opiskelijoiden oli luontevaa antaa koulutuksen jarjestdmisesta suoraa-

kin, kriittista palautetta. Tama ei olisi mahdollistunut, jos mukana olisi ollut liian tuttuja toimijoita.

Ty6 uraohjauspalvelun kehittamisessa jatkuu ja kehitystyota tulee ohjaamaan opiskelijoilta ja

opettajilta saatu palaute.

5.4 Jalkauttaminen, pilotointi ja jatkokehittaminen

Tassa kappaleessa kuvataan kehittdmistyon ja palvelumuotoiluprosessin eteneminen jatkossa.
Palvelumuotoiluprosessi ei lopu uuden uraohjausmallin kayttdonottoon tai julkaisemiseen. Jal-
kauttaminen ja operointi jatkuvat jatkuvan kehittamisen prosessissa. Tdman opinnaytetyon tu-

loksia tullaan hyddyntamaan uraohjausprosessin pilotoinnissa kevaan 2021 aikana.

Uraohjauspalvelun jalkauttaminen ja pilotointi auttavat testaamaan, toimiiko palvelu opiskelija-
|ahtoisesti. On tarkeda tarkastella myos organisaation resurssien nakokulmasta toimivuutta ja

onko palvelua mahdollista niiden reunaehtojen puitteissa toteuttaa. Palvelun implementointi eli
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toteuttamisen vaihe on kriittinen vaihe. Tarkeaa on huomioida, etta organisaation strategiset lin-
jaukset, asiakasymmarryksessa saatu tieto, palvelukonseptit ja muut kriittiset komponentit pysy-
vat ehjind kokonaisuuksina koko prosessin ajan ja konkretisoituvat opiskelija-asiakkaalle aitona
toimintana. On tarkedaa myos tarkastella jatkossa, etta kaikki uraohjauksessa mukana olevat ym-
martavat sen kaikilta puoliltaan ja mita se kdytdnnossa vaatii tuottajalta. (Tuulaniemi 2011, 228-

229.)

Uraohjauspalvelu saa lopullisen muotonsa vahitellen, kun se otetaan kdytt6on ja kokemusten
myota sita kehitetdan jatkuvana. Hyvakdan suunniteltu palvelumalli tai -konsepti ei ole hyodylli-
nen, ennen kuin se saadaan toteutettua kdytdnndssa. Uraohjauksen maarittdminen ja kuvaami-
nen tarkaksi yhdenmukaiseksi sabluunaksi ei ole mahdollista, koska sen tulisi tapahtua yksilon

tarpeen mukaan. (Tuulaniemi 2011, 125.)

On kuitenkin erittdin hyva asia, ettd uraohjauksen prosessissa malli on uraohjaushankkeen tuot-
tamana luotu ja sitd paastaan nyt kevaan aikana testaamaan kaytannossa. Uraohjauksen malli ei
tule toteutumaan jokaisen opiskelijan kohdalla yksi yhteen aina samanlaisena, vaikka perusrunko
ja ohjauksen minimimaara olisivatkin malliin maariteltyja. On otettava huomioon uraohjauksessa
jatkossa kaytossa olevat resurssit ja pohtia milla tavoin uraohjauksen prosessin onnistumista mi-
tataan seka arvioidaan. Kun pilotointi saadaan kevaan aikana tehtya, tulee mallia ja toimintaa

muokata saadun palautteen ja opiskelija-asiakkaiden tarpeiden mukaan. (Tuulaniemi 2011, 131.)

5.5 Palvelumuotoiluprosessin yhteenveto ja arviointi

Palvelumuotoilun periaatteita kayttavan kehittdmisprosessin haltuun ottamisen ja muutospro-
sessin onnistumiseen vaikuttavat monet asiat. Opinndytetyon tavoitteena oli selvittda palvelu-
muotoilun hyddyntamisen ja yhteiskehittdmisen mahdollisuuksia uraohjausprosessin kehittamis-
tyon tukena. Tassa luvussa arvioidaan ja tarkastellaan palvelumuotoiluprosessia kokonaisuudes-

saan.

Aidon asiakaslahtoisen ajattelun kypsyystaso organisaatiossa saa arvioinnissa merkittavan roolin.
Samoin jalkauttamisen onnistuminen. Viime kddessa onnistuminen riippuu ihmisistad — heidan in-
nostuksestaan, sitoutumisestaan ja siitd, ettd organisaation johto mahdollistaa osallistumisen
prosessiin. On tarkeda pohtia ja huolehtia siitd, ettd palvelumuotoilua toteutetaan riittavan sys-

temaattisesti ja oikein mitoitetuilla resursseilla ja osaamisella. Selkeiden tavoitteiden ja mittarei-
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den maarittely on olennaista, jotta kehittdmistoiminnan vaikuttavuudesta saadaan arvokasta tie-
toa sekd palvelumuotoilutoiminnan lapindkyvyys korostuu kaikkien tietoisuuteen. (Koivisto &

Saynajakangas & Forsberg 2019, 220.)

Palvelumuotoilun prosessi lahti liikkeelle toimintaympariston kartoittamisesta. Tassa vaiheessa
tarkasteltiin ammatillisen koulutuksen yleisia kehittamistavoitteita, jotka liittyvat voimakkaasti
opintojen lapadisyyn ja negatiivisten keskeyttamisten ehkaisyyn. Palvelumuotoilu toteutuu usein
iteratiivisesti eli jo tehtyihin vaiheisiin palataan. Niin tassakin ty6ssa. Toimintaymparistdn ja teo-
riaviitekehyksen tarkastelun raporttiin tuli lisdyksia myos matkan varrella, koska prosessi ohjasi
tutkimusta tietyissa vaiheissa ldhtokohtatilanteesta poikkeaviin korostuksiin. Toimintaymparis-
toon ja siihen liittyvat kehittdmishaasteet ovat valtakunnan tasolla ajankohtaisia, joten taustatie-

doksi 16ytyi sujuvasti teoriataustaa.

Asiakasymmarryksen hankkimiseksi toteutetun taustatutkimuksen tutkimusanalyysi toteutui ja
raportoitiin hyvin seikkaperdisesti ja jarjestelmallisesti. Jatkossa, timankaltaisessa tutkimuksessa
on hyva laatia ennakkoon ns. esikyselylomake, jota on hyva testata etukdateen muutamalla koh-
deryhman jasenelld ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. Nain voisi vield testauksen jal-

keen tarkentaa, korostaa tai muuttaa tiettyja kysymyksia.

Kehittamistydpajan toteuttamista yhdessa matkailualan tiimin kanssa edisti erityisesti tiimin
myotamielisyys ja positiivinen suhtautuminen. Yhdessa pohdittiin aidosti, kuinka parhaiten sai-
simme opiskelijat mukaan kehittamistyohon ja mitka ryhmat kutsutaan mukaan. Kehittamistyo-
pajassa tunnelma ja tekeminen olivat innostunutta. Opiskelijat kommentoivat, ettd oli hyva
paasta mukaan suunnittelemaan ja ideoimaan tulevaa uraohjausprosessia. Tyopajan yhteydessa
kadytyjen keskustelujen perusteella, koin tutkijana tdman tarkeimmaksi havainnoksi. Opiskelijoi-
den osallistaminen heita koskevien asioiden kehittdmisessa on erittdin merkityksellinen asia. Ke-
hittdmistyOopajassa heikkoutena voi nahda selkeasti sen, etta koronatilanteen vuoksi jouduimme
jakamaan opiskelijat pienempiin ryhmiin. Tdma aiheutti sen, etta tyopajan vetdja joutui kierta-
maan ryhmien valilld, jolloin tydskentelyn rytmi ja vuorovaikutus ryhman kanssa keskeytyi usein.
Yllattavaa oli, ettd vuorovaikutus oli tasta huolimatta sujuvaa ja keskustelua herasi. Avoin keskus-
telu ei ole opiskelijaryhmien kanssa tyoskennellessa aina itsestadn selvaa tai helppoa. Osa tyopa-
jatyoskentelyyn osallistuneista opiskelijoista koki kdytetyn menetelman, jossa mahdollisuuslau-
seita pohdittiin, vaikeaksi. Seuraavan kerran palvelumuotoilua tehdessani, tulee kokeilemaan toi-

senlaista tydkalua ja mahdollisesti hyodyllista olisi testata tydkalua ennen varsinaista tyoskente-

lya.
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Prosessissa jalkauttamisen ja varsinaisen pilotoinnin vaihe seuraavat tata opinnadytetyota myo-
hemmin. Voidaan todeta, etta tutkimuksellisessa prosessissa niiden osiot jdivat puutteelliseksi,

vaikka kehittamistyo jatkuukin uraohjauspalvelun pilotoinnin yhteydessa.

Kuten uraohjauskin, on palvelumuotoilu kokonaisvaltainen jatkuva prosessi. Palvelumuotoilun
avulla uraohjausta voidaan kehittaa niin, etta kehittamisprosessi elda jatkuvana olemassa olevan
toimintamallin taustalla ja sitd mukautetaan saadun tiedon avulla. Palvelumuotoilun periaattei-
den avulla asiakkailta ja loppukdayttajiltd saadaan tietoa ja samalla voidaan ottaa huomioon orga-
nisaation omat tavoitteet. Kehittamistydn aikana palvelua konseptoidaan ja viimeiseksi mallinne-
taan mahdollinen uusi palvelu. Kehittamistyo ei paaty siihen, vaan implementoinnin kautta kehit-
tdminen jatkuu iteratiivisessa prosessissa. Iteratiivisuus mahdollistaa tyoskentelyn eri vaiheiden

valilla ja myos palaamisen aikaisempaan vaiheeseen.

Palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti kehittamistyéhon osallistettiin sekad opiskelija-asiak-
kaita ettd matkailualan tiimin jasenia. Osallistujia ei pyydetty missdan vaiheessa arvioimaan kay-
tettyja menetelmia, joten prosessin arviointi perustuu tassa tyossa opinndytetyon tekijan omiin

pohdintoihin ja tulkintoihin.
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6 Pohdinta

Opinnaytetyon pohdintaluvussa arvioidaan ja tiivistetdan koko opinnaytetyon prosessia seka te-
kijan oppimisprosessia. Tavoitteena on pohtia palvelumuotoilun soveltuvuutta tamankaltaiseen
kehittdamistyohon ja pohtia saatiinko tutkimusongelmaan vastauksia. Luvussa pohditaan laajem-
min uraohjauksen kehittamistarpeita ja elementteja suhteessa koulutuspoliittisiin muutoksiin ja
ajankohtaisiin ilmidihin. Uraohjaus aiheena on erittdin ajankohtainen, monialainen ja tyoelama-

|ahtdinen, joten siihen liittyy useita jatkotutkimushaasteita. Ne kasitelladn luvun lopussa.

Tama opinnaytetyd on ollut tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka tavoitteena oli kuvata palvelu-
muotoilun mahdollisuuksia ammatillisen koulutuksen uraohjausprosessin kehittdmisessa. Tarkas-
telussa on ollut toisen asteen matkailualan koulutus. Tavoitteena oli myds lisdta opiskelijoiden ja
asiantuntijoiden osallisuutta uraohjauksen kehittdamiseen palvelumuotoilun avulla. Ammatillisen
koulutuksen haasteena nahddan opintojen negatiiviset keskeyttamiset ja lapaisyn tehostamisen

parantaminen.

Opinnaytetyon prosessi eteni palvelumuotoilun prosessin mukaisesti. Taustatutkimuksen avulla
hankittiin asiakasymmarrysta ja tavoitteena oli selvittda opiskelija-asiakkaan tarpeet ja toiveet
uraohjaukseen liittyen. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa informantteina toi-
mivat matkailualan opiskelijat. Varsinaiset tutkimusteemat olivat uraohjaus ja sen kehittaminen,
digitalisaation hyodyntaminen ja opintojen keskeyttamisen ehkaisy ja lapdisyn parantaminen.
Tutkimuskysymyksina tassa taustatutkimuksessa oli selvittdaa, minkalainen on opiskelijan kasitys
uraohjauksesta ja minkalaisin keinoin opintojen |dpédisya voidaan tukea ja keskeyttamista eh-
kaista. Tavoitteena oli 16ytda ymmarrys siitd, minkalaisia toiveita ja tarpeita opiskelija-asiakkailla
on uraohjauksen suhteen ja lisdksi hankkia ymmarrysta siita, minkalaisia keinoja he ndkevat kay-
tdnndssa olevan opintojen negatiivisen keskeyttamisen ehkaisyyn ja lapadisyn tehostamiseen.
Taustatutkimuksen aineisto analysoitiin fenomenologisella analyysilla, joka mukaili tiettyjen ele-
menttien osalta myos laadullista teoriaohjaavaa sisallonanalyysia. Tutkimuksen tuloksia ei voida
yleistaa laajemmin, tutkimusjoukon ollessa suhteellisen pieni, mutta tarkeita havaintoja tulok-
sista on voitu siitd huolimatta tehda. Opiskelija-asiakasldahtdiseen uraohjaukseen |6ydettiin pe-
rustavanlaatuista pohjaa, joka ohjauksen elementeissa on myds teoriaviitekehyksen mukaan tar-
keinta. Opiskelija-asiakkaat kaipaavat aikaa, huomiota, kunnioitusta ja erilaisten vaihtoehtojen
pohdintaa yhdessa. Ohjaus tapahtuu aina monenlaisten avoimen kysymysten ja epdavarmuuden
ytimessa. Ohjaajalla ei ole tarkoitus olla oikeita tai valmiita vastauksia, vaan niitd pohditaan yh-

dessa.
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Ohjauksen tarkeimpia osa-alueita ovat ajan, huomion ja kunnioituksen tarjoaminen ohjattavalle
ja hanelle pyritdan luomaan kuulluksi tulemisen tunne. Ohjauksen ja palvelumuotoilun yhteinen
keskeinen ominaispiirre on pyrkia ymmartamaan asiakkaan tarpeet ja toiveet seka tavoittaa nii-
den taustalla olevien tekijoiden syvallinen ja empaattinen ymmartaminen. Lahtokohtaisesti ura-
ohjaus vaatii aikaa ja aitoa kohtaamista onnistuakseen. On huomioitava, ettd uraohjaajille se tu-
lee mahdollistaa oikein mitoitetuilla resurssoinnilla. Vaarana on, etta uraohjausta ja opiskelijoi-
den tapaamisia joudutaan tekemaan suorittaen, jotta prosessin tekniset velvoitteet tayttyvat.
Tassa tapauksessa itse ohjaus jaisi vajaaksi, eika aitoa kohtaamista ole mahdollista syntya. Taman-
hetkinen koronapandemia on tuonut mukanaan paljon uusia toimintatapoja ammatilliseen kou-
lutukseen, ja myds uraohjaukseen uusi tilanne vaikuttaa merkittavasti, kun opiskelijat ovat osal-

listuneet myds ohjaukseen etana.

Opiskelijaldhtéinen toiminnan kehittdminen on ollut kdytdnteend ammatillisessa koulutuksessa
jo pitkdan. Palvelumuotoilun periaatteet toiminnan kehittamistydssa sopivat myos tdmankaltai-
seen kehittamiseen hyvin. Palvelumuotoilun keskitssa on kayttajalahtéinen suunnittelu, jossa asi-
antuntijat aidosti osallistavat kayttajat mukaan suunnittelutyohon. Kayttadjat voivat olla kehitta-
mistydssa tasavertaisina jasenina ja talloin heidan roolinsa muuttuu objektista subjektiksi. Oli he-
delmallistd huomata, miten erilaisia nakdkulmia opiskelijat teemoihin [6ysivat. Palvelumuotoi-
lussa sovelletaan muotoilun periaatteita ja asiakasldahtoistd toimintaa on mahdollista kehittaa
monenlaisten kdytannodllisten menetelmien avulla. Kaytannolliset, toiminnalliset tyoskentelyme-
netelmat sopivat luonteeltaan hyvin ammatillisen koulutuksen kontekstiin, jossa muutoinkin te-
kemalld oppiminen korostuu. Uraohjausprosessiin voidaan luoda kayttdjan kannalta hyodyllisia
palvelukokemuksia ja organisaation ndkokulmasta tarjota asiakkaalle vaikuttavaa, tehokasta ja

erottuvaa ohjausta.

Uraohjauksen kehittaminen asiakasldahtoisesti oli opinndytetyon paalahtokohta. Tavoitteissa on-
nistuttiin hyvin ja voidaan sanoa, ettd palvelumuotoilu sopii hyvin tdméanlaiseen kehittamiseen.
Palvelumuotoilu on prosessi, jossa kehitetdan palvelua systemaattisesti, pitkdjanteisesti ja jatku-
valla otteella. Se vaatii onnistuakseen tietynlaisen kulttuurimuutoksen ja tavan ajatella asioita
asiakkaan nakokulmasta koko organisaatiossa. Lopputulemana voidaan todeta, etta palvelumuo-
toilu asiakaslahtoisyydellaan sopii hyvin opiskelijalahtoiseen ammatillisen koulutuksen kehittami-

seen, jossa opiskelija on kehittamistoimien keskidssa, aktiivisena toimijana.

Opiskelijalahtoisyys ja tarvelahtdinen ohjaus ovat ammatillisen koulutuksen kehittamistavoit-

teissa avainsanoja, joiden myo6ta kayttajatarpeen mukainen kehittdminen nousee keskiéon. Pal-
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velumuotoilu syventda asiakaslahtoista arvoajattelua ja sen avulla voidaan vastata myos talou-
dellisiin paineisiin. Palvelumuotoilun mukainen kayttadjalahtéinen ajattelutapa voidaan nostaa
osaksi organisaation arkea ja kehittamistyota tapahtuu sen myo6ta jatkuvasti. Myos jatkuvan op-
pimisen ja osaamisen kehittamisen elementit ovat mukana henkil6ston tavoissa tyoskennella.
My®&s omiin arvoihini asiakas- ja opiskelijalahtdinen ajattelutapa sopivat erinomaisesti. Koen opis-
kelija-asiakkaan arvostamisen ja kunnioittamisen kaikissa tilanteissa ja kaikissa kohtaamisissa tar-
keimpana uraohjaajan toimintatapana. Joillakin ammatillisen koulutuksen opiskelijoilla voi olla
taustallaan haasteita ja vaikea elamantilanne. Kokonaisvaltaisessa yksilon tarpeet huomioivassa
uraohjauksessa voidaankin yksilolle korostaa, etta kaikenlaisista lahtokohdista huolimatta jokai-

sella on vahvuutensa ja mahdollisuus hyvdan elamaan.

Uraohjausprosessi ja sen kehittdminen ovat ajankohtaisia myds henkiloston osaamisen kehitta-
misen ndkokulmasta. Ohjaukseen panostetaan aikaisempaa enemman ja ohjauksen toimijoita
rekrytoidaan koulutusyksikoéihin lisda. Koulutuksen jarjestaja on aloittamassa kevaalla 2021 mit-
tavaa koulutuskokonaisuutta, jossa opettajia, opinto-ohjaajia ja muita ohjauksessa toimivia kou-
lutetaan uuteen toimintatapaan. Koulutuksen sisallot keskittyvat ohjaukseen ja sen kdytannon
tehtaviin. Ammatillisesti prosessin uudistus tuo mielestani aivan uusia mahdollisuuksia kehittya

niin vanhoille opinto-ohjauksen konkareille kuin uusille osaajille.

Oppivelvollisuuden laajeneminen haastaa seka perusopetuksen ettd toisen asteen koulutuksen
uraohjauksen. Uraohjauksen kannalta tarkea vaihe on, ettd jokaiselle peruskoulun paattavalle
nuorelle |6ytyisi jatkossa motivoiva opiskelupaikka. Viitteet koulupudokkuudesta ja syrjaytymisen
kierteesta voivat olla ndkyvissa jo perusopetuksen varhaisessa vaiheessa. Syrjaytymisen ehkaisyn
pohjatyo6ta tulisi tehdd voimakkaammin jo perusopetuksessa esimerkiksi lisédmalla ohjauksen ja
tuen resursseja. Perusopetuksen ryhmakokojen pienentamiselld ja samanaikaisopetuksen lisaa-
miselld voisi olla merkitystd ongelmien ennaltaehkaisyssa ja havainnoinnissa. Ammatillisen kou-
lutuksen ldhiopetuksen maaraa ja sen viimeaikaista vahentamista olisi syyta myos mielestani tar-
kastella kriittisesti. Toivottavaa on, ettd uraohjauksen resurssien lisdamiselld voidaan kannatella
yha useampaa toisen asteen opiskelijaa suorittamaan koko tutkintonsa loppuun saakka. Opinto-
ja uraohjauksen merkitys ja resurssien tarve lisdantyy lakimuutoksen myo6ta. Erityisesti keskeyt-
tamistilanteissa yhteistyd uraohjaajan kanssa on jatkossa tiiviimpaa kuin aikaisemmin, jotta oppi-
velvolliselle |6ytyy sopiva jatkopolku. On aina korostettava opiskelijan oikeutta opiskella ja pyrkia
varmistamaan opintojen suorittamista yksil6llisten valintojen, yksilollistamisen ja tukitoimien

avulla. Yksilon kannalta merkittdva haaste on se, ettd onko kaikilla ammatillisen koulutuksen opis-
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kelijoilla valmiuksia toimia riittdvan itseohjautuen ja ovatko urasuunnittelutaidot riittavat suoriu-
tumaan oman urapolun rakentamisesta. Voidaan sanoa, etta kehitettavana oleva uraohjaus on
voimakkaassa riippuvuussuhteessa ndihin haasteisiin. Tulosten perusteella voidaan tehda paa-
telma, etta ammatillisen koulutuksen uraohjausta kehittamalla, naihin haasteisiin on mahdollista

vastata.

Ylemman korkeakoulututkinnon opinnaytetyossa pitaa olla seka tutkimuksellinen osio etta kehit-
tdmistyon osio. Tdma opinndytetyd toteutettiin palvelumuotoiluprosessina. Palvelumuotoilun
periaatteiden mukaan koko prosessi sisdlsi ndma molemmat osiot. Opinnaytetyon aiheeksi valikoi
oman tyoni kautta tyoelamalahtéinen uraohjausprosessiin liittyva kehittamistehtadva. Opiskelijoi-
den ohjaus on tydssani merkittavassa roolissa. Heidan hyvinvointinsa seka kiinnittyminen opin-
toihin ovat seka koulutuksen jarjestajan nakokulmasta, etta itselleni tarkeita asioita. Ammatillista
koulutusta jarjestettdessd, nama elementit tulee ottaa huomioon myds lapdisyn edistdmisen
tyOssa ja tata kautta on mahdollista tehda yhteiskunnallisesti tarkeda koulutuksesta ulkopuolelle
syrjaytymisen ehkaisyn tyotda. Ammatillisen koulutuksen ohjauskaytanteitd kehittamalla amma-
tilliseen koulutukseen kiinnittymista seka opiskelijan kouluhyvinvointia voidaan vahvistaa. Oppi-
laitoksissa tulisi ymmartda monen opiskelijan haasteellinen elamantilanne ja pyrkid edesautta-
maan ammatillisen koulutuksen roolia osana monen opiskelijan kokonaiskuntoutumista. Opin-
ndytetyon avulla opiskelijoiden osallisuus uraohjauksen kehittdmisessa otettiin huomioon ja he
paasivat vaikuttamaan heille merkittavaan prosessiin koulutuksensa aikana. Tulosten avulla ura-
ohjausprosessin kehittamisessa voidaan tarkastella paremmin loppukayttdjan ndkékulmaa. Toi-
meksiantajan tehtavaksi jaa pohtia, voitaisiinko palvelumuotoilua, yhteiskehittdmista ja opiskeli-

joiden osallistamista jatkokehittdmiseen hyodyntaa laajemminkin.

Opinnayteyon aihe on tydelamalahtoinen ja ajankohtainen. Prosessi on edennyt itsendisesti mu-
kaillen Kajaanin ammattikorkeakoulun opinnaytetyon ohjeistuksen IMRAD-rakennetta ja maari-
teltyjen vaiheiden mukaisesti. Rakennemallin mukaisesti raportissa kuvataan aihe taustoineen,
menetelmat, tutkimuksen kdytdannon toteutus ja prosessin tarkka kuvaus seka lopussa tulokset
pohdintoineen. Opinndytetytssa kaytettiin systemaattisesti ja luovasti erilaisia tiedonhankinta-,
tutkimus- ja analysointimenetelmia. Kehittamistyota tehtiin yhteisollisesti ja osallistaen myds
opiskelija-asiakkaat ja asiantuntijat mukaan. Kaytetyt lahteet ovat ajantasaisia ja my6s vieraskie-
lista kirjallisuutta on ollut kdytdssa. Opinndytetydn taustalla on oma vahva tahtotila opiskelijalah-
toiseen kehittamistyohon ja tutkimuksessa mahdollistui sekd oman asiantuntijuuden kayttami-

nen ettd osaamisen kehittyminen palvelumuotoilun menetelman oppimisen myota. Oppimispro-



60

sessi on ollut kirjaimellisesti prosessi ja tdman opinnaytetydn raportin kirjoittaminen on toteutu-
nut hyvin prosessinomaisesti. Uraohjauksen kehittaminen tulee jatkumaan tyoyhteisén tulevai-
suudessa tiiviind ja tdman opinndytetyon tuloksia hydodyntden. Kehittamisprosessi jatkuu ajan-

kohtaisena myo6s organisaation tavoitteissa seka tiiviisti omassa tydssani.

Ammatillisen koulutuksen uraohjauksen kehittaminen on ajankohtainen ja mielenkiintoinen aihe,
jonka kasittelya eri nakokulmista voi jatkaa jatkotutkimuksissa. Omaopettaja tulee olemaan am-
mattiopistossa jatkossa isossa roolissa uraohjauksen toteuttajana ja opiskelijan ohjaajana. Tutki-

muksella voisi selvittdd myés ammatillisen opettajan kokemuksia uraohjaajana.

Koronapandemian vaikutus matkailualan tyéllisyystilanteeseen ja merkitys matkailualan koulu-
tukselle. Vehvildisen (2020, 41) mukaan tyollisyystilanteen heikkeneminen lisdnnee tarvetta sii-
hen, ettd valmistuville ja tutkinnon suorittaneille pystytdan tarjoamaan tukea, ohjausta tai koulu-
tusta. Ammatilliset oppilaitokset joutunevat monipuolistamaan tarjontaansa (mm. ammattikor-
keakouluvaylan vahvistaminen) seka otettava suhteellisesti vahvempaa roolia syrjdaytymisen es-
tajana. Poikkeusolojen ajan kokemusten ja hyvia kaytanteiden hyodyntaminen jatkossa ovat mie-
lenkiintoisia tutkimuksen kohteita. Opiskelijoiden ohjaukseen on otettu kdyttdon monipuolisesti
erilaisia uusia vaihtoehtoisia tapoja. Ne tuovat koulutuksen jarjestamiseen lisda joustoa ja uusia

mahdollisuuksia uraohjaukseen ja henkilokohtaisten opintopolkujen toteuttamiseksi.

Muutosviestintd ja bréndiviestintd — asiakaskokemus. Sita olisi asiakaskokemuksen kautta my6-
hemmin mielenkiintoista tutkia. Ammattiopiston brandikampanja ”Kaikki on mahdollista” on
vield niin uusi, ettd isoja maaria vaikuttavuuden tuloksia ei ole saatavissa, mutta jatkotutkimus

my6hemmin olisi organisaatiota hyodyttava.

Taman opinndytetyon taustatutkimuksessa ilmeni monen vastaajan pohtivan opintojen keskeyt-
tdmisen syiksi motivaation puutteen ja mielenkiinnon loppumisen. Erityisen mielenkiintoinen jat-
kotutkimusaihe olisikin tutkia, minkalaisista asioista motivaation puute koostuu ja minkalaisilla
keinoilla motivaatiota olisi yksilon kannalta mahdollista lisata. Motivaatiosta on tehty paljon ai-
kaisempaa tutkimusta, jota voisi peilata tietyn alan opiskelijoita tai yksittdisid opiskelijoita haas-

tatellen esimerkiksi tapaustutkimuksen avulla.

Digitalisaation kéyttdminen uraohjauksessa on ajankohtainen, keskusteluissa pinnalla oleva aihe.
Yhtena jatkotutkimushaasteena nakisin uraohjauspelin suunnittelemisen ja innovoinnin. Pelillis-
tdminen ja tarinallistaminen ovat erityisesti nuorten parissa koettu hyviksi opetus- ja ohjausme-

netelmiksi, joten oman elaman valintoja tutkiskeleva uraohjauspeli voisi toimia esimerkiksi pe-
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rusopetuksen oppilaiden ohjauksen tukena. Digitalisaation voimakkaan kasvun myota erilaisia so-
velluksia ja ohjelmia kehitetdan jatkuvasti. Osa nuorista voi kokea uudet sovellukset jo rasitteena.
Uudet sovellukset eivat valttamatta tuota ohjaukseen riittavasti lisdarvoa, joten yksi kehittamisen
kohde voisikin olla jo omaksuttujen ohjelmien ja sovellusten tehokkaampi kayttéonotto. Digitaa-
lisuus olisi hyva lisd myos palvelumuotoiluun — virtuaalinen ymparisté sopii myds yhteistoimin-

nallisen kehittamisen tydskentely-ymparistoksi.

Palvelumuotoilun kayttdminen myos jatkossa ammatillisen koulutuksen kehittdmishankkeissa
voisi olla hyodyllista. Palvelumuotoilu kehittdmismenetelmana on jatkuvasti kehittyva ja se tar-
joaa monipuolisia mahdollisuuksia kehittda koulutusorganisaatioiden ohjauspalvelua kayttajalah-
toisesti. Opiskelija-asiakkaan koko palvelupolkumallin kuvaamisella voitaisiin tarkastella ohjauk-
sen kriittisia pisteita. Asiakaspolkua voitaisiin kuvata systemaattisesti koko opiskeluajan ajalta.
Sisdinen palveluprosessi tulisi avata ja kuvata konkreettisesti. Asiakasta eli opiskelijaa tulisi tassa-
kin kuulla ja hdnen tavoitteitaan ja tunteitaan arvioida. Toisen asteen koulutuksessa keskeyttami-
sen ja opinnoista eroamisen prosenttiluvut ovat huolestuttavan suuria. Niiden vahentamiseksi
tehdaan paljon tyota mm. erilaisissa hankkeissa. Voisiko hyvalla asiakaskokemuksella ja sen joh-
tamisella olla téhankin vaikutusta? Voitaisiinko asiakaskokemuksen kehittamisen avulla sitouttaa
ja kiinnittaa opiskelijaa oppilaitokseen? Olisiko niin, ettd hyvan asiakaskokemuksen kautta he
myo0s suosittelevat oppilaitosta innokkaammin? Myds organisaation hakutoimisto tai yksikoiden
tukipalvelut voisivat olla kriittisen tarkastelun kohteena. Laadukas palvelukohtaaminen asiakas-
|ahtdisyyden periaatteita noudattaen voisi tuoda valtavan arvokkaan asiakaskokemuksen mo-
nelle yksittaiselle opiskelijalle. Palvelumuotoilu sopii menetelmana myos tyontekijakokemuksen

ja organisaation sisdisen asiakkuuden kehittamiseen.
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tent/uploads/2020/04/Nuorisobarometri 2019-netti.pdf



https://erepo.uef.fi/bitstream/handle/123456789/15099/urn_isbn_978-952-61-1747-8.pdf
https://erepo.uef.fi/bitstream/handle/123456789/15099/urn_isbn_978-952-61-1747-8.pdf
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/kohti_jatko-opintoja_ja_tyoelamaa_1.pdf
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/kohti_jatko-opintoja_ja_tyoelamaa_1.pdf
https://uxdict.io/design-thinking-methods-affinity-diagrams-357bd8671ad4
https://tietoanuorista.fi/wp-content/uploads/2020/04/Nuorisobarometri_2019-netti.pdf
https://tietoanuorista.fi/wp-content/uploads/2020/04/Nuorisobarometri_2019-netti.pdf
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Kuntayhtymajohtaja-rehtori
Jarmo Paloniemi

Asia Tutkimuslupa: Lea Perhomaa
Selostus OSAOnN Kaukovainion palvelut -yksikdn opinto-ohjaaja Lea Perho-

maa anoo tutkimuslupaa opintoihinsa kuuluvaa opinnaytetyota var-
ten. Opinnaytetydn aiheena on Uraohjaus asiakaskokemuksena
matkailualan ammatillisessa koulutuksessa.

Opinnaytetyon tutkimusosiossa selvitetdan mitda matkailualan opiskeli-

jat ajattelevat (kokemus/kasitys) uraohjauksesta ja asiakaskokemus-
ten kautta ohjauspalvelua kehitetddn asiakaslahtoisesti. Kehittamis-
tyon tavoitteena on pilotoida matkailualan koulutukseen uraohjauk-
sen toteutusmallia. Kehittamistyota tehdaan yhdessa matkailualan tii-
min ja asiakkaiden kanssa palvelumuotoilun tyékalua kadyttaen.

Tutkimus toteutetaan haastattelemalla matkailualan opiskelijoita
syyslukukaudella 2020. Opinndytetyon on tarkoitus valmistua maa-
liskuun 2021 loppuun mennessa.

Liitteena tutkimuslupahakemus.

Paatos Mybnnan opinto-ohjaaja Lea Perhomaalle tutkimusluvan "Uraohjaus
asiakaskokemuksena matkailualan ammatillisessa koulutuksessa" -
opinnadytetyohon liittyen.

Perustelut Hallintosdaantd 22 S mom. 19.

Toimivallan peruste Hallintosdanto 1.7.2020 alkaen (Yhtyméakokous 8.6.2020 S 12).
Yhtymahallituksen toimivallan siirtdminen 1.7.2020 alkaen (Yhtyma-
hallitus 15.6.2020 s 94).

\vd ‘ ,

/ Jarmo Paloniemi
Kuntayhtymajohtaja-rehtori

Allekirjoitus

Muutoksenhaku Tahan paatokseen ei ole muutoksenhakuoikeutta.

Otto-oikeus Yhtymahallitus tai yhtymahallituksen puheenjohtaja voi ottaa yhtymahallituk-
sen kasiteltavaksi asian, joka on kuntalain nojalla siirretty yhtymahallituksen
alaisen viranomaisen toimivaltaan ja jossa asianomainen viranomainen on
tehnyt paatoksen.

IImoitus ottooikeute-  Tama paatds on ilmoitettu seitseman paivan kuluessa paatoksen tekemisesta.

tuille viranomaisille

Tiedoksi antaminen Tama paatos on lahetetty: Lea Perhomaa, Raija Nappa

Nahtavilla pito Tama paatds on nahtavilla yksikon toimistossa 21.9.2020 klo 8.00 - 16.00
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Koulutuskuntayhtyma OSAO
Kaukovainion yksikko, Palvelut
Kotkantie 2C, 90250 OULU

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS

Opiskelen Kajaanin ammattikorkeakoulussa, liiketoiminnan kehittamisen ja johtamisen YAMK-
koulutuksessa. Haen tutkimuslupaa opintoihini kuuluvan opinnaytetyon tekemiseksi.
Opinndytetyon aihe: Uraohjaus asiakaskokemuksena matkailualan ammatillisessa koulutuksessa
Taustalla: Tyéelaman murros ja ammatillisen koulutuksen reformi. Ty6eldaman muuttuessa tarvi-
taan uudenlaista osaamista ja jatkuva oppiminen korostuu. Téaman paivan patkittdinen tyoura,
jonka aikana kouluttaudutaan useaan tyotehtavaan. Matkailualalla tydurat tyypillisesti patkittai-
sia ja sesonkiluonteisia. Tama tausta asettaa ammatillisen koulutuksen tarjoaman uraohjauksen
merkitykselliseen asemaan. Matkailualan koulutuksessa on haasteena ollut jo vuosia opintojen
lapaisy. Uraohjausta ja urasuunnittelutaitojen ohjausta tarjotaan jatkossa suunnitelmallisesti ja
systemaattisesti (henkildkohtaistamisen prosessin uudistaminen) kaikille yksilollisen tarpeen
mukaan.

Opinndytetydn tavoite: Taman opinnaytetyon tutkimusosiossa selvitetddan mita matkailualan
opiskelijat ajattelevat (kokemus/kasitys) uraohjauksesta ja asiakaskokemusten kautta ohjaus-
palvelua kehitetaan asiakaslahtoisesti. Kehittamistyon tavoitteena on pilotoida matkailualan
koulutukseen uraohjauksen toteutusmallia. Kehittamistyota tehddaan yhdessa matkailualan tii-
min ja asiakkaiden kanssa palvelumuotoilun tydkalua kadyttaen.

Toteutus: Tutkimus toteutetaan haastattelemalla matkailualan opiskelijoita syyslukukaudella
2020. Opinndytetyon on tarkoitus valmistua maaliskuun 2021 loppuun mennessa. Opinnadyte-
tyon kehittamistehtavana pilotoidaan uraohjauksen mallia. Ohjauspalvelua kehitetdaan asiakas-
lahtoisesti osallistamalla asiakkaat ja toimijat yhteiskehittamiseen palvelumuotoilun tydpajassa
lokakuussa 2020.

Eettiset kysymykset: Tutkimuksenteon kaikissa vaiheissa tulen noudattamaan hyvaa tieteellista
kdytantoa. Tutkijana sitoudun noudattamaan voimassa olevia tutkimusaineiston sailyttamiseen
ja tietosuojalainsdadantoon (mm. salassapitosddnnokset ja henkilotietojen kerdaminen) liittyvia
ohjeita. Tutkimukseen osallistuville opiskelijoille ei ole odotettavissa kielteisid seuraamuksia tut-
kimukseen osallistumisesta ja heillda on oikeus jaada tutkimuksesta pois, milloin tahansa. Tutki-
mukseen tulen valitsemaan haastateltavat taysi-ikdiset opiskelijat. Jokaiselta osallistuvalta pyy-
dan kirjallisen suostumuksen tutkimukseen, eikd heidan henkilotietojansa kerata. Kerattya ai-
neistoa kdytan ja hyédynnan sellaisessa muodossa, josta yksittdista tutkittavaa ei voi tunnistaa.
Aineiston tulen arkistoimaan tutkimuksen jalkeen mahdollista jatkokdytt6a varten myds omassa
tyossani seka jatko-opinnoissa.

Annan mielellani tutkimuksesta myos lisatietoja, yhteystiedot alla.

15.09.2020

Ie[l gfer/ldoma a

Lea Perhomaa

Opinto-ohjaaja

OSAO, Kaukovainion yksikko Palvelut, Kotkantie 2C, 90250 Oulu lea.perhomaa@osao.fi
+358 50 590 9662 tai +358 45 1338095
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TIEDOTE INFORMANTILLE
Tutkimuksen alustava nimi:

Uraohjaus asiakaskokemuksena matkailualan ammatillisessa koulutuksessa

Opiskelen Kajaanin ammattikorkeakoulussa liiketoiminnan kehittamisen ja johtamisen YAMK-
koulutuksessa. Pyydan suostumustasi osallistua opintoihini kuuluvaan opinnaytetyon tutkimuk-
seen. Ohjaajani on oppilaitoksessa Pasi Korhonen (pasikorhonen@kamk.fi).

Tutkimukseni tavoitteena on selvittda matkailualan opiskelijoiden kokemuksia ja ndkemyksia
uraohjauksesta seka siitd, minkalaiset asiat opiskelijat ndkevat vaikuttavan opintojen keskeytta-
miseen.

Tutkimus tehdédan syys-lokakuun v.2020 aikana. Kerdan tutkimusaineiston ryhmahaastattelussa,
jossa jokainen haastateltava kuitenkin vastaa kysymyksiin omin sanoin kirjoittaen vastaukset
anonyymisti verkkolomakkeelle. Haastatteluun on hyva varata aikaa 2 tuntia. Haastattelun ai-
neisto kootaan jatkokasittelyssa yhdeksi tekstitiedostoksi. Vastaajien henkilotietoja ei kerata.

Olen saanut yhteystietosi Oulun seudun ammattiopistosta. Osallistuminen tutkimukseen on tay-
sin vapaaehtoista. Sinulle ei ole odotettavissa mitdan kielteisia seuraamuksia tutkimukseen osal-
listumisesta. Hyoty tutkimuksesta tulee olemaan tilanteessa, jossa kehitetdaan matkailualan kou-
lutusten uraohjauspalvelua ja halutaan kuulla opiskelijan kokemuksia. Sinulla on tutkimuksen
aikana oikeus kieltaytya tutkimuksesta tai keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen missa vai-
heessa tahansa ilman, etta siitd aiheutuu sinulle mitdan seuraamuksia. Tutkimusten jarjestelyt ja
tulosten raportointi ovat luottamuksellisia. Tutkimusraporttiin voidaan sisallyttaa suoria otteita
haastatteluista. Tulokset julkaistaan tutkimusraportissa kuitenkin taysin anonyymisti. Kun tutki-
mus on paattynyt, tutkimusaineisto arkistoidaan mahdollista jatkokayttda varten. Voit olla yh-
teydessd minuun ja saada lisatietoa tutkimuksesta missa vaiheessa tahansa.

16.09.2020
Lea Perhomaa p. 050 590 9662

lea.perhomaa@osao.fi
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Matkailualan uraohjauksen asiakaslahtoi-
nen kehittaminen

Talla lomakkeella keréattyja tietoja kaytetdan opinndytetyoni tutkimukselliseen osioon eika niitad luovuteta
muuhun kayttotarkoitukseen. Nimea ja séhkopostiosoitetta kdytetdadn vain kyselylomakkeen sahkdpostijake-
lussa. Tietoja sdilytetdan ja kasitellddn tietosuojaselosteen mukaisesti. Lahettamalla taman lomakkeen hyvak-
syn tietojen kerdadamisen ylla mainittuun kayttoon.

* pakollinen

1.1kasi vuosissa

o Alle21v
o 21-30v
o 31-41v
O 41-50v
O  yli50v

2.Koulutustaustasi, kerro aikaisemmat koulutuksesi (myo6s kesken jaaneet): *

3.Nykyinen koulutus. Missa koulutuksessa opiskelet: *
O  Matkailualan perustutkinto, matkailupal-
velujen tuottaja
o  Matkailualan perustutkinto, vastaanotto-
virkailija
O  Matkailupalvelujen ammattitutkinto
O  Matkailu tuotteena — tydvoimakoulutus
4.0pintojen aloitusvuosi *

o 2019
o 2018
o 2017

O 2016 tai aiemmin
5.Mitd mielestasi tarkoittaa uraohjaus? *

6.Mainitse mielestasi uraohjauksen tarkeimmat asiat? *

7.Miten uraohjausta toteutetaan koulutuksessasi talld hetkelld? *

8.Kenen tai keiden kanssa mieluiten suunnittelisit omia opintoja ja urasuunnitelmia? *

9.Voiko uraohjaus toimia ryhmamuotoisena? Enta 3-6 opiskelijan pienryhmassa, jossa osallis-
tujilla on samoja kiinnostuksen kohteita? *
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10.Montako kertaa lukuvuodessa toivoisit saavasi yksilollista uraohjausta? *

11.Mita ajattelet ohjauksesta kaytettavasta Chat-palvelusta? *

12.Jos opinto-ohjaajasi olisi tavoitettavissa paivittain / viikoittain tiettyna aikana reaaliaikaisessa
Chatpalvelussa, kayttaisitko palvelua? *
O Kylla
O En
O  Voisin harkita

13.Entd mita ajattelet ohjauksesta WA (whatsapp) -palvelussa? *

14.Jos uraohjauksesta olisi luotu peli verkkoon, haluaisitko pelata sellaista? *
O Kylla
O En
O  Voisin harkita

15.Mitka ovat suurimmat syyt siihen, ettad opinnot jaavat osalla opiskelijoista kesken? *
16.Jos olet itse pohtinut opintojen keskeyttdmista, mista se on johtunut? *
17.Minkélaisilla tavoilla opetus-ja ohjaushenkildsta voisi ehkdistad keskeyttamista? *
18.Milld muilla tavoilla haluaisit kehittda ohjausta? *

19.Tuleeko mieleesi vield jotain, mita haluat sanoa aiheeseen liittyen. Sana on vapaa. *

20.Anna palautetta tasta kyselysta. *

FokAk Ak
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Lea Perhomaa LYL19s

KAMK « University
of Applied Sciences

Opinnaytetydn aineistonhallintasuunnitelma, Lea Perhomaa LYL19S

Aineistojen yleinen kuvaus

Minka tyyppista tutkimusaineistoa (esimerkiksi haastattelu, kysely, havainnointi)
opinnaytetydssa kerataan tai kaytetaan?

Tassa opinnaytetydssa tullaan tekemaan asiakaslahtoista palvelujen
kehittamisty6ta, jonka taustaksi haastatellaan asiakkaita (opiskelijoita). Tutkimus-
aineistoa tulee olemaan haastattelujen aineistot.

Haastatteluaineisto tulee olemaan ainoastaan séhkdisessa muodossa. Kysely to-
teutetaan verkkokyselyna, jossa henkilttietoja ei keratd. Yksittaista vastaajaa ei
tunnisteta.

Aineiston dokumentaatio ja laatu

Miten tutkimusaineisto dokumentoidaan, esimerkiksi minkalaisia tunnistetietoja
kaytetaan? Miten aineiston ja sen dokumentoinnin laatu varmistetaan?

Haastateltavien tunnistetietoja (henkilGtietoja: nimi, syntymaaika jne) ei
tutkimuksessa kayteta, eika niita myoskaan kerata. Dokumenteissa puhutaan ai-
noastaan iastd, informanttien anonyymiys sailyy kaikissa vaiheissa. Aineiston
laadun tutkija varmistaa tekemalla kaiken aineistonhallinnan itse; tutkimusaineis-
toa ei kasittele kukaan muu, eikd mukana ole ulkopuolisia osapuolia tekeméssa
tutkimusta.

Sailytys ja varmuuskopiointi

Miten aineisto tallennetaan? Miten taataan sen tietoturva (esimerkiksi paasy ai-
neistoon) opinnaytetytn tekemisen aikana? Kuka/ketkd paasee kasittelemaan ai-
neistoa?

Aineisto tullaan sailyttdmaan opinnaytetyon tekijan Onedrive-kansioissa sahkoi-
sena. Kansioon paasee salasanalla vain opinnaytetyon tekija. Tietoturvan var-
mistamiseksi kansion salasana vaihdetaan saanndllisesti. Aineisto varmuuskopi-
oidaan myo6s haihtumattoman muistin USB-muistitikulle.
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Sailyttamiseen liittyvat eettiset ja laillisuuskysymykset

Miten aineiston sailytykseen liittyvat mahdolliset eettiset kysymykset (esimerkiksi
arkaluontoiset henkil6ihin liitetyt tiedot, muiden paasy aineistoihin) otetaan huo-
mioon? Miten aineiston omistus- ja kayttboikeudet hallinnoidaan?

Lupa-asiat (toimeksiantajan tutkimuslupa ja informanttien

suostumuslomakkeet) hoidetaan kuntoon aikaisessa vaiheessa. Huolimatta siita,
ettd henkildtietoja ei kayteta tutkimuksessa, informoidaan haastateltava tehta-
vasta tutkimuksesta seikkaperaisesti. Opinnaytetyon tekija huomioi hyvan tie-
teellisen kaytanndn noudattamisesta tutkimuksen kaikissa vaiheissa.

Aineiston avaaminen ja pitkdaikaissailytys

Olisiko aineistoa mahdollista kayttaa myéhemmin? Miten aineiston jatkokaytto
tehdaan mahdolliseksi.

Informanteilta kysytaan lupa haastatteluaineiston jatkokayttéon
suostumuslomakkeella. Kirjallinen aineisto sailyy sahkdisessa kansiossa maa-
raamattoman ajan ja sitd on mahdollista kayttaa myés mychemmin.



