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PALVELULIIKETOIMINNAN
KEHITTAMINEN TOIMINNALLISISSA
OPPIMISYMPARISTOISSA

- Case WinNova Hius- ja kauneudenhoitoala

Ammatillisen koulutuksen uudistus on lisénnyt tyépaikalla tapahtuvaa oppimista. Opiskelijoille on
kuitenkin haasteellista l6ytaa riittavasti sopivia koulutussopimuspaikkoja. Uudet haasteet
edellyttavat palveluliiketoiminnan kehittdmista toiminnallisessa oppimisymparistdssa.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd palveluliiketoiminnan kehittdmisen mahdollisuuksia
toiminnallisissa oppimisymparistdissa. Tutkimuksen teoriaosassa keskitytdan asiakaskeskeiseen
ajatteluun. Positiivinen asiakaskokemus tuo yritykselle kustannussaastdja, koska virheet ja
reklamaatiot palvelussa véhenevéat. Taman liséksi, suosittelun lisdadntyminen véahentda
markkinoinnin tarvetta.

Tassa tutkimuksen lahestymistapana kaytetddn palvelumuotoilua. Tutkimus toteutettiin
kayttamalla laadullisia  tutkimusmenetelmia. Benchmarking-menetelmdd  hyddynnettiin
tutustuttaessa muiden hius- ja kauneudenhoitoalan toimintatapoihin. Kasitekartan avulla
hahmotettiin  kokonaisuus tydssdoppimiskeskuksen hyodyistéa tarkeimmille kohderyhmille.
Samalla méaadriteltiin  tydsséoppimiskeskuksen toiminnan kannalta keskeiset tehtavat ja
merkittavimmat toiminnan riskit. Tydpajaprosesseissa haettiin ratkaisuja tutkimuksen tavoitteisiin
ja tutkimuskysymyksiin. Tyon tulokset on esitetty Service Logic Business Model Canvas -
kehyksen avulla.

Tama tutkimus osoitti, ettd Opetushallituksen uudistukset ammatilliselle koulutukselle ja
tydelaman lisdantyneet vaatimukset ammatilliselle osaamiselle lisdavat toiminnallisen
oppimisympariston  merkitystd  tulevaisuudessa  Tutkimuksessa ilmeni myds, etta
tydssaoppimiskeskuksen kehittaminen on edellytys toiminnallisen oppimisympéariston
menestymiselle tulevaisuudessa. Tuloksia voidaan sovelletusti yleistaa ja hyddyntdd muissakin
toiminnallisissa oppimisymparistbissa ja niiden liiketoiminnan kehittamisessa.

Tutkimuksessa ilmeni myds, ettd tydssdoppimiskeskuksen kehittdminen on edellytys
toiminnallisen oppimisymparistén menestymiselle tulevaisuudessa.

ASIASANAT:

Palvelumuotoilu, asiakaskokemus, asiakasmatka, arvonluoja, toiminnallinen oppimisymparisto,
tydssaoppimiskeskus, hius- ja kauneudenhoitoala.
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THE DEVELOPMENT OF THE SERVICE
BUSINESS IN THE FUNCTIONAL LEARNING
ENVIRONMENTS

- Case WinNova Hair and Beauty Care

The reform of the vocational education has increased workplace learning. However, it is
challenging for the students to find enough suitable training contract places. The new challenges
require the development of the service business in a functional learning environment.

The aim of this thesis is to clarify the possibilities of developing the service business in the
functional learning environments. The theoretical part of the thesis focuses on the customer-
oriented thinking. For example, a positive customer experience brings cost savings to the
company, because the mistakes and claims decrease. In addition, the increase in the
recommendation reduces the need for marketing.

The service design is used as an approach of this thesis. The research was carried out by using
gualitative research methods. The benchmarking method was used to get acquainted with the
practices in other educational institutions of a hair and beauty care. The concept map was used
to outline the benefits of the practical learning center to the main target groups. The main tasks
and the most significant operational risks were defined at the same time. The workshop processes
sought solutions to research objectives and research questions. Finally, the results of the work
have been presented with the help of the Service Logic Business Model Canvas frame.

This thesis showed that the reforms of the Finnish National Agency for Education for vocational
education and increased demands on professional competence in working life will increase the
importance of a functional learning environment in the future. On the other hand, this thesis
revealed that the development of a work-based learning center is a precondition for the future
success of the functional learning environment. The results can be generalised and utilized also
in other functional learning environments and in developing of their business.

KEYWORDS:

Service design, Customer Experience, Customer Journey, Value Generator, Functional Learning
Environment, Work-baced learning center, Hair and beauty care
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1 JOHDANTO

1.1 Tydn tausta ja toimeksianto

Taman opinnaytetyon tekija tydskentelee hius- ja kauneudenhoitoalan lehtorina
Lansirannikon koulutus Oy WinNovassa. Opinndytetydssa esitetyn tutkimuksen
tavoitteena on selvittdd palveluliiketoiminnan  kehittdmisen  mahdollisuuksia
toiminnallisissa oppimisymparistdissa. Toiminnallisilla oppimisymparistéilla tarkoitetaan
tdssa opinnaytetydssa WinNovan, Steniuksenkadun kampuksella sijaitsevia, Parturi-
kampaamo Kaunishetkea ja Kauneushoitola KaunisHetkea. Oppilaitoksen tiloissa toimii
opetukseen liittyva asiakaspalvelu ja syksylla 2020 aloitettu tyésséoppimiskeskus.
Tavoitteena on, ettd tdman opinnaytetydn tuloksia voidaan sovelletusti yleistdd ja
hyodyntaa muissakin toiminnallisissa oppimisymparistdissa ja niiden

palveluliiketoiminnan kehittamisessa.

Alla oleva Opetus- ja kultturiministerion julkaisema kuva (Kuvio 1) esittdd ammatillisen

koulutuksen reformia, joka astui voimaan 2018.

UUSI AMMATILLINEN KOULUTUS 1..2016 aikaen

Tydeldma muuttuu. Ammatteja syntyy ja katoaa. Teknologia kehittyy. Ansaintalogiikat uudistuvat.
Opiskelijoiden tarpeet yksilollistyvat. Osaamista uudistetaan lapi tyéuran.
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Kuvio 1. Ammatillisen koulutuksen reformi (Opetus- ja kulttuuriministerio).
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Ylla olevasta kuviosta (Kuvio 1) selviaa, etté opiskelun lahtokohtana on joustavuus seka
opiskelijalle laadittava henkilokohtainen suunnitelma. Ammatillisen koulutuksen

reformissa on lisétty tyopaikalla tapahtuvaa oppimista.

1.2 Ty6n tavoitteet, tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydn  tavoitteena on  selvittdd  palveluliiketoiminnan  kehittdmisen
mahdollisuuksia toiminnallisissa oppimisymparistdissa. Taméan opinnaytetyon tuloksia
voidaan  sovelletusti  yleistdd ja  hyddyntdd  muissakin  toiminnallisissa

oppimisymparistoissa ja niiden liikketoiminnan kehittdmisessa.

Tybssaoppimiskeskuksen palveluliiketoiminnan kehittdmiselle on selkea tarve. Hius- ja
kauneudenhoitoalan yritykset ovat paaosin pienia liikkeitd, joissa tytskentelee usein
yrittaja yrityksensa ainoana tyontekijana. Opiskelijoille on haasteellista I6ytaa riittavasti
koulutussopimuspaikkoja, joissa he saisivat harjoitella kuhunkin tutkinnonosaan liittyvaa
osaamista. Opetushallitus edellyttéda tyopaikalta, etta siella on jarjestettavan koulutuksen
ja nayttéjen kannalta riittavasti tuotanto- ja palvelutoimintaa, tarpeelliset tyovalineet seka
ammattitaidoltaan, koulutukseltaan ja tyokokemukseltaan péateva henkilésto
(Opetushallitus 2021). Naiden tosiasioiden pohjalta on lisdantynyt tarve kehittda hius- ja
kauneudenhoitoalan toiminnallisia oppimisymparistéja siten, ettd kaikille opiskelijoille
voidaan taata koulutussopimusjakso, jonka aikana he saavat riittavasti harjoitusta

tutkinnonosien edellyttdmaén palvelutoimintaan.

Palveluliiketoiminnan kehittdmisen nakokulmasta téssa opinnaytetyssa
tyossaoppimiskeskuksen asiakkaiksi rajataan kaksi erilaista ryhmaa: opiskelijat ja
palveluja ostavat ulkopuoliset asiakkaat. Opiskelijoilla tarkoitetaan tassé tydssa seka
ammattiin opiskelevia nuoria, etté tydvoimakoulutettavia tai maahanmuuttajia, jotka ovat
hankkimassa itselleen ammattitaitoa. Tulosten esittelyssa keskitytaan kuitenkin vaan

ammattiin opiskeleviin nuoriin.

Tydssaoppimiskeskuksen liketoiminta keskittyy palvelemaan hius- ja
kauneudenhoitoalan ulkopuolisia asiakkaita. Tydssd ryhmasta kaytetdadn nimitysta

palveluja ostava asiakas.

Tassa tutkimuksessa tavoitteeseen paastaan vastaamalla kahteen

tutkimuskysymykseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Terhi Katajaméki



e Lisaako asiakasmatkan kartoittaminen asiakkaan roolia arvon tuottajana?
e Mitka ovat toiminnallisen  oppimisympariston  mahdollisuudet

tulevaisuudessa?

Ensimmainen tutkimuskysymys keskittyy asiakaskokemukseen palvelupolulla. Toisessa
tutkimuskysymyksessa puolestaan keskitytaan tydssaoppimiskeskuksen

palveluliiketoiminnan kehittdmiseen.

Ty6ssa tutkimuksessa kaytetddn laadullisia tutkimusmenetelmid, kuten benchmarking,

kasitekartta ja tybpajaprosessit.
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2 PALVELUJEN MUOTOILU JA ASIAKASKOKEMUS

2.1 Asiakaskokemus ja asiakassuhde hius- ja kauneudenhoitoalalla

Brownin ja Bealen tekemadsta tutkimuksesta (2008) selviaa, ettd pelkastaan hiuksiin
littyvien alojen vuosimyynti ylittdd 6 miljardia dollaria. Tastd huolimatta, palvelujen
tuottajien ja heidan asiakkaidensa valisestd suhteesta, asiakasuskollisuudesta seka

asiakastyytyvaisyydesta on erittdin vahan kirjallisuutta.

Hius- ja kauneudenhoitoalan palveluntarjoajat ovat tietoisia hyvan palvelun ja
asiakasuskollisuuden tarkeydestd; empiirista tietoa on kuitenkin vahan asiakkaan
nakokulmasta. Tutkimuksen mukaan hius- ja kauneudenhoitoalan yrittdjien tulisi
panostaa laatuun seka aikatauluihin. Na&illa seikoilla on selked yhteys
asiakasuskollisuuteen ja liiketoiminnan tulokseen. Tehtyjen tutkimuksen mukaan
naisasiakkaat ovat enemman huolissaan laadusta ja aikataulujen joustavuudesta.
Miesasiakkaat ovat kiinnostuneet sen sijaan ensisijaisesti laadusta. Hius- ja
kauneudenhoitoalan yrittdjat toimivat dynaamisilla markkinoilla, missd asiakkaiden
sailyttaminen on ensiarvoisen tarkedd. Asiakastyytyvaisyytta lisdavien seikkojen
tunnistamisella on iso merkitys yritysten taloudellisen menestyksen n&akdkulmasta.
(Brown & Beale 2008.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa erityisesti viisi tekijad. Nama tekijat ovat:
palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus, laatu, palvelujen ajankohtaisuus,

aikataulujen pitavyys seka palvelutilanteen ilmapiiri. (Brown & Beale 2008.)
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Vuorovaikutus

Ajankohtaisuus Asiakastyytyvaisyys Asiakasuskollisuus

Aikataulu

limapiiri

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyteen ja asiakasuskollisuuteen vaikuttavat tekijat (Brown &
Beale 2008).

Hyva asiakastyytyvaisyys lisdd asiakasuskollisuutta. Brown ja Beale toteavat
tutkimuksessaan, etta hius- ja kauneudenhoitoalan toimijoiden yllapitdessa hyvaa
suhdetta asiakkaisiinsa, auttaa se edistamaan asiakasuskollisuutta. TAman tyyppinen
vuorovaikutus lisdd asiakkaan luottamusta ja tyytyvaisyyttd. Palvelu koetaan
laadukkaaksi, kun asiakkaan odotukset ja saatu palveluntaso kohtaavat. Laadukkaan
palvelun takaamiseksi palvelun tarjolla tulee olla riittavat tiedot ja taidot palvelun
suorittamiseen. Tutkimuksessa esitetdan myods, etta ilmapiiri, ajantasaisuus ja
aikataulutus liittyvat positiivisesti asiakasuskollisuuteen ja -tyytyvaisyyteen. Taman
lisdksi todetaan, ettd asiakastyytyvaisyys voi syventaa asiakasuskollisuuden ja sita
edeltavien tekijoiden valistd suhdetta. NAma tekijat on esitetty yll& olevassa kuviossa
(Kuvio 2). (Brown & Beale 2008.)

Auhin, Salisburyn & Johnsonin (2003), tekemassa tutkimuksessa on tutkittu asiakkaan
uskollisuutta ja tyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyyden mallintamisesta on tullut tarkea
vadline palvelun laadun parantamisessa sekda markkinoinnin tehokkuuden
parantamisessa. Tyytyvaisyysmallit antavat tietoa siitd, kuinka yrityksen tuotteet tai
palvelut menestyvat markkinoilla, sekda miten edut ja ominaisuudet vaikuttavat

asiakastyytyvaisyyteen. (Auh ym. 2003.)

Palveluldhttisen ajattelun rinnalla on viime aikoina korostettu myds asiakaskeskeisen

ajattelun tarkeytta. Asiakaskeskeisessa ajattelussa on tarkoitus huomioida asiakkaan ja
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yrityksen valisen vuorovaikutuksen liséksi entistéa laajemmin yrityksen rooli asiakkaan
elamassa. Yrityksen tulisi pyrkia ymmartaméan asiakkaan kokeman arvon
muodostumista ja suunnitella omat toimintonsa taméan palvelemiseksi. Asiakaskeskeisen
ajattelun mydta yritysten tulisi keskittya siihen, millaisia tavoitteita asiakkaat haluavat
hankkimillaan palveluilla saavuttaa. Asiakkaat odottavat, ettd palvelut tuottavat heille
arvoa ja hyotya, josta he ovat valmiita maksamaan tai tekemdan muita uhrauksia.
Useimmiten palveluiden tulisi sdéastaa aikaa ja olla helposti saatavilla. Joseph Pine ja
James Gillmore ovat ennustaneet jo 20 vuotta sitten, ettd tulemme elamaan
elamystaloudessa, jossa yrityksen tarkein tarjoama tuotteiden ja palvelujen sijaan on
yrityksen tarjoamat kokemukset, jotka syntyvat asiakkaan ja yrityksen valisesta

vuorovaikutuksesta. (Koivisto ym. 2019.)

2.2 Palvelumuotoilu

Asiakkaiden  odotukset elamyksellisestda  asiakaskokemuksesta  edellyttéavat
palveluntarjoajilta jatkuvasti uusia innovaatioita. Palvelumuotoilu tukee asiakkaalle arvoa
luovien palveluiden kehittamista erilaisilla kayttajalahtoisilla, visuaalisilla, luovilla ja
osallistavilla menetelmilla. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen panostamalla siihen
rahaa, aikaa ja vaivaa. Vastavuoroisesti hdn odottaa saavansa palvelusta hyétya ja
kokemuksia. Palvelumuotoilu voi tarjota ratkaisuja keskendan hyvin erilaisiin
kehitystarpeisiin. Tavoitteena voi olla esimerkiksi asiakaskokemuksen parantaminen,
palvelussa kaytettavien tydkalujen kehittdminen tai kokonaan uuden asiakaslahtoisen
palvelun suunnittelu. Tall6in arvoa Iluovan palvelumuotoilun ydinasiat ovat

asiakasymmarrys, palveluiden konseptointi ja prototypiointi. (Lammi & Peltonen 2018.)

Palvelumuotoilu on luova ja kadytdnnodnldheinen tapa innovoida uusia palveluja sekéa
parantaa olemassa olevia (Stickdorn ym. 2018). Palvelumuotoilulta puuttuu tarkka
maadritelma, mutta palveluiden kehittdmisessa hyddynnetdan vahvasti muotoilusta tuttua
ajattelua (Ojasalo ym. 2015). Muotoiluajattelu (Design thinking) on viime vuosina saanut
kasvavassa maarin huomiota tuotteiden, palveluiden ja liiketoiminnan kehittamisen
yhteydessa. Parhaimmillaan muotoiluajatteluun katkeytyy suuri muutosvoima ja sita
voidaan hybdyntdd monen tasoisten liiketoimintahaasteiden ratkaisemisessa:
palveluiden ja kayttokokemusten suunnittelu, strategian luominen, liiketoiminnan

muotoilu tai yritysten organisointi. (Siili Solutions 2021.)
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Asiakasymmarryksen luomiseen on tarjolla laaja kattaus erilaisia menetelmia. Asiakkaita
haastattelemalla kartoitetaan palvelun kayttajien kohtaamia onnistumisia ja ongelmia
sekd nostetaan esiin palvelukokemuksen kannalta keskeisia tekijoita. Runsaasta
menetelma tarjonnasta huolimatta kayttdjaymmarryksen luominen jaa usein
palvelukehityksessa liian vahaiselle huomiolle. Ymmarrys asiakkaista voi olla
vanhentunutta tai sisalloltdan yksipuolista. Talléin jdd4 huomaamatta potentiaalisia
tarpeita ja palvelumahdollisuuksia. Pahimmillaan puutteet kayttajadymmarryksessa voivat

johtaa palveluun, jolle ei ole kysyntaa. (Lammi & Peltonen 2018.)

Palvelumuotoilun  kasvaneeseen  kysyntdan on  vaikuttanut  merkittavasti
asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen merkityksen lisaantyminen yritysten
strategisena  kilpailukeinona.  Positiivinen  asiakaskokemus tuo  yritykselle
kustannussaastotja, koska virheet ja reklamaatiot palvelussa vahenevat. Taman lisaksi,
suosittelun lisdantyminen vahentd& markkinoinnin tarvetta. Tyytyvaisia asiakkaita on
mukavampi palvella, mika lisda henkiloston tyotyytyvaisyyttd. Asiakaskokemuksen
positiivisiin  liiketoimintavaikutuksiin - nédhden, ei ole ollenkaan yllatys, etta
palvelumuotoilun kysynta asiakaslahtdisenda kehittdmisen lahestymistapana on

kasvanut. (Koivisto ym. 2019.)

Uutta palvelua kehitettdessa pitaa kiinnittdd huomiota palvelun ydinominaisuuksiin, seka
niihin seikkoihin, jotka lisaavat arvoa kuluttajille. Palvelun aikana syntyy usein tilanteita,
joissa tybntekija voi oppia ja innovoida, luoda arvoa yhdesséd asiakkaan kanssa.
Asiakasrajapinta onkin tunnustettu yhdeksi merkittavaksi tekijaksi palveluja

suunniteltaessa. (Randhawa & Scerri 2015.)

Valittuihin  kehittdmiskohteisiin  palvelumuotoilu luo erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja.
Vaihtoehdot ovat tarkeita, jotta loydetdan halutulle kohderyhmélle sopivin ratkaisu.
Vaihtoehdot kuvataan yleensa konkreettisena palvelukonseptina, jonka avulla
palveluidea voidaan esittdd muille tai sitd voidaan jatkojalostaa ja arvioida.
Palvelukonsepti siséltaa tyypillisesti kuvauksen palveluarvosta, palvelupolusta

vaiheineen, vuorovaikutustavoista seka kontaktipisteista. (Lammi & Peltonen 2018.)

2.3 Palvelukeskeinen nakokulma markkinoinnin suunnittelussa

Palvelukeskeistd nakdkulmaa (Service lens) kaytettdessa pohditaan, mihin strateginen

etu keskittyy. Tama tapa vaatii mm. parempien tuotteiden tai palvelujen tuottamista.
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Silloin, kun ndkdkulmana on asiakkaan palvelu tai asiakasléahtdinen ongelmien ratkaisu,
strateginen suunnittelu on luonnostaan hyvin dynaamista. Markkinat, asiakkaat, resurssit
ja asiayhteydet muuttuvat jatkuvasti, joten yrityksen tulee arvioida mahdollisuuksiaan
jatkuvasti useasta eri nédkdkulmasta. Muuttuvassa ymparistdssa strateginen suunnittelu
on tarkoituksellisesti toistuvaa. Samanaikaisesti keratdan palautetta menestyksen
mittaamiseksi ja markkinoiden muutosten seuraamiseksi sekd tehdaan toita

suorituskyvyn  parantamiseksi. Kaytettdessa  palvelukeskeistd  nékodkulmaa
markkinoinnin tulee olla vahvasti mukana yrityksen strategiassa, innovaatioissa,
arvonluonnissa, segmentoinnissa, arvolupauksessa, asiakastuessa ja sidosryhmien
hallinnassa. Yrityksen tavoitteena on |6ytaad asiakkaita, jotka ovat halukkaita ja pystyvat
kehittdmaan yrityksen tuotteita ja palveluita. Parhaimmillaan yritys ja asiakkaat luovat

yhdessa lisdarvoa molemmille osapuolille. Asiakkaat tunnistavat arvolupauksen, kun

yritys tekee yhteistyota asiakkaiden tarpeiden tayttAmiseksi tai ongelmien
ratkaisemiseksi. (Bettencourt ym. 2014.)
AIHE PERINTEINEN TAPA | MARKKINOINTITAPA JOSSA
MARKKINOIDA NAKOKULMANA ON
PALVELUKESKEINEN NAKOKULMA -
Service lens
STRATEGIA Luodaan ainutlaatuista ja kestéavaa | Loydetdan ainutlaatuisia ja kestavia

lisdarvoa asiakkaalle | toimintatapoja yhdistamalla yrityksen
toimintatavalla, jossa yrityksen | tietotaito ja asiakkaan tarpeet
tuotteet ja palvelut on erotettu
Luodaan parempia tuotteita ja
palveluita perustuen asiakkaan
oletettuihin tarpeisiin

Asiakkaan saama lisdarvo on

INNOVAATIO Kehityksen lahtékohtana on asiakkaan

palaute saamastaan palvelusta

ARVON LUONTI Asiakas kokee saavansa lisdarvon

upotettuna asiakkaalle tarjottaviin
tavaroihin ja palveluihin

tekemalla yhteisty6ta palvelun tuottajan
kanssa

MARKKINOIDEN
SEGMENTOINTI

Markkinointi kohdistetaan
asiakkaisiin, jotka ostavat tuotteen
tai palvelun heidan tarpeidensa
tyydyttamiseksi

Valitaan asiakkaita, jotka haluavat ja
pystyvat kehittamaan yrityksen tuotteita
ja palveluita

tarpeensa  yrityksen
palveluilla tai tavaroilla

tarjoamilla

ARVOLUPAUS Arvolupaus on valmiina palvelun tai | Asiakkaat tunnistavat arvolupauksen,
tuotteen ominaisuudessa kun yritys tekee yhteisty6ta asiakkaiden
tarpeiden tayttamiseksi tai ongelmien
ratkaisemiseksi
ASIAKASTUKI Auttaa asiakasta tyydyttdmaan | Auttaa asiakasta selviamaan paremmin

tarpeidensa ja ongelmiensa
ratkaisussa toimimalla yhteistydssa
palveluita ja tavaroita tuottavan
yrityksen kanssa

SIDOSRYHMIEN
HALLINTA

Tee yhteistyota
kanssa yrityksen
nakodkulmasta

sidosryhmien
tarpeiden

Auta sidosryhmia ymmartamaan ja
auttamaan yrityksen arvolupauksen
kehittdmisessa
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MARKKINATUTKIMUS | Seuraa yrityksen tarjoamien | Tavoittele taydellista
tavaroiden ja palveluiden tuottamaa | asiakaskokemusta asiakkaan
asiakaskokemusta tarpeiden/ongelmien ratkaisussa ja

vahvista yhteistydkokemusta

MARKKINOINTI MIX Valmista, mainosta, tarjoa ja | Kehitd jarjestelma, joka auttaa
hinnoittele tavarat sek& palvelut | asiakkaita selviytym&én paremmin
tavoitteena ostotapahtuma ongelmistaan — keskity vuoropuheluun

asiakkaiden kanssa, yhteiseen
lisdaarvon luomiseen,
kehitysresursseihin ja prosessin
tuottamaan kokonaishyotyyn

Kuvio 3. Perinteinen markkinointi vs. palvelukeskeinen nakokulma - Service lens
(Bettencourt ym. 2014).

Ylld olevan kuvion (Kuvio 3) mukaisesti palvelukeskeisen menetelman mukaan
suunniteltu markkinointi hyddyntaa asiakkaan nakoékulmaa monissa aihealueissa.
Palvelukeskeinen ndkdkulma vaatii markkinoinnin uudelleen suunnittelua. Markkinointi
on yrityksen keskeinen tehtavéa, jonka avulla pyritd&n pitaméaéan yhteyttd muihin yrityksiin
ja asiakkaisiin jatkuvasti muuttuvilla markkinoilla. Markkinoinnin tulisi olla on osa
yrityksen olemusta ja sita tulisi pitdd kokonaisuutena, jonka avulla voidaan mm: luoda
arvoa yhdessa asiakkaiden kanssa. Palvelukeskeinen nakékulma mahdollistaa yrityksen
liiketoiminnan kehittAmisen markkinoinnin keinoin. Tall6in arvonluontimahdollisuudet
sekd esimerkiksi mahdollisuudet kokonaan uusien markkinoiden luomiseen ovat

rajattomat. (Bettencourt ym. 2014.)

2.4 Asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan kokema arvo on subjektiivinen ja tunnepohjainen arvio saaduista hyodyista
verrattuna kaytettyihin rahallisiin tai aineettomiin uhrauksiin. Arvo perustuu aina
uniikkeihin, asiakkaiden henkilokohtaisiin kokemuksiin. Arvo koetaan, joten yrityksen on
tunnistettava myods emotionaalisten kokemusten merkitys arvonluontiprosessissa.
Asiakas kulkee arvon kokemisen matkallaan myds tunnepolun, jonka merkitys asiakkaan
kokemalle arvolle vaihtelee. Taman polun tunnistaminen arvon kokemisen eri vaiheissa
tuo lisada tyokaluja siihen, ettd asiakas asetetaan aidosti liiketoiminnan laht6kohdaksi.
(Tanninen-Ahonen 2018.)

Seth, Newman ja Gross ovat tunnistaneet viisi kuluttajan péaatéksentekoon vaikuttavaa
arvoa. Nama arvot ovat toiminnallinen, sosiaalinen, emotionaalinen, episteettinen ja
tilannekohtainen. Nama arvot voivat vaikuttaa kuluttajan ostokayttaytymiseen yhdessa
tai erikseen. (Seth ym. 1991.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Terhi Katajaméki



10

: : : * Ominaisuudet
TOImInnaIIInen « Luotettavuus, kestavyys, edullisuus ym

Sosiaalinen « Symbooliset arvot

* Tunteet
* Mielialat

Emotionaalinen

* Uutuus
« Uteliaisuus
« Tiedonhalun tyydyttdminen

Episteettinen

* Fyysinen konteksti

T|Iannek0 htalnen « sosiaalinen konteksti

Kuvio 4. Viisi kuluttajan paatoksentekoon vaikuttavaa arvoa (Seth ym. 1991)

Ylla olevan kuvion (Kuvio 4) mukaisesti, toiminnalliset arvot liittyvat siihen hy6tyyn, jonka
kuluttaja arvioi saavansa jostakin tuotteesta. Néita hyotyja voi syntyd esimerkiksi muita
tuotteita paremmista tuoteominaisuuksista kuten luotettavuudesta, kestavyydesta tai
halvemmasta hinnasta. Sosiaaliset arvot tarkoittavat erityisesti tuotteisiin liitettyja
symbolisia arvoja, jotka vaihtelevat eri sosiaaliryhmissa, kulttuureissa ja alakulttuureissa.
Tunnearvot tarkoittavat tuotteiden herattamia tunteita ja mielialoja. Kuluttajan
nakokulmasta ndma arvot saattavat olla usein tiedostamattomia ja ne voivat olla
esimerkiksi aktivoituneita, piilevid tai aktivoitavissa olevia, kuten lapsuuden muistoja.
Episteemiset eli tietoon liittyvat arvot tarkoittavat muun muassa tuotteen sisaltamaa
uutuusarvoa tai tuotteen kykya herattda uteliaisuutta ja tyydyttdd tiedonhalua.
Tilannekohtaiset arvot liittyvat vahvasti ostopaatdstilanteeseen ja sen fyysiseen- ja

sosiaaliseen kontekstiin. (Seth ym. 1991)

2.5 Asiakaskokemuksen tuottaminen

Palveluliiketoiminta on emotionaalisesti vaativaa. Monet asiakaspalvelutapahtumat ovat
herkkia tapahtumia, joissa odotetaan, ettd asiakaspalvelijalla olisi kykya heittaytya
mukaan tapahtumaan (Jalonen ym. 2016).
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Asiakaskokemus jasentyy aina asiakkaan nakokulmasta, subjektiivisena ja
kokonaisvaltaisena kokemuksena. Se rakentuu kaikissa asiakkaan ja organisaation
valisissd vurovaikutushetkissd eli kosketuspisteissa. Asiakaskokemus rakentuu
moniulotteisesti kosketuspisteistd ennen ostamista, ostamisen aikana ja ostamisen
jalkeen. (Saarijarvi & Puustinen 2020.) Onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan
kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena. Asiakaskokemus on lopputulos
arvoketjusta, jonka lapi asiakas kulkee toimiessaan yrityksen kanssa. Aikoinaan
teollisuusyhteiskunnassa asiakaskokemusta kuvattiin yksinkertaisesti eri funktioiden
jatkumona, jossa osto, valmistus, markkinointi, myynti ja logistiikka seurasivat

lineaarisesti toisiaan. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Nykyaan asiakaskokemukseen keskitytddn enemman, koska asiakkaat ovat
vuorovaikutuksessa yritysten kanssa lukuisten kosketuspisteiden kautta useilla eri
median kanavilla. Ta&ma johtaa entista monimutkaisempiin asiakasmatkoihin (Customer
Journey). Liséksi asiakkaiden valinen vuorovaikutus sosiaalisen median kautta luo
yrityksille sek& merkittavid haasteita, etta uusia mahdollisuuksia. Asiakaskokemukset
muodostuvat nykyaan sosiaalisemmiksi, jolloin muiden asiakkaiden kokemukset
vaikuttavat yksittdisen asiakaskokemuksen muodostumiseen. Taméa puolestaan johtaa
siihen, ettd yrityksen on entistd monimutkaisempi luoda ja hallita jokaisen asiakkaan

kokemusta ja asiakasmatkaa. (Lemon & Verhoef 2016.)

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen rakentaminen aloitetaan asiakkaan ostoprosessin
ymmartamisesta. On oleellista tietdd, missa vaiheissa ja kanavissa asiakas haluaa olla
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Toisaalta kanssakdymisen pitdd olla
mahdollisimman tehokasta ja tuottoisaa myos yrityksen kannalta. Yritystoiminta rakentuu
vielakin vahvasti perinteisten funktioiden, kuten markkinoinnin, myynnin ja
asiakaspalvelun varaan. Asiakkaan ostoprosessi puolestaan harvoin noudattelee

yrityksen siséisia prosesseja. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Palvelu on asiakaskokemuksen rakentamisen olennaisimpia yksittaisia elementteja.
Arkikielessd asiakaskokemus tarkoittaa juuri palvelukokemusta. Palvelu ja siitd
keskustelu herattda tunteita. Hyva palvelu muistetaan aina edullista hintaa kauemmin.
Se jattdd muistijdljen tunnekokemuksen kautta. Hyva palvelu on ennen kaikkea
vastaamista asiakkaan odotuksiin. Tasta syysta asiakkaan odotusten ymmartaminen on
hyvan palvelun lAhtokohta. Palvelutilanteessa asiaakaan signaalien tulkitseminen ja
niihin reagoiminen on hyvan palvelun perusta. Asiakkaan antamat signaalit voivat olla

joko sanallisia tai sanattomia, siksi niiden huomaamiseen tarvitaan myds tunnedlya.
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Erinomaisella asiakaspalvelijalla onkin vahvan substanssiosaamisen lisaksi herkkyytta
tulkita asiakkaita. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

2.6 Asiakasmatka ja -kokemus

Asiakasmatkalla (Customer Journey) tarkoitetaan sitd polkua, jonka asiakas kulkee
tarpeen tunnistamisesta ostoon ja siitd eteenpain aina kayton lopettamiseen saakka.
Asiakasmatkaa voidaan kartoittaa esimerkiksi asiakasmatka-analyysin avulla. Asiakkaat
voidaan pyytaa tahan mukaan, jotta saataisiin kehitettya ihanteellisia, odotukset tayttavia
asiakasmatkoja. Mikali pystytaan tunnistamaan tavat, joilla asiakas poikkeaa odotetusta
asiakasmatkasta, yritykselle syntyy uusia mahdollisuuksia vaikuttaa asiakasmatkan
etenemiseen. (Lemon & Verhoef 2016.) Alla olevassa kuviossa on esitetty

asiakasmatkan eteneminen.

Asiakkaan taméanhetkinen ostoprosessi

i Tarpeen Tuotteen tai
En?il?lé?nve}lhe tunnistaminen Ostopastss  Palvelun kayttd Tulevat
KOKeS ja tiedon P ja kokemukset
etsinta sitoutuminen

Tiedon etsinta

Ostopaatos

Oston arviointi

Ostoa aiemmat

kosketuspisteet:

Bréandiviestinta

Kumppaneiden
viestinta
Asiakkaiden
viestinta
Sosiaalinen
media/

ulkopuolinen
viestinta

Oston aikaiset
kosketuspisteet:

Myyntitapahtuma

Kumppaneiden
viestinta
Sosiaalinen
media/
ulkopuolinen
viestinta

Oston jalkeiset
kosketuspisteet:

Ohijeet ja neuvot

Kumppaneiden
viestinta

ASECEE]
viestinta

Sosiaalinen
media/
ulkopuolinen
viestinta

Asiakkaan matka
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Kuvio 5. Asiakaskokemuksen muodostuminen asiakasmatkan aikana (mukaillen
Lemoné& Verhoef 2016)

Kuvion 5 mukaisesti asiakasmatka jaetaan kolmeen vaiheeseen:
ennakkovaiheeseen/aiempaan kokemukseen, tamanhetkiseen ostoprosessiin ja tuleviin
kokemuksiin. Ennakkovaihe sisaltdd kaikki asiakkaan odotusarvot kohdistuen mm.
yrityksen brandiin, tuotteisiin/palveluihin, hinnoitteluun, kilpailukykyyn ja arvoihin ennen
ostotapahtumaa. Ostoprosessi itsessaan sisaltaa lukuisia kosketuspisteitd tarpeiden
tunnistamisesta ja tiedon etsinnésta ostopaatoksen tekemiseen. Lisaksi ostoprosessiin
kuuluu myds tuotteen tai palvelun kaytto ja siihen sitoutuminen. Kaytannossa tama vaihe
kattaa kaikki nakdkulmat, mitka kohdistuvat yritykseen ja itse tuotteeseen tai palveluun.
Kolmas vaihe keskittyy tuleviin kokemuksiin. Tama vaihe konkretisoituu, kun asiakas on
uuden hankintapaatoksen edessa. Talldin merkittavaksi tekijaksi nousee se, miten
asiakas on kokenut aikaisemmin hankkimansa tuotteen tai palvelun arvon.
Asiakaskokemuksesta tulee kriittinen kosketuspiste asiakasmatkan tdssé vaiheessa.
Tama voi johtaa joko Kkanta-asiakkuuteen tai siihen, ettd asiakas palaa
ennakkovaiheeseen ja harkitsee erilaisia vaihtoehtoja uudelleen. (Lemon & Verhoef
2016.)

Asiakasmatkasta tulee tehda reittikartta, joka on tarkea muutoksenhallinnan tydkalu.
Useimmille yrityksille asiakasmatkan kartoittamisen todellinen arvo on se, etta
yrityksessa tutkitaan asiakkaiden henkilokohtaisia mielipiteita, eika tyydyta vain yrityksen
omiin arvioihin asiasta. Yleensa ajatellaan, etta yritys tuntee asiakkaansa, mutta samalla
ollaan yllattyneita siitd, mitd asiakasmatkalta 10ytyy, kun sitd lahdetdaan tutkimaan
yhdessa asiakkaan kanssa. Kun asiakaskokemus tunnetaan asiakasmatkan jokaisessa
vaiheessa, voidaan analysoida matkan osia. Talldin huomataan kosketuspisteet, joissa
asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia tai tyytymattomid. Epaonnistumisetkin kannattaa

tunnistaa, jotta asiakasmatkaa voidaan parantaa. (Villani 2018.)

Kuluneen vuosikymmenen aikana on pyritty pitkiin asiakassuhteisiin sitouttamalla
asiakkaita. Asiakkaiden sitoutumiselle on tehty ma&aritelmat, misséd keskitytddn
asenteisiin, kayttaytymiseen ja arvon muodostumiseen. Asiakkaan sitoutumisesta
yritetaan erottaa asiakkaan asenteet ja kayttaytyminen, jotka saavat hanet ostamaan.
Asiakkaiden sitoutuminen voidaan maaritella psykologiseksi tilaksi, joka tapahtuu
interaktiivisten asiakaskokemusten perusteella palvelutilanteissa. Tama lahestymistapa
viittaa siihen, etta sitoutuminen on motivaatiotila. Tata lahestymistapaa on laajennettu,

kun digitaalisen ja sosiaalisen median vallankumous on vahvistanut asiakkaiden
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sitoutumiskayttaytymisen merkitysta. Asiakkaista voi tulla aktiivisia arvotuottajia tai
arvojen tuhoajia yrityksille Téllainen kehitys on antanut asiakkaille mahdollisuuden olla
enemman tekemisissa yritysten kanssa joko positiivisesti tai negatiivisesti. (Lemon &
Verhoef 2016.)
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3 TYON TOTEUTUS PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

3.1 Tutkimuksen menetelmien kuvaus

Palvelumuotoilu sopii lahestymistapana taman tutkimuksen tekemiseen, silla
palvelumuotoilu sopii arvopohjaltaan ja ideologialtaan hyvin suomalaiseen kulttuuriin.
Suomessa korostetaan tasa-arvoisuutta ja yhdenvertaisuutta. Kansalaiset luottavat
demokratiaan ja vaikuttamisen mahdollisuuksiin. Tasta johtuen nédhdaéan luonnollisena,
ettd asiakkaat ja tyontekijat voivat osallistua palvelumuotoiluprosessiin.
Kehittdmisprosessissa kannattaa ottaa huomioon erilaisia mielipiteita, toiveita ja ideoita.
Palvelumuotoilussa kehittdmisen keskidssa on palvelupolku, joka muodostuu asiakkaan
kayttaessa palvelua. Taman prosessin yksittdisia vaiheita kuvataan palvelutuokioina.
Vuorovaikutustilanteita palvelupolulla kutsutaan kontaktipisteiksi. (Koivisto ym. 2019.)
Palvelumuotoilussa kaytetdan erilaisia tutkimusmenetelmia. Tassa tutkimuksessa
kaytettiin laadullisia menetelmid, kuten benchmarking, késitekartta ja tydpajaprosessi.
Tybpajan tulokset ja kehittdmisideat esitetddn Business Model Canavasta kehitetyn

Service Logic Business Model Canvasin mukaisesti.

3.2 Benchmarking

Benchmarkingin tavoitteena on kerata toisilta yrityksilta sellaisia tietoja ja taitoja, joita
voidaan hyddyntdd omassa toiminnassa. Toiminnan tavoitteena ei ole kopiointi, vaan

toisilta opittujen taitojen soveltaminen. (Vuorinen 2013.)

Benchmarking valittin  menetelméaksi, jotta voitaisiin oppia toisista oppilaitoksista
sellaisia tietoja ja taitoja, joista heilla on positiivisia kokemuksia. Kuvio 6 selventaa
prosessin etenemista tdssad tutkimustytssd. Benchmarking-prosessin etenemistd on

kuvailtu Tuomisen esittaméan askeleittain etenevén teorian mukaisesti (Tuominen 2016).
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1. M&érittele
benchmarking kohde
Kohteeksi valittiin 2. Tunnista benchmarking-
kolme isoa ammatillista yritykset.
gopiaiosia. Kohteiksi valittin Omnia,
Tredu ja Stadin
ammattiopisto
» Toimintatapojen vertailua
3. Opi, miten 4. Opi, miten
me teemme se he tekevat

sen

 Parhaalta oppiminen

*Parhaiden kaytanteiden
vertailua

Kuvio 6. Benchmarking prosessin 4 ensimmaista askelta (mukaillen Tuominen 2016).

Tuomisen mukaan benchmarking-prosessi tulee maaritella askeleiden mukaan.
Ensimmaisessd  askeleessa  maaritellddn  benchmarkingin ~ kohde.  Tassa
opinnaytetydssa benchmarkingin kohteiksi valittiin kolme isoissa kaupungeissa toimivaa

ammattioppilaitosta.

Toisessa askeleessa tunnistetaan ne oppilaitokset, jotka ovat vertailukelpoisia meidéan
kanssamme ja joiden toimintatavoista uskomme voivamme oppia. Kohdeyrityksiksi
valittin Tampereen seudun ammattioppilaitos Tredu, Stadin ammatti- ja aikuisopisto
Helsingistd ja Espoon seudun koulutuskuntayhtyma& Omnia. Toimintatapojen vertailu

suoritettiin yritysvierailulla ja puhelinhaastatteluilla.

Tuomisen mukaan benchmarking-prosessin kolmannessa askeleessa opitaan, miten
oma prosessimme toimii. Tassa vaiheessa piti huomioida, ettd omat prosessimme olivat
padosin vasta suunnitteluvaiheessa. WinNovan hius- ja kauneudenhoitoalan
tyossaoppimiskeskuksen toiminta ei ollut vield alkanut, eikd esimerkiksi opiskelijoille
tarjottu mahdollisuutta osallistua NuoriYrittdja-ohjelman (NY-yrittdjd) mukaisiin

yrittajyysopintoihin.

Neljas askel keskittyy siihen, ettd opetellaan benchmark-yrityksen tapa toimia. Tuomisen
korostaa, ettd hyva tapa oppia bencmark-yrityksen toimintaa on tehda hyvin suunniteltu

yritysvierailu. Ensimmaiseksi tulee paattaa, ketkd osallistuvat vierailuun. Valinnassa
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tulee huomioida, etta osallistuvalla henkil6lla on riittdvd osaaminen, jotta h&n ja h&nen
edustamansa yritys pystyvat hyddyntaméaan vierailua mahdollisimman hyvin. Jotta
muutkin, kuin vierailuun osallistuvat henkilot pystyvat hyddyntdmaan vierailun annin,
pitdd paattaa, miten vierailulla kerattava aineisto dokumentoidaan ja jaetaan. Vierailussa
tulee kiinnittAd huomiota erityisesti toimintatapoihin, tavoitteisiin ja niiden
saavuttamiseen. Tarke&a on havaita mitk& asiat tukevat tavoitteiden saavuttamista, ja
mitka ovat mahdollisia haasteita toiminnassa. Omniaan tehtyyn yritysvierailuun osallistui
kaksi WinNovan hius- ja kauneudenhoitoalan opettajaa, vierailun aikana tehtiin
muistiinpanoja ja kaynnistd tehtiin muistio. Tredu ja Stadin ammattiopisto ovat
toimitiloiltaan aiemmista yhteyksista tuttuja, joten puhelinhaastatteluiden katsottiin

olevan riittdvia toimintatapojen selvittdmiseen.

Viidennessa askeleessa Tuominen kehoitta yritysvierailun jalkeen asettamaan tavoitteet,
miten  voisimme  kehittdd toimintaamme Iyhyella ja pitkdlla aikavalilla.
Oppilaitosymparistossa nopeiden muutosten tekeminen on harvoin mahdollista, joten

tAdssa kohdassa tavoitteet on asetettu ainoastaan pitkalle aikavalille.

Kuudennessa askeleessa Tuominen kehoitta soveltamaan ja ottamaan kayttoon
yritysvierailussa hyviksi havaitut toimintatavat. Ensimmaiseksi kannattaa Kkiinnittéda
huomiota siihen, ettd hyviksi havaitut toimintatavat tulee soveltaa osaksi omia
prosessejamme ja yrityskulttuuriamme. Toiseksi tulee miettid, miten kehitysideat
lanseerataan omassa yrityksessd. Tdma vaihe on erityisen tarked, jotta pystytaan
kitkem&&n muutosvastarinta ja sitouttamaan henkilostdé muutoksiin. Vasta kolmanneksi
laaditaan muutoksista totetuttamissuunnitelma yhdessé henkildston kanssa. Lopuksi
Tuominen muistuttaa, ettd toiminnan kehittdminen on jatkuva prosessi. Yrityksen tulee
kyeta jatkuvasti parantamaan toimintaansa ja se edellyttdd uusia benchmarking-

kumppaneita. (Tuominen 2016.)

3.3 Kéasitekartta

Késitekartta (Mind Map) on graafinen tiedon esittdmisen tekniikka (Joensuun Yliopisto
2021). Usein ajatellaan, etta kasitekartta olisi vain valine oman oppimisen ja ajattelun
edistamiseen. Kasitekartta on myos tutkimusmenetelma, jolla hankitaan tietoa ihmisten
ajattelusta ja oppimisesta. Inmisen ajattelun perusyksikkdja ovat toisaalta kasitteet ja
toisaalta mielikuvat (nako-, kuulo-, haju-, maku-, tuntomielikuvat). Ihminen tekee osittain

tarkoituksellisesti ja osittain tahtomattaan maailmasta seka mielikuviin perustuvia
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havaintokarttoja, etté kasitteisiin perustuvia kasitteellisia karttoja. Ihmisten ajattelun ja
kasitteellisten karttojen olennaiset osat ovat muunnettavissa, esimerkiksi kasitekarttojen
avulla, aistein havaittavaan muotoon. Organisaatioita tutkittaessa on havaittu, etta
ihmisten yhteisymmarrys on lisdantynyt, kun he ovat ndhneet kasitekarttoja toistensa
ajattelusta. Késitekartoilla on saatu hyvin paljastavasti esiin esimerkiksi organisaatioiden
laatukulttuurien olennaisia piirteitd. Kéasitekartoilla on monia etuja suhteessa muihin
tutkimusmenetelmiin. Organisaatioiden jasenten yhteisymmarryksen lisdantyminen on
yksi hyva esimerkki siita, ettad kasitekarttojen teko on yhteisen edun mukaista. Toinen
tarked nakodkohta on, etta kasitekartoista I16ytyy myds toimivalle johdolle kehityskohteita.
(Ahlberg 2021.)

Kasitekarttaa tehdessa joutuu tekemaan paljon ajatteluty6td. Kasitekartan tekijan
ajattelu kehittyy erityisesti siitd, miten erillisistd osista muodostuu yhtendinen
kokonaisuus. Kasitekartat on alkuaan kehitetty edistdmaédn mielekdstd oppimista ja
samalla tutkimusvélineiksi tuottamaan tietoa oppimisen mielekkyydesta ja tutkittavien
kognitiivisista rakenteista. Hyva kartta kuvaa maailmasta vain kulloisiinkin tarkoituksiin

olennaisimmat seikat. (Ahlberg 2021.)

Tatd tutkimusta tehtdessa kasitekartan avulla hahmotettiin tyon alkuvaiheessa
tydssaoppimiskeskuksen mukanaan tuomat hyodyt eri tahoille, pohdittiin keskeisia
toiminnan koordinointiin ja markkinointiin liittyvia tehtavia, seka otettiin huomioon
mahdollisia riskeja toiminnalle. Kasitekartta on esitelty tarkemmin tdman tyén kohdassa

4.2. Toiminnan kuvaus kasitekarttaa hytdyntaen.

3.4 TyOpajaprosessi

TyOpajaprosessi on suunnittelun aktivointitytkalu, jolla osallistetaan useampi henkild
varhaisen vaiheen suunnitteluun TyoOkalun tarkoituksena  on ennen
palvelunkehittdmisprojektin aloittamista auttaa maarittelemaan kehityksen kohde ja
mittakaava seké saada asiaankuuluvat henkildt mukaan. Tydpajaprosessi voidaan jakaa
kolmeen vaiheeseen. Ensimméinen on valmisteluvaihe, toinen tydpajavaihe ja
viimeisena tulee jalostusvaihe. Valmisteluvaihe tehdaan hyvissa ajoin ennen tydpajaa.
Valmisteluvaiheessa tydpajalle tulee maaritella tdsmallinen aihe, joka voi olla ratkaisun
hakeminen tunnistettuun ongelmaan tai jokin kehitystavoite, kuten uusi palvelukonsepti.
Valmisteluvaiheeseen kuuluu myé6s ideointimenetelman valinta. TyOpajavaiheessa

ideoidaan, kehitetdan ideoita ja visualisoidaan. Jalostusvaiheessa kaydaan ryhmassa
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lapi tyopajassa syntyneet ideat ja tehd&&n alustava suunnitelma siitd, mitka ideat
pyritdan jatkojalostamaan. Jatkojalostamisen ja mahdollisten kokeilujen jalkeen ideat

viedaan kaytantoon toteuttamalla ne. (Vaasan Yliopisto 2021.)

Ryhmalahtoinen tyoskentely edellyttaa, etta joku toimii fasilitaattorina, eli keskittyy
ryhmaprosessien valmisteluun ja tukemiseen. Fasilitaattori on ryhmatydskentelyssa
puolueeton osapuoli, joka keskittyy prosessiin ja auttaa ryhméa ideoimaan erilaisia
vaihtoehtoja ja ratkaisemaan ongelmia. Tydpajan sisallosta vastaavat ryhman jasenet.
(Summa & Tuominen 2009.)

Tata tutkimusta varten jarjestettiin kolme tyopajaa. Kaksi tyopajaa koostui hius- ja
kauneudenhoitoalan opiskelijoista ja yhdessa tyOpajassa oli alan opettajia. Kaikki
tybpajat jarjestettiin Microsoft Teams yhteytta kayttaen, koska oppilaitos oli tytpajojen

jarjestamisen aikaan etdopetuksessa.

3.5 Service Logic Business Model Cavas

Suunniteltaessa yrityksen strategiaa, uusia tuotteita tai palveluja, tulee ensin ymmartaa
yrityksen nykytila. Business Model Canvas (BMC) on yksinkertaisen keino ymmartaa
sitd, miten yritys luo, tuottaa ja kerda arvoa. Mallintamisessa selvitetddn ketk& ovat
yrityksen asiakkaita ja mitéd ongelmia yritys heidéan puolestaan ratkaisee, seka mitka ovat
arvolupauksen jakelukanavat. BMC auttaa ymmartamaan liiketoimintamallin
jasennellylla tavalla seka auttaa oivaltamaan asiakkaiden tarpeita ja sité, miten yritys saa
tuloja. (Van ym. 2016.)

Business Model Canvasta kaytetdan laajalti  yritysten liiketoimintamallien
hahmottamisessa. Se koostuu yhdeks&sta toisiinsa liittyvasta osiosta: asiakassegmentit,
arvolupaus, arvolupauksen jakelukanavat, asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit,

ydinprosessit, kumppanuudet ja kulurakenne (Ojasalo ym. 2015).

Ojasalo & Ojasalo ovat todenneet tutkimuksessaan, ettd BMC-mallintaminen sopii
erityisesti tavaroiden myyntiin ja kehysta tulee muuttaa siten, ettd se sopii paremmin
palveluliiketoimintaan. Nykyinen suuntaus yhdistaa palvelumuotoilu liiketoiminnan
kehittdmiseen vaatii, ettd kehittdminen aloitetaan syvallisestda asiakkaiden tarpeiden
ymmartamisesta, asiakkaiden tunnistamisesta ja sen pohjalta tapahtuvasta ideoinnista.
Suunnittelun tavoitteena on tayttdd asiakkaan vaatimukset ja tarjota palvelu osana

asiakkaan nykyisia ja tulevia tarpeita. (Ojasalo & Ojasalo 2018.)
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Service Logic Business Model Canvas on perinteisestd Business Model Canvasista
kehitetty kehys. Siind otetaan paremmin huomioon sek&a palveluntarjoajan, etta
asiakkaan nakokulma. Tassa kehyksessd on edelleen yhdeksan osiota, kuten
edeltajassaan BMC:ssa, mutta osioiden painotussisaltd on muuttunut. Service Logic

Business Model Canvas esitelladn alla olevassa kuviossa.
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7

Keskeiset kumppanit

Yrityksen nékékulma:
*Tarkeimmét kumppanit?
« Kumppaneiden roolit?
« Mita resursseja
tarvitsemme
kumppaneiltamme?

« Kuinka kumppanit
hyotyvat yhteistyosta?

Asiakkaan
nékokulmasta: « Kuinka
asiakas kokee kumppanit?
« Millaisia kumppanuuksia
asiakkaalla on ja miten ne
tulisi ottaa huomioon?

6
Keskeiset resurssit

Yrityksen nékdkulma:

« Mita taitoja ja tietoja
tarvitsemme?

» Mita aineellisia ja
aineettomia resursseja ja
tyokaluja tarvitaan?
Asiakkaan
nékokulmasta:

« Mita taitoja ja tietoja
yrityksessa tulee olla?

» Mitd muita aineellisia ja
aineettomia resursseja ja

tyokaluja tarvitaan?

8

Resurssien ja
kumppaneiden
hyédyntaminen

muuttuvassa tilanteessa

Yrityksen nékdkulma:

* Kuinka koordinoimme eri

osapuolien arvonluontia?

« Kuinka hyédynnamme ja

kehitamme kumppaneita ja

resursseja?

Asiakkaan
nékdkulmasta:

« Kuinka asiakas voi
hyodyntaa ja kehittaéa
kumppaneita ja

resursseja?

2

Arvomaailma

Yrityksen nakdkulma:

» Mita arvoja edustamme?
» Mitka ovat tarjontamme
elementit?

» Mik& on ainutlaatuista
tarjonnassamme?

Asiakkaan nékokulmasta:
* Miten asiakas kokee
yrityksen arvomaailman?

« Mitk& ovat asiakkaan
tarvitsemat elementit?

» Mitk& asiakkaan haasteet

ja ongelmat on ratkaistava?

3

Arvon luominen
Yrityksen nékékulma:
* Kuinka tarjontamme
sopii asiakkaan
maailmaan?

« Kuinka voimme auttaa
asiakasta saavuttamaan
tavoitteensa?
Asiakkaan
nékodkulmasta: « Kuinka
arvo syntyy asiakkaan
kaytannodissa (myos
henkisista ja
emotionaalisista
kokemuksista)?

« Kuinka asiakkaan pitkan
aikavalin edut
saavutetaan?

4
Vuorovaikutus ja
yhteisty6

Yrityksen néakdkulma:

» Kuinka voimme tukea
asiakkaiden yhteistyota ja
vuorovaikutusta yrityksen
ja asiakkaan valilla?
Asiakkaan
nakokulmasta:

» Mitka ovat asiakkaan
toimet yhteistyon aikana ja
sen jalkeen?

» Mitk& ovat asiakkaan
mielikuvat

kanssakaymisessa?

1
Asiakkaan maailma ja

odotukset

Yrityksen nékékulma:
*Kuinka saamme
kokonaisvaltaisen
kasityksen asiakkaan
maailmasta (kontekstista,
toiminnasta, kdytannoista,
kokemuksista) ja heidan
tulevaisuuden

suunnitelmistaan?

Asiakkaan nékoékulma:
*Miksi asiakas kayttaa
palveluja?
*Millaisia etuja asiakas
tavoittelee?
*Toimiva
*Taloudellinen
*Tunteellinen
*Sosiaalinen
Eettinen
*Symbolinen
Jos ei olisi rajoitteita,
mitk& voisivat olla
asiakkaan
optimaaliset toiveet ja

tavoitteet?

9

Kustannusrakenne

Yrityksen nakdkulma:

« Mitka ovat liiketoimintamallimme luonteenomaiset kustannukset?

« Mitka ovat muut uhrauksemme?

Asiakkaan nakokulmasta:

« Mita kustannuksia ja muita uhrauksia asiakkaalta vaaditaan?

5

Tulovirrat ja mittarit
Yrityksen nakodkulma:

Asiakkaan nakodkulmasta:

seuraamme niita?

» Mika on ansaintalogiikkamme ja miten taloudellinen palaute syntyy?
+ Kuinka voimme soveltaa asiakasarvopohjaista hinnoittelua?

+ Mitéd muuta arvokasta saamme kuin rahaa?

+ Mitka ovat liiketoimintamme menestymisen tarkeimmat mittarit?

+ Mista eduista asiakas on todella valmis maksamaan ja miten?
» Mika on taloudellinen arvo, jonka asiakas saa?
» Mitka ovat asiakkaan keskeiset suorituskykyindikaattorit ja miten

Kuvio 7. Service Logic Business Model Canvas (Ojasalo & Ojasalo 2018).
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1. Asiakkaan maailma ja odotukset
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Tassa osiossa yrityksen nakokulmasta maaritellddn, miten saadaan

kokonaisvaltainen kasitys asiakkaan maailmasta, eli miten asiakas toimii ja

millaisia odotuksia, tarpeita sekd arvoja hanellda on. Asiakkaan nakokulmasta

mietitddn, mitéd asiakas ostaa ja millaisia etuja han tavoittelee.

2. Arvomaailma

Tassé osiossa yritys madrittelee, mité arvoja se edustaa. Naiden arvojen pohjalta

selvitetadn se, mita ainutlaatuista yrityksen tarjonnasta [0ytyy. Asiakkaan

nakokulmasta maaritelladn, miten asiakas kokee yrityksen arvomaailman.

Taman liséksi analysoidaan mitka asiakkaan haasteet ja ongelmat tulee selvittaa.

3. Arvon luominen

Tassa osiossa yritys maadrittelee miten yrityksen tarjonta sopii asiakkaan

maailmaan ja kuinka asiakasta autetaan saavuttamaan tavoitteensa. Asiakkaan

nakokulmasta pohditaan asiakkaan arvon muodostumista ja sita, miten

saavutetaan pitkan aikavalin edut.

4. Vuorovaikutus ja yhteistyo

Tassa osiossa yritys maarittelee miten voi tukea yhteisty6ta ja vuorovaikutusta

asiakkaan kanssa. Asiakkaan nakokulmasta mietitdan, millaista vuorovaikutusta

han kokee yrityksen kanssa ja millainen mielikuva kanssakaymisesta syntyy.

5. Tulovirrat ja mittarit

Tassa osiossa yritys maéaadrittelee ansaintalogiikkaansa sekd asiakasarvoon

pohjautuvan hinnoittelun. Taloudellisen hyodyn liséksi yrityksen tulee miettia,

mitd muuta arvokasta se voi saada. Tassa osiossa maéadritelladn myds

liketoiminnan seurannan tarkeimmat mittarit. Asiakkaan nakokulmasta

keskeisemmaksi nousee se, mita han saa uhrauksilleen vastineeksi ja mista han

on valmis maksamaan.

6. Keskeiset resurssit

Tassa osiossa yritys maarittelee mitka ovat keskeiset aineelliset ja aineettomat

resurssit. Asiakkaan nakokulmasta mietitdédn, mitd resursseja yritys tarvitsee

asiakkaan nakokulmasta palvellakseen hanta.

7. Keskeiset kumppanit
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Tassa osiossa yritys maadrittelee ketkd ovat sen keskeiset kumppanit ja
kumppaneiden roolit, sekd mitd resursseja se tarvitsee kumppaneiltaan.
Asiakkaan nakdkulmasta mietitdan, miten asiakas kokee yrityksen kumppanit ja
miten asiakkaan nykyiset kumppanit tulee huomioida.

8. Resurssien ja kumppaneiden hyddyntaminen muuttuvassa tilanteessa
Tassa osiossa yritys méaarittelee, miten se koordinoi omaa ja kumppaneidensa
arvonluontia ja resursseja muuttuvissa tilanteissa. Asiakkaan nakokulmasta
mietitdan, kuinka asiakas voi hyddyntaa ja kehittdd kumppaneita seka niiden
resursseja.

9. Kustannusrakenne
Tassé osiossa yritys maarittelee liiketoimintamallin tavanomaiset kustannukset,
seka mitd muita kustannuksia silla on. Asiakkaan nakokulmasta mietitdédn mita

kustannuksia ja uhrauksia asiakkaalta vaaditaan.

Tassa tutkimuksessa tyon tulokset esitetdan Service Logic Business Model Canvasin
avulla. Tama tutkimustyo6 keskittyy palveluliiketoiminnan kehittdmiseen ja ottaa erityisesti
huomioon asiakkaan nakokulmaan sekd asiakkaan kokemaan arvon. Tastd syysta
tulosten esittdmiseen valittiin kehys, joka tuo paremmin esiin sekd yrityksen, etta

asiakkaan nakdkulman kuin perinteinen Business Model Canvas.
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4 TULOKSET

4.1 Benchmarking muut oppilaitokset

Ammatillisen koulutuksen reformin myo6ta tydpaikalla tapahtuvan oppimisen merkitys
korostui ja sen maaraa lisattiin opintojen aikana. Tama loi osaltaan tarpeen aloittaa
tydssaoppimiskeskuksen toiminta, jotta taataan riittdvd maara laadukasta harjoittelua
hius- ja kauneudenhoitoalan opiskelijoille opintojen aikana. Téahan liittyen paatettiin

tutustua muiden oppilaitosten tydpaikalla tapahtuvan oppimisen kaytantéihin.

Benchmarkingin kohteiksi valittin Espoon seudun koulutuskuntayhtyma& Omnia,
Tampereen seudun ammattioppilaitos Tredu ja Stadin ammatti- ja aikuisopisto
Helsingista. Valituissa ammatillisissa oppilaitoksissa on ratkaistu jo aiemmin néita hius-
ja kauneudenhoitoalan opetukseen ja tydpaikalla tapahtuvaan oppimiseen liittyvid
haasteita. Kohteet valittiin, koska Omnialla on pitk& perinne tydssédoppimiskeskuksen
toiminnassa, Tredu painottaa asiakaspalvelutdiden merkitysta opiskelijoiden
opetuksessa sekd Stadin ammattiopistossa on ollut pitkddn kaytdssa laajennetun

tydssaoppimisen malli.

Case Omnia

Tutustumiskaynti Espoon Omniaan toteutettin  toukokuussa 2019. Omnian
tydssaoppimiskeskus Oppivat Kadet Aurinkokivi sijaitsee Espoon keskuksessa.
Aurinkokivi tarjoaa asiakkaille parturi-kampaamo ja kauneushoitolan palveluita. Liike on
avoinna kahdessa vuorossa arkipaivisin 9-20. Opiskelijan tyontekoa ohjaa aina paikalla
oleva tyopaikkaohjaaja. Aurinkokivi palvelee erityisesti niitd opiskelijoita, joille ei ole
[6ytynyt koulutussopimuspaikkaa koulun ulkopuolelta.

Omniassa oli aloitettu uutena Joustavat opinnot -opintokokonaisuus. Tama kokonaisuus
oli toteutettu siten, ettd harjoitustila on avoinna koko péivan ja opiskelijat voivat tulla
joustavasti opettelemaan niita asioita, joissa tarvitsevat harjoitusta. Opettaja auttaa
opiskelijoita heidan yksildllisten tarpeidensa mukaisesti. Joustavat opinnot palvelevat
sekd nopeampaa polkua etenevia opiskelijoita, ettd opiskelijoita, jotka tarvitsevat

enemman harjoitusta asioiden oppimiseen.
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Omniassa on kaytossd myos laajennetun tydssaoppimisen malli. TAssd tapauksessa
tyopaikalla tapahtuva oppiminen kulkee koko ajan opintojen rinnalla. Opiskelijat ovat
taman mallin mukaisesti 1-2 paivaa viikossa tydpaikalla koko opintojen ajan. Taman

lisdksi voi olla myds pidempia yhtenaisia tydpaikalla tapahtuvan oppimisen jaksoja.

Case Tredu

Tampereen seudun ammattiopisto Tredusta haastateltiin hius- ja kauneudenhoitoalan
timivastaavaa Johanna Ojaméke& toukokuussa 2020. Tredussa asiakaspalvelun
tarkeys opinnoissa on huomioitu jokaisessa opetettavassa aihealueessa. Heilla
opetuksen toteutussuunnitelmaan on maaritelty prosenttiosuus siitd opetuksesta, joka
jarjestetdan oppilaitoksen kampaamon asiakaspalvelutilanteissa. Taman liséksi
Tampereella toimii Vauhtipaja-opintokokonaisuus. Vauhtipajassa opintoja voivat
suorittaa opiskelijat, jotka haluavat nopeuttaa opintojaan, sek&a he joiden opiskelutahti
laahaa muiden perasséa. Vauhtipajan opintoja on jarjestetty myds kesékuussa, jolloin

oppilaitoksessa on tarjottu parturi-kampaamon asiakaspalvelua juhannukseen saakka.

Tredussa on useampana vuonna toiminut kolmannen vuoden opiskelijoiden
yrittajyysopinnot NuoriYrittdjyys-toiminnan kautta. Ta&ma& on oivallinen tapa yhdistaa
kaytannon tyd ja teoriapainotteiset yrittajyysopinnot. Yrittajyysopintoja opiskelevat

opiskelijat toimivat oppilaitoksen tiloissa sopimusyrittajina.

Case Stadin ammattiopisto

Stadin ammatti- ja aikuisopistosta Helsingistd haastateltiin hiusalan opettaja Tiina
Syrjaldd kesékuussa 2020. Stadin ammattiopistossa korostetaan tyéssadoppimisessa
opiskelijoiden yksil6llisia opintopolkuja. Ammattiopistolla on kaytdssaan 10- ja 20-
paikkaiset parturi-kampaamot opiskelijoiden tydelamaléhtoista oppimista varten.
Opiskelijat voivat hakea ndistd varmuutta ja taitoja, jotta uskaltavat hakeutua

koulutussopimuksella hiusalan yrityksiin.

Stadin ammattiopiston hiusalan opettajat jarjestavat myos verkkokeskustelutilaisuuksia.

Verkkoymparistd helpottaa ja nopeutta yhteydenpitoa tydpaikkaohjaajien kanssa.

14.9.2020 jarjestettin  tyopaikkaohjaajille verkkotapaaminen, johon heilla ol

mahdollisuus lahettdd etukateen kysymyksid. Iso osa lahetetyistd kysymyksista liittyi
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2018 voimaan tulleisiin tutkinnonperusteisiin ja ammatillisen koulutuksen reformin
mukanaan tuomiin hius- ja kauneudenhoitoalan tutkinnonperusteiden uudistuksiin.
Verkkotapaaminen osoitti, ettd paakaupunkiseudulla tydpaikalla tapahtuvaan
oppimiseen liittyy hius- ja kauneudenhoitoalalla samankaltaisia haasteita kuin

Satakunnassa.

4.2 Toiminnan kuvaus kasitekarttaa hytdyntaen

Lahtokohtana tydssaoppimiskeskuksen toiminnan kehittamiselle on ollut selke& tarve
palvelutoiminnan lisddmiselle. Talléin on mahdollista lisdta opiskelijoille ohjattua

kaytannon tyoskentelya.

Kasitekartassa (Kuvio 8) tydssaoppimiskeskukseen liittyvat seikat on jaoteltu erilaisiin
ryhmiin, kuten toiminnan hyddyt, toiminnan koordinointi, markkinointi ja hinnoittelu seka
toimintaan liittyvat riskit. Tydssaoppimiskeskuksen toiminnasta hyotyvat erityisesti:

oppilaitos, nopeuttajat, lisdd harjoitusta kaipaavat opiskelijat, NY-yrittjat, palveluja

ostavat asiakkaat ja tydelama.

LIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN TOIMINNALLISISSA OPPIMISYMPARISTOISSA

I TYOSSAOPPIMISKESKUS I

Valmistumisen varmistaminen ja
nopeuttaminen

Oppilaitos

I Mahdollisuus oikeaan yrittdmiseen

NY-yrittajat
Enemmén osaamista lyhyemmassad
ajassa

Nopeuttajat

Rastit /lisad I QOsaamisen kehittyminen
harjoitusta kaipaavat

Ostava asiakas Enemmin edullisia palveluaikoja

Oppilaitoksen
sisaltd

| Tydelima | Ammattitaitoisemmat tydntekijat

I Lehdet

Lilan vdhdn .
asiakkaita e RISKIT
Viestintdosaston
yhteistyd

Toiminnan
keskeytys

Kuvio 8. Toiminnan kuvaus kasitekarttaa hyddyntaen.
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Oppilaitoksen tehtdva on kouluttaa opiskelijoista alansa ammattilaisia. Oppilaitoksen
nakokulmasta tarkeimmiksi hyodyiksi nousivat opiskelijoiden nopeampi valmistuminen

ja valmistumisen varmistaminen

Opiskelijat tulevat ammatilliseen koulutukseen eri-ikdisina ja erilaisilla valmiuksilla. Osa
opiskelijoista kaipaa mahdollisuutta suorittaa opinnot tiivimmaéssa tahdissa, jotta he
paasevat nopeasti tybelamaan. Osa opiskelijoista tarvitsee puolestaan enemman aikaa
ammattitaidon kehittymiselle, jotta he saavat harjaannuttaa riittdvasti kddentaitojaan.
Nama molemmat ryhmat, "nopeuttajat” ja "lisda harjoitusta kaipaavat” voivat hyddyntaa

opiskelussaan tydssaoppimiskeskuksen tuomaa joustoa koulun aikatauluihin nahden.

Toiminnasta hyotyvat myos NuoriYrittdja-koulutukseen osallistuvat opiskelijat, jotka ovat
solmineet oppilaitoksen kanssa vuokratuolisopimuksen ja toimivat yrittdjina koulun
tiloissa. Nailla opiskelijoilla on mahdollisuus harjoitella yrittdjyytta tutussa ymparistossa.
Ohjatuissa asiakaspalvelutilanteissa opiskelijan ammattitaito myds paranee.
Aloituskynnys yrittdjyyteen on matala, koska opiskelijjalla ei ole merkittavia

alkuinvestointeja.

Palvelutoiminnan tarjonnan lisddminen mahdollistaa entistd joustavampia palveluita
myo6s parturi-kampaamo- ja hoitolapalveluita kayttaville asiakkaille. Edullisia hius- ja
kauneudenhoitoalan palveluaikoja on tarjolla asiakkaille aiempaa enemman, myo6s

perinteisen virka-ajan ulkopuolella.

Tybelama puolestaan hyotyy, koska saa tulevaisuudessa entista valmiimpia tyontekijoita
alalle valmistuneista hius- ja kauneudenhoitoalan ammattilaisista. Opiskelijat saavat
tydssaoppimiskeskuksen tarjoamien lisddntyneiden harjoitusmahdollisuuksien vuoksi
enemman mahdollisuuksia tehda aitoja asiakaspalvelutditéd opintojensa aikana. Tasta

johtuen alalle valmistuvien opiskelijoiden tydskentely on aiempaa ammattitaitoisempaa.

Syksylla 2020 Steniuksenkadun kampuksella aloitettiin tydosséoppimiskeskuksen
toiminta oppilaitoksen luokkatiloissa niiné aikoina, kun niissa ei ollut ammattiopetusta.
Talloin  syntyi  tarve  palveluliketoiminnan  kehittdmisestd  toiminnallisissa

oppimisymparistdissa.
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4.3 Tybpajojen toteutus

Tata tutkimustyotd varten jarjestettin kolme tybpajaa 16.2., 17.2. ja 18.2.2021.
Vallitsevasta covid-19 tilanteesta johtuen oppilaitos on helmikuussa 2021
etdopetuksessa ja kaikki tapaamiset jarjestettiin verkkotapaamisina Microsoft Teams-
yhteyttd hyodyntden. Kaksi tyopajoista jarjestettiin opiskelijoille ja yksi oppilaitoksen
hius- ja kauneudenhoitoalan opettajille. Opiskelijaryhmé&t muodostuivat kolmannen
vuoden opiskelijoista, joiden opinnot olivat loppusuoralla. Opiskelijoiden tydpajat rajattiin
valmistuviin ryhmiin, koska heilld on eniten kokemusta oppilaitoksessa opiskelusta,
tydpaikalla tapahtuvasta oppimisesta seké asiakkaiden palvelemisesta. Ensimmaiseen
tybpajaan osallistui kampaajan ja parturin osaamisalaa opiskelevia opiskelijoita, joita oli
yhteenséa 12. Toiseen tydpajaan osallistui yhdeksan ihonhoidon osaamisalan opiskelijaa.
Kolmas ty6paja jarjestettiin hius- ja kauneudenhoitoalan opettajille, joita oppilaitoksen

WinNovan Rauman toimipisteessé on seitseman.

TyOpaja kampaajan ja parturin osaamisalan opiskelijoille

Hiusalan opiskelijoiden tybpaja jarjestettiin verkkotapaamisena Microsoft Teams-
yhteyttd hyddyntdaen 16.2.2021 (Kuva 1). Tama oli ensimmainen jarjestetyista
tyopajoista. Tyopajaan varattiin aikaa yhden slotin verran eli 3h 15min. Tahan tydpajaan
kuului kolme vaihetta. Ensimmaisessd vaiheessa opiskelijat pohtivat asiakkaan
palvelupolkua, toisessa vaiheessa pohdittiin Parturi-kampaamo Kaunishetken toiminnan
kehittamista ja kolmannessa vaiheessa opiskelijat miettivdat millainen olisi heidan

unelmiensa kampaamokaynti.
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Kuva 1. Ty6paja kampaajan- ja parturitydn osaamisalojen opiskelijoille.

Isolle osalle opiskelijoista palvelupolku kontaktipisteineen oli ajatuksena uusi, koska
yritystoiminnan opinnot ovat kuuluneet ainoastaan muutamien opiskelijoiden HOKS:n eli
henkilokohtaiseen opiskelusuunnitelmaan. Tyéta tehdessda hyddynnettin  Padlet-
tydkalua (selainpohjainen yhteinen Kkirjoitusalusta), jolloin jokaisen osallistujan oli
mahdollista tehdd merkint6ja samaan alustaan. Palvelupolku valittin pohjustamaan
tyopajoja, jotta opiskelijat huomioisivat paremmin asiakkaan nakékulman palvelun

aikana.

Palvelupolkua mietittin  Parturi-kampaamo KaunisHetken permanenttiasiakkaan
nakokulmasta. Palvelupolun kontaktipisteitd etsittin opettajan toimiessa tyopajan
fasilitaattorina. Opettaja johti alussa keskustelua ja jakoi opiskelijoille puheenvuoroja.
Taman jalkeen opiskelijat pohtivat palvelupolkua pareittain ja tayttivat Padlettiin tehdylle
janalle erilaisia kontaktipisteita. Taman liséksi opiskelijat kayttivat
kommentointimahdollisuutta ja kommentoivat toistensa janalle tekemi& kontaktipisteita
(Kuva 2).
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Kampaaja on selvittdnyt
etukdteen onko asiakas Keskustelua asiokkaan ja
neuvoo, mihin jatat padllysvootteet kdynyt ennen Ja millainen kampaajan valilld toivotuista

Asiokas saopuu paikalle! Tapaat kampaajan, Varsinainen palvelutyd,

permis

kampaaja ohjoa asiokaspaikalle hoitohistoria hdnelld on malleista kiharan koon valinta

Kuva 2. Osa opiskelijoiden rakentamasta palvelupolusta.

Palvelupolun miettimisen jalkeen tytpaja eteni seuraavaan tyovaiheeseen. Siina ryhma
pohti Parturi-kampaamo KaunisHetken toiminnan kehittamista palvelupolun pohjalta.
Tybpajassa keskusteltin sek& oppilaitoksen opetukseen liittyvan asiakaspalvelun
kehittamisesta, ettd tydssaoppimiskeskuksen toiminnan kehittdmisesta. Padotsikoiden
kirjaamisen jalkeen opiskelijat pohtivat vastauksia pareittain ja kirjoittivat ajatuksensa
Padlettiin. Padlet tehtiin siten, ettei kommenteista tiennyt kenen kirjoittamia ne on. Talla

tavalla saatiin opiskelijat kommentoimaan aktiivisemmin.

Opiskelijoilla oli paljon ajatuksia erityisesti siitd, kuinka paljon asiakaspalvelua tulisi
kuulua opintoihin, millaisia asiakkaita pitaisi oppilaitokseen saada lisda ja miten palveluja
tulisi markkinoida. Opiskelijat toivat esiin ajatuksen, ettd asiakaspalvelua tulisi kuulua
opintoihin  nykyistd enemman ja oppilaitokseen tulisi saada monipuolisempia
asiakastoitd. Opiskelijoilla oli paljon ideoita asiakashankintaan, markkinointiin sek&
asiakkaiden sitouttamiseen oppilaitoksen parturi-kampaamosta saataviin palveluihin

seuraavan kuvan mukaisesti (Kuva 3).
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Kuva 3. Tydpajassa Padlettiin kirjattuja ajatuksia.
Parturin- ja kampaajan osaamisalan opiskelijat olivat yksimielisia siitd, etta
asiakaspalvelua tulisi kuulua opintoihin koko opintojen ajan, sen mukaan mitd oma
osaaminen mahdollistaa. He kokivat, etta alalle tydllistyy paremmin, kun oma tydskentely
toiden tekemiseen saa ainoastaan

on varmempaa. Varmuutta ammatillisten

asiakaspalvelutoitd tekemalla.

Opiskelijat kommentoivat aktiivisesti my0s siita, etta oppilaitoksen parturi-kampaamoon
tarvitaan lisdd monipuolisesti palveltavia asiakkaita. Asiakashankintaan ehdotettiin
Lehtimainontaa tarvitaan,

markkinointia sosiaalista mediaa hyddyntaen. jolloin

kohderyhmé@nd on vanhemmat asiakkaat. Yhdessa opiskelijan kirjoittamassa
kommentissa ehdotetaan asiakkaan sitouttamista tarjoamalla seuraavaa aikaa

palvelutapahtuman lopuksi. Toisessa ehdotuksessa pohdittin mahdollisuutta antaa
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asiakkaalle alennus seuravasta palvelukerrasta, mikali asiakas on mainostanut

saamaansa palvelua instagramissa.

Kampaajan- ja parturin osaamisalaa suorittavilla opiskelijoilla oli tydpajassa vield kolmas

vaihe (kuva 4). Tassa tytpajan vaiheessa kaytettiin myds padlet-alustaa, samoin kuten

aiemmissakin vaiheissa. Taméa osio oli

kampaamossa”.

kampaamokaynnistaan.

'.':: terhikatajamaki + 6
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Kuva 4. Asiakkaan kaynti unelmien kampaamossa.

Tehtdva sai aikaan paljon keskustelua ja hyvia mielipiteita. Alla eraan opiskelijan

kirjoittama sitaatti hdnen kaynnistd&n unelmien kampaamossa.

"Miné toivoisin kampaamokaynniltani:

Rentoutumista ja hyvé&d ja ammattitaitoista asiakaspalvelua. Haluaisin, etta

kampaajan aika olisi ainoastaan minulle varattuna ja asiakkaana minuun
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panostettaisiin yksil6llisesti. Kampaajan tulisi olla asiakaspalvelualtis, mutta myds

aistia, mikali haluaisin olla hiljakseen ja rentoutua tai jutella.

Kampaajaltani haluaisin kuulla alan viimeisimmat trendit ja tekijalla tulisi olla
paivitetyt ja ajankohtaiset koulutukset. Mielella&n minulle ehdotettaisiin joka kerta

jotain uutta, eik& tuudittauduttaisi vanhaan ja varmaan.

llmapiirin tulisi olla hyva ja liiketila siisti ja huoliteltu. Ylellinen kahvi, liikkeeseen ja
laadukkaisiin tuotteisiin panostaminen saisi minut ehdottomasti astumaan sisélle

kampaamoon.”

Tama sitaatti kuvaa sitd, millaisia odotuksia asiakkaalla voi olla kampaamokayntia
kohtaan. TyOpajatydskentely sujui aktiivisesti ja osoitti, ettd opiskelijat olivat sisdistaneet

ne asiat, mitd asiakas kampaamokaynnillaan arvostaa.

Tybpaja ihonhoidon osaamisalan opiskelijoille

Oppilaitoksessa toimii Parturi-kampaamo KaunisHetken lisdksi Kauneushoitola
Kaunishetki. Ihonhoidon osaamisalan  opiskelijat  osallistuivat  tybpajaan
verkkotapaamisena Microsoft Teams-yhteyttd hyddyntaen 17.2.2021. TyOpajaan oli
varattu kaksi tuntia aikaa ja opiskelijoiden kanssa keskityttiin pelkdstaan niihin seikoin,
joilla  konkreettisesti voitaisiin  kehittdd Kauneushoitola KaunisHetken toimintaa.
Tybpajan pohjana kaytettiin samoja paaotsikoita, jotka l6ytyivat hiusalan opiskelijoiden
"KaunisHetken toiminnan kehittdaminen” Padlet-alustasta. Opiskelijat osallistuivat
tassakin ryhmassa aktiivisesti keskusteluun. Heidan ajatuksensa asiakaspalvelusta
osana opintoja olivat samansuuntaisia, kuin hiusalan opiskelijoilla. Alla olevassa

kuviossa on havainnollistettu opiskelijoiden esiin nostamat seikat (kuvio 8).
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Kuvio 9. Ihonhoidon osaamisalan opiskelijoiden ajatuksia tydpajassa.

Ihonhoidon osaamisalan opiskelijoiden tydpajan keskusteluteemoista kootusta kuviosta
selviada opiskelijoiden toiveet oppilaitoksen kauneushoitolan kehittdmisestd ja
markkinoinnista asiakkaille. Opiskelijoiden keskustelusta nousi esiin se, etta olisi hienoa,
jos tyopaikalla tapahtuvan oppimisen jaksoja voisi ainakin osittain suorittaa koulun
hoitolassa. Hoitolaan toivottiin lisdd asiakkaita ja mahdollisuutta tehda erityyppisia
hoitoja. Erityisesti toivottiin vaativampia toita asiakaspalveluun. Esimerkkeind mainittiin

jalkahoidot ja tarve saada harjoituksiin asiakkaita, joiden jaloissa on enemman
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hoidettavaa. Tamé&n opiskelijaryhnman kohdalla keskusteltin  pitkd&n myds
NuoriYrittajyys-toiminnasta, johon osa ryhman opiskelijoista osallistui kuluvana
lukuvuonna. Opiskelijoilla oli mahdollisuus solmia oppilaitoksen kanssa vuokrasopimus
ja hyddyntaa koulun tiloja, tuotteita ja laitteita omassa yritystoiminnassaan. Tama
toiminta aloitettiin oppilaitoksemme hius- ja kauneudenhoitoalalla kuluvana lukuvuonna
2020-2021. Muutama ryhman opiskelija osallistui toimintaan aktiivisesti, onnistui
markkinoimaan itsedén ja sai itselleen palveltavia asiakkaita. Osa opiskelijoista koki, etta
olisi tarvinnut enemman informaatiota toiminnan mahdollisuuksista ennen paatdsta
mahdollisen  yritystoiminnan  aloittamisesta.  Opiskelijoiden  yrittdjyysopintojen
kannattavuuslaskelmiin liittyen toivottin my6s palveluhinnaston ajantasaistamista ja

mahdollisia hinnankorotuksia.

TyOpaja hius- ja kauneusalan opettajille

Hius- ja kauneusalalla tydskentelee yksikossamme yhteensd seitseman henkiloa.
Opettajat kokoontuivat 18.2.2021 Microsoft Teams kokouksen vdlityksella ja tayttivat
yhdessa Padlet alustaa. Opettajille oli lahetetty ennen teams-kokouksen alkua
tutustuttavaksi opiskelijoiden tydpajoista tehdyt yhteenvedot. Opettajilla oli vaihtelevasti
omaa kokemusta tyéssdoppimiskeskuksessa ohjaamisesta. Osa opettajista oli ohjannut
opiskelijoita tydssaoppimiskeskuksessa ja muutaman ty6nkuvaan tadma tyé ei ole
kuulunut. TyOpaja sai aikaan vilkasta keskustelua nykyisisista kaytanndista seka

tulevaisuuden mahdollisuuksista.

Tybpajassa pohdittin yhdessa otsikoita ja jokaisen oli mahdollisuus taydentdd omia
mielipiteitddn Padlet-alustaan. Opettajien tyOpajassa ideointi jakautui kahteen
kokonaisuuteen. Tyoskentely aloitettiin arvioimalla ty6ssaoppimiskeskuksen nykyista
toimintaa ja sen kehittamistda. Sen jalkeen  keskityttin  tulevaisuuden

tyossaoppimiskeskuksen mahdollisuuksiin.

Ensimmaiseksi kasittelimme tydssaoppimiskeskuksen nykyistd toimintaa ja sen
kehittdmistda  (Kuvio 10). Keskustelu oli yksimielista siltd osin, ettad
tydssaoppimiskeskuksen olemassaololle on selkeé tarve hius- ja kauneudenhoitoalalla.
Tarkeimmiksi tytssaoppimiskeskuksen hyddyiksi opettajien tyOpajassa nhousi esiin

opiskelijoiden nopeampi valmistuminen ja valmistumisen varmistaminen
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Kuvio 10. Opettajien ajatuksia tydssaoppimiskeskuksen toiminnasta.

Tybpajassa nousi esiin erilaisten opiskelijaryhmien tarpeet. Osa opiskelijoista kaipaa
turvallista kouluymparistfd ja tarvitsevat enemman harjoitusta, ennen kun menevét
tyopaikalla tapahtuvan oppimisen jaksolle oppilaitoksen ulkopuolelle. Kuviossa
kymmenen mainitulla “valmistumisen varmistamisella” tarkoitetaan juuri niita
opiskelijoita, jotka tarvitsevat enemman harjoitusta ammattitaidon hankkimiseksi. Ne
opiskelijat, joilla on tarve ja mahdollisuus valmistua ammattiin nopeammin, voivat
suorittaa opintoja nopeammassa tahdissa. Kolmas, itsendisempi ryhma ovat yrityksessa
toimimisen tutkinnonosaa suorittavat opiskelijat. NAma opiskelijat toimivat NY-yrittgjina
oppilaitoksen kampaamossa tai hoitolassa.

Opettajat kokivat yrittdjyyden opettamisen NY-yrittdjyyden kautta hyvana ja opiskelijoille
turvallisena keinona harjoitella yrittdjyytta. Hius- ja kauneudenhoitoalla tydskentelevista
henkilbista suurin osa toimii ammatinharjoittajina, ja ainoastaan harva alalle valmistuva

loytaa itselleen toita palkallisessa tyésuhteessa.

Asiakaspalvelutaidot ovat keskeisessa osassa hius- ja kauneudenhoitoalan
opiskelijoiden ammattitaitoa. Aidot asiakaspalvelutilanteet ovat parasta harjoitusta
tulevaa tyoelamaa varten. Tarked osa kampaajien, partureiden sekd kosmetologien

ammatissa on myos tuotteiden ja lisapalvelujen myynti. Tastd johtuen
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asiakaspalvelutilanteissa on tarke&a opetella myymaan asiakkaille lisapalveluita, uutta
aikaa seuraavalle kayntikerralle ja kotihoitoon sopivia tuotteita.

Toisessa o0sassa opettajat visioivat tulevaisuuden tydssdoppimiskeskuksen
mahdollisuuksia. ldeoinnissa nousi erityisesti esille tyéssdoppimiskeskuksen ohjaajan
rooli, tydssaoppimiskeskuksen sijoittaminen oppilaitoksen ulkopuolelle ja yhteisty6

muiden WinNovassa opetettavien alojen tydssaoppimiskeskusten kanssa.

Tulevaisuuden
tyossaoppimiskeskus

Kuvio 11. Opettajien visioita tulevaisuuden tydssaoppimiskeskuksesta.

Tulevaisuuden visioinnissa (Kuvio 11) kannatusta sai tyossaoppimiskeskuksen
sijoittaminen kaupungille, oppilaitoksen ulkopuolelle. Uskottiin, ettd keskeinen sijainti
lisda yrityksen tunnettavuutta, asiakasvirtaa ja loisi opiskelijoille positiivisen mielikuvan
oikeasta yritystoiminnasta. Keskeisen sijainnin merkitys herétti tydpajassa paljon
keskustelua ja uusia ajatuksia mahdollisesta yhteistydsta muiden WinNovassa palvelua
tarjoavien alojen kanssa. Samassa tydssdoppimiskeskusten kokonaisuudessa voisi

parturi-kampaamon ja kauneushoitolan liséksi toimia, vaikka kahvila tai terveyskioski.

Tybpajassa keskusteltin paljon myds tydssaoppimiskeskuksen ohjaajan roolista.
Ohjaajan tulisi olla henkiléna opiskelijoiden ohjaukseen sopiva ja samalla

yrittdjahenkinen. Ohjaajan ammattitaidon sailyttamiseksi hanella tulisi olla mahdollisuus
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tehda asiakaspalvelutyota ja pitad ammattitaitoaan ylla. Ohjaajien tulisi tiimin&, yhdessa
opiskelijoiden kanssa hoitaa myo6s kaikki tuotteiden ja tarvikkeiden Kkilpailutukset,
tilaukset sekd muut kaytannodon liittyvat tehtavat, jolloin toimintamalli tukee aidon

yritystoiminnan oppimista.

4.4 Keskeiset tutkimustulokset

Taman tutkimuksen tulokset esitetd&n Service Logic Business Model Canvasin avulla.
Ensimmaéinen kehys sisaltdd asiakkaan maailman ja odotukset. Tassd kehyksessa
maadritellaan, ettd asiakas tulee ottaa mukaan kehittdmaan asiakasmatkaansa, jotta
saadaan kokonaisvaltainen kasitys asiakkaan maailmasta ja tulevaisuuden odotuksista.
Tarkeimmiksi asiakasryhmiksi téassa tydssa maéaadriteltin ammattiin opiskeleva nuori,
tyovoimakoulutettava tai maahanmuuttaja seka palveluja ostava asiakas. Tulosten
esittelyssé keskitytddn vain ammattiin opiskeleviin nuoriin ja palveluja ostaviin
asiakkaisiin. Tyopajojen tulosten mukaan opiskelijat kaipaavat toteutunutta enemman
monipuolisia asiakaspalvelut6itd koko opintojensa ajalle. Asiakasnakokulmasta
katsottuna opiskelijan tavoitteena on saada itselleen ammatti. Koululla on my6s iso
sosiaalinen rooli opiskelijan elaméssé ja koulu tarjoaa hanelle paljon mahdollisuuksia
verkostoitumiseen. Asiakaspalveluty6t kerryttdvat ammatillista varmuutta, joka
puolestaan parantaa mahdollisuuksia tydllistya alalle. Palveluja ostavat asiakkaat
puolestaan arvostavat vuorovaikutusta, laatua, palvelujen ajankohtaisuutta, aikataulujen

pitavyytta seka ilmapiiria.

Toinen kehys on otsikoitu arvoehdotukseksi. Tassad kehyksessa on nostettu esiin
WinNovan arvot, jotka ovat: yhteistyd, kehittaminen, ihmislaheisyys ja palvelu.
Asiakkaan nédkokulmasta tulee pohtia vastaavatko nama arvot yksil6lle tarkeitd arvoja.
Tassa tutkimuksessa opiskelijan arvotavoitteeksi nousi saada osaamista ja sitd kautta
itselleen ammatti. Opiskelijoiden haasteet vaihtelevat heiddn elamantilanteistaan
riippuen. Tassa tutkimuksessa loydettiin kolme erilaista opiskelijaryhméa. Ryhmat
nimettiin nopeuttajiksi, NY-yrittédjiksi ja haastaviksi opiskelijoiksi, joiden opinnot laahaavat
muiden peréssé. Nopeuttajat ovat usein itselleen uutta ammattia opiskelevia aikuisia,
joilla on tavoite paastd nopeasti tybelamaan. NY-yrittdjat ovat usein motivoituneita
nuoria, jotka haaveilevat yrittajyydesta. Heilla on halua ja motivaatiota tehda paljon t6ita
oman NY-tunnuksensa kautta. Haastavat opiskelijat ovat syysta tai toisesta jaaneet

opinnoissaan muista jalkeen ja tarvitsevat harjoitusta opintojensa etenemiseksi seké
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valmistumisen varmistamiseksi. Palveluja ostavan asiakkaan arvotavoitteeksi nousi

elamyksellinen asiakaskokemus ja palvelu.

Kolmannessa kehyksesséa pohditaan arvon luomiseen liittyvia seikkoja. Oppilaitoksen
ydintoiminto on ammatin opettaminen. Ammatillisen koulutuksen reformin mukaisesti
tutkintojen opintoaikoja tulisi kyetd lyhentamaan. Naiden ydintoimintojen ymparille on
koottu erilaisia toimintamalleja, jolla opiskelijoita autetaan saavuttamaan riittavat tiedot
ja taidot. Tyotssdoppimiskeskus mahdollistaa osaltaan opintoaikojen lyhentymisen.
Henkil6kohtainen opintosuunnitelma lahtee opiskelijasta ja opiskelijan arvomaailmasta.
Opiskelija tulee opiskelemaan haluamalleen alalle ja hanta autetaan saavuttamaan
tavoitteensa. NY-yrittdjyyden mahdollistaminen opiskelijoille on myds osa arvonluontia.
Opinnot lisdavat opiskelijoiden yrittajyysosaamista ja nain heidan on helpompi tydllistaa
itsensa alalle, jossa perinteisia palkkatditd on tarjolla vain harvoille. Asiakkaan
nakokulmasta arvon luonnissa puhutaan yrityksen roolista asiakkaan elamassa, seka
yrityksen ja asiakkaan vélisesté vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemusta peilataan sekéa
arvosanoilla, ettéd opiskelijoiden antamilla Amispalautteilla. Opiskelijat ovat halukkaita
luomaan arvoa, koska kyse heidan tulevaisuudestaan Taman tutkimuksen mukaan
arvonluomisen kannalta on tarkeda: laadukas opetus, hyva tuki tytpaikalla tapahtuvaan
oppimiseen seka vyksilollisyys. Palveluita ostavan asiakkaan nakokulmasta arvon
luomisessa korostui palvelukokemus. Palvelu on laadukasta, kun asiakkaan odotukset
ja saatu palvelutaso kohtaavat. Tutkimuksessa todettiin, ettd asiakasmatkan

kartoittaminen lisda asiakkaan roolia arvon tuottajana.

Neljannen kehyksen teemana on vuorovaikutus ja yhteistyd. Yrityksen nakdkulmasta
yksi vuorovaikutuksen ja yhteistyén muoto on markkinointi. Tavoitteena on ensisijaisesti
hytdyntaa sitoutuneita asiakkaita ja sosiaalista mediaa, jotta saadaan lisda monipuolisia
palveluasiakkaita. Opiskelijoiden kanssa jatkettiin asiakasmatkan kehittamista
tyopajojen avulla markkinoinnin nakdkulmasta. Tavoitteena oli [0ytdd markkinoinnin
malleja, joilla lisdtaan asiakkaiden maaraa, asiakastyytyvaisyytta, sitoutumista ja keinoja
saada asiakas mukaan palveluiden kehittdmiseen. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta
yrityksen  ja  asiakkaan  yhteisty6lla  pystytddn  alentamaan  perinteisia

markkinointikustannuksia.

Viides kehys keskittyy tulovirtoihin ja mittareihin. Tassa kehyksessé lahdetaén sita, etta
positiivinen asiakaskokemus on strateginen kilpailukeino, joka luo tuottoja ja tuo
kustannussaastojd. Kuten kaikissa kehyksissa, myds tassd kulkee rinnakkain

asiakkaana kaksi yrityksen toiminnan kannalta valttamatonta asiakasryhmaa: opiskelija
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ja palveluja ostava asiakas. Opiskelijan kohdalla yrityksen ansaintalogiikka toimii siten,
ettd varmistetaan opiskelijan valmistumisen ammattiin, sitouttamalla opiskelijat
tydssaoppimiskeskuksen toimintaan ja kehittdmiseen. Palveluja ostavan asiakkaan
kohdalla yrityksen ansaintalogiikka perustuu riittavdan asiakkaiden maaraan,
asiakastyytyvaisyyteen ja palvelujen ja tuotteiden myynnistd saatuun kassavirtaan.
Hinnoittelussa tulee ottaa huomioon asiakasarvopohjainen hinnoittelu, missa
palvelutydbn hinta suhteutetaan markkinahintaan siten, ettd siind huomioidaan
mahdolliset puutteet tyén laadussa ja opiskelijoiden aikataulu tdiden tekemisessa.
Yrityksen nékdkulmasta tarkeimpina menestyksen mittareina pidetdan opiskelijoiden
tyytyvaisyyttd, valmistuneiden opiskelijoiden maaraa suhteessa aloituspaikkoihin,
opiskeluun kaytettavaa aikaa ja opiskelijoiden antamien néayttdjen arvosanoja, seka
maksavien asiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd. Tassa tutkimuksessa korostui

tydssaoppimiskeskuksen rooli oppilaitoksen ansaintalogiikan muodostumisessa.

Kuudennessa kehyksessa maaritelladn toiminnan keskeiset resurssit. Tutkimuksessa
todettiin, ettd keskeisia resursseja ovat: tydssadoppimiskeskuksen opettajat ja ohjaajat,
toimitilat, kaytettavat tuotteet, yhteistyd muiden palvelualojen kanssa ja onnistuneet
opiskelijat. Tydpajoissa tuli ilmi, ettd tarkeitda ominaisuuksia opettajalle ja ohjaajalle ovat
kaytdnnon kokemus alalta ja ajantasainen o0saaminen uusista virtauksista.
Yrittdjahenkisella ohjaajalla pitdé olla riittdvd maéara ohjausresurssia kaytettavissa, jotta
palveluaikoja voidaan tarjota mahdollisimman laajasti. Tutkimuksessa todettiin, etta
onnistuneet opiskelijat ja positiiviset tarinat ovat tarkea resurssi yritykselle. Opiskelijat
ovat parhaita oppilaitoksen markkinoijia potentiaalisille uusille opiskelijoille. Asiakkaalle
keskeisia resursseja tydossdoppimiskeskuksessa ovat uudet virtaukset, osaavat tekijat ja

Ssaatavuus.

Seitseménnessd kehyksessa maaritelldadn keskeiset kumppanit. Kumppanuus
perustuu yhteiseen tavoitteeseen, josta molemmat osapuolet hyotyvat. Tassa
tutkimuksessa keskeisiksi kumppaneiksi nousivat hius- ja kauneudenhoitoalan
tydpaikkaohjaajat, WinNovan muut opintoalat, benchmarking-oppilaitokset seka hius- ja
kauneudenhoitoalan tukkuliikkeet. Hius- ja kauneudenhoitoalan tytpaikkaohjaajat ovat
ehka tarkein yhteistybkumppaneiden ryhma, koska he ohjaavat merkittavdd osaa
opiskelijoita  tyOpaikalla  tapahtuvan oppimisen jaksoilla.  Tulevaisuudessa
tybeldpalautejarjestelma vaikuttaa osaltaan ammatillisen koulutuksen rahoitukseen.
Benchmarking-oppilaitokset  nimettin ~ kumppaneiksi, koska oman toiminnan

kehittdmisen edellytys on tuntea muiden oppilaitosten toimintatavat. Kosmetiikkaa
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myyvien tukkuliikkeiden rooli kumppanina on myds merkittdva. Opiskelijat oppivat
kayttamaan niitd tuotteita, mitd heille oppilaitoksessa annetaan kayttoon. Tahan
perustuen oppilaitokset ovat kosmetiikan myyijille haluttuja kumppaneita ja kumppanit
tarjoavat mielellaan myos tuotekoulutuksia alan opiskelijoille. Toisaalta yhteiskuntakin
voidaan maaritella kumppaniksi, koska oppivelvollisuuden laajentamisen yhtena
tarkoituksena on, ettd jokainen peruskoulun paattava oppilas suorittaa myds toisen
asteen opinnot. Tdma saattaa osaltaan tuoda ammatillisen koulutuksen pariin entista
haastavampia opiskelijoita, jotka tarvitsevat tukea tutkinnon suorittamiseen.
Haastavampien opiskelijoiden ohjauksessa tarkeda kumppani tulee olemaan myds

erityisopettaja.

Kahdeksannessa kehyksessa arvioidaan resurssien ja kumppaneiden hyédyntamista
muuttuvissa tilanteissa. Muuttuviin  tilanteisiin  voidaan varautua tekemalla
varautumissuunnitelmia. Suunnitelmissa varaudutaan erilaisiin sisdisiin ja ulkoisiin
toimintaymparistobn muutoksiin. Tassa tutkimuksessa keskityttiin tarkastelemaan
paaosin mahdollisia lahiajan muutoksia. Tydpajoissa pohdittiin resurssien ja keskeisten
kumppanien asemaa mahdollisissa muuttuvissa tilanteissa. Esimerkiksi tila resurssia
voidaan hyodyntaa laajemmilla aukioloajoilla, mikali sinne laaditaan vuokrasopimuksia
valmistuneille opiskelijoille. Opiskelijat saisivat halutessaan harjoittaa ammattiaan
tutussa ymparistossa viela tutkintotodistuksen saamisen jalkeen. NAma sopimusyrittajat
eivat tarvitse endad ohjaajaa avukseen, joten he voisivat hyddyntdd ilta- ja
viikonloppuaikoja. Keskeisistd kumppaneista halutaan tdssd nostaa esille yhteistyo
muiden oppilaitosten kanssa. Tilanteiden muuttuessa on mahdollisuus hyédyntaa muista
oppilaitoksista saatua kokemukseen perustuvaa tietoa. Kosmetiikkaa myyvien
tukkuliikkeiden kohdalla muuttuviin tilanteisiin kannattaa valmistautua saanndllisella
sopimusten kilpailuttamisella. Tahan liittyy oleellisesti tuotetietoutta lisdavat koulutukset.
Palveluja ostavan asiakkaan nakokulmasta opiskelija on keskeisin kumppani ja
toiminnan edellytys. Esimerkki muuttuvasta tilanteesta saattaa olla tydpaikalla
tapahtuvan oppimisen keskeytyminen, jolloin koulutussopimusta voidaan jatkaa
tyossaoppimiskeskuksen kanssa. Asiakkaan ndktkulmasta muuttuvissa tilanteissa voi
olla mahdollista solmia vuokrasopimus tydssaoppimiskeskuksen kanssa, jolloin
opiskelija voisi jaada yrittajaksi tydssaoppimiskeskuksen tiloihin viela sen jalkeen, kun
on valmistunut ammattiin. Muuttuvissa tilanteissa hyoddynnetaan asiakasmatkan

kehittdjilta saatua tietoa ja reagoidaan tilanteiden edellyttamalla tavalla.
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Viimeinen, yhdeksas kehys kasittelee kustannusrakennetta ja uhrauksia. Tassa
kehyksesséa nostetaan ensimmaiseksi esille tutkimuksen keskeinen teema: Positiivinen
asiakaskokemus tuo kustannussaastoja. Yrityksen nakokulmasta
tydssaoppimiskeskusta koskevat hius- ja kauneudenhoitoalalle tyypilliset liiketoiminnan
kustannukset. Kustannukset muodostuvat henkilostokustannuksista, toimitilan
kustannuksista, koneista, kalustosta ja asiakast6ihin kaytetyistd tuotekustannuksista.
Opiskelijoiden kohdalla asiakasmatkan tarkoitus on sitouttaa opiskelija ja varmistaa
valmistuminen. Opiskelijoiden kiinnostus tulee suuntautua opiskeluun ja opiskelijan tulee
antaa aikaansa opiskelulle. Ostavat asiakkaat kayttavat rahaa vastikkeeksi
kayttamistaan palveluista. He luottavat saavansa kohtuullisella hinnalla lahes
ammattitaitoista palvelua ja tietdvat tulevansa opiskelijoiden opetusmateriaaliksi.
Parhaassa tapauksessa ostavia asiakkaita pystytd&dn sitouttamaan asiakasmatkan

rakentajiksi, jolloin myos he ovat kehittdmé&ssa toiminnallista oppimisympéristoa.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimukseen luotettavuutta voidaan arvioida reliaabeliuksen validiuksen avulla.
Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Reliaabelius voidaan
todeta usealla tavalla. Esimerkiksi, jos kaksi arvioijaa paatyy samaan tulokseen, voidaan
tulosta pitéa reliaabelina. Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva k&site on validius el
patevyys. Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mita sen on
tarkoituskin mitata. Se merkitsee kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten ja tulkintojen
sopivuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus
tutkimuksen toteutumisesta. Aineiston tuottamisen olosuhteet tulee kertoa selvasti ja

totuudenmukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2013)

Tassé tydssa tutkimuksen eteneminenen on selitetty yksityiskohtaisesti ja luotettavasti.
Tutkimus aloitettiin tutustumalla benchmarking-prosessin avulla isojen oppilaitosten
toimintaan. Taméan jalkeen oppilaitoksen omaa toimintaa lahdettin kuvaamaan
késitekartan avulla. TyOpajaprosessit on kuvattu tutkimuksessa selkeasti ja
yksityiskohtaisesti. Kaikki tutkimuksen osa-alueet voitaisiin toistaa uudelleen. Td&méan

perusteella voidaan todeta, ettd tutkimus on reliaabeli.

TyOpajoissa tutkimuksen tekija toimi tydpajoissa fasilitattorina. Fasilitaattori varmistaa
ideoiden ja ehdotusten tasapuolisen kasittelyn (Summa & Tuominen 2009). Tutkimuksen

luotettavuutta lisdd tyopajoissa kaytetyt Padlet-alustat, joihin tyopajoihin osallistujat
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saivat kirjoittaa kommenttinsa nimettdmina. Opiskelijoiden tyopajoihin valittiin osallistujat
hius- ja kauneudenhoitoalan ihonhoidon osaamisalalta sek& parturin- ettd kampaajan
osaamisaloilta. Kaikki opiskelijat olivat kevaalla 2021 ammattiin valmistuvia. Talla
valinnalla haluttiin varmistaa opiskelijoiden laaja-alainen kokemus opiskelusta ja
ndkemys toiminnallisten oppimisymparistdjen kehittdmisestd. Opettajien tydpaja
puolestaan koostui WinNovassa Steniuksenkadun toimipisteessa tydskentelevista hius-
ja kauneudenhoitoalan opettajista. Opettajilla on kesken&an hyvin erilaiset taustat
tyokokemuksen ja opintojen osalta. Valittu tydskentelytapa tukee tutkimuksen
validiteettia. Lisaksi tutkimuksen benchmarking-prosessi vahvisti kasitysta tutkimuksen
validiteetista, koska vastaavanlaisia tuloksia ja toimintamalleja on I6ydettavissd myds

muista oppilaitoksista.

Taméan tutkimuksen tutkimustuloksia voidaan pitda riittdvan luotettavina. Tamaéan
perusteella opinnaytetydn tuloksia voidaan sovelletusti yleistaa ja hyddyntaa muissakin

toiminnallisissa oppimisymparistdissa ja niiden palveluliiketoiminnan kehittAmisessa.
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5 YHTEENVETO JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Yhteenveto palvelujen muotoilusta, asiakaskokemuksesta sekd tydn toteutuksesta
palvelumuotoilun néakoékulmasta. Tassa tutkimuksessa kasiteltiin liiketoiminnan
kehittdmisen mahdollisuuksia toimiminnallisissa oppimisymparistdissa. Kaytannodssa
tutkimuksen tehtavad oli selvittdd ty6ssdoppimiskeskuksen tarvetta asiakkaan

nakokulmasta palvelumuotoilun keinoin.

5.1 Asiakasmatkan kartoittaminen lisaa asiakkaan roolia arvon tuottajana

Taman tutkimuksen teoriaosuus tukee vaitetta, ettd asiakasmatkan kartoittaminen lisda
asiakkaan roolia arvon tuottajana. Asiakaskeskeinen ajattelu on ohittanut
palvelulahtoisen ajattelun (Koivisto ym. 2019). Asiakaskeskeisessa palvelumuotoilussa
asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen on todettu parantavan
asiakastyytyvaisyytta, asiakasuskollisuutta ja yrityksen liketoimintaa.
Asiakastyytyvaisyyttéa lisddvien seikkojen tunnistamisella on iso merkitys myos yritysten
taloudellisen menestyksen nakokulmasta (Brown & Beale 2008). Positiivinen
asiakaskokemus tuo yritykselle selvia kustannussaastoja, koska virheet ja reklamaatiot
vahenevat, markkinointikustannukset laskevat lisdantyneiden suosittelijoiden myéta ja
my6s henkilékunnan tydmotivaatio paranee tyytyvaisia asiakkaita palveltaessa (Koivisto
ym. 2019).

Yrityksen menestymisen kannalta on tarkeaa loytaa asiakkaita, jotka ovat halukkaita ja
kykenevia kehittamaan yrityksen tuotteita ja palveluja (Bettencourt ym. 2014).
Vastavuoroisen kehitystydn tavoitteena on mm. saada selville kuluttajan

paatdksentekoon vaikuttavat arvot (Seth ym. 1991).

Menestyvat yritykset ovat ymmartaneet, ettd asiakaskokemus on lopputulos
arvoketjusta, jonka lapi asiakas yrityksen kanssa toimiessaan kulkee (Korkiakoski &
Gerdt 2016). Palvelumuotoilussa tallaisen kehitystydn tavoitteena on tayttaa asiakkaan
odotukset ja tarjota palvelu osana asiakkaan nykyisia ja tulevia tarpeita (Ojasalo &
Ojasalo 2018). Yhteenvetona voidaankin todeta, etta taman tutkimuksen teoriaosuus
tukee vaitettd, ettd asiakasmatkan kartoittaminen lisda asiakkaan roolia arvon tuottajana.

Tata vaitetta tukee myo6s tutkimuksessa kaytetyt laadulliset tutkimusmenetelmat.
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Erityisesti opiskelijoiden tybpajoista saadut tulokset osoittavat, ettéd asiakasmatkan

kartoittaminen lisda asiakkaan roolia arvontuottajana.

Asiakasmatkasta rakennetaan reittikartta, jolla voidaan kartoittaa kehitystyota varten ne
kosketuspisteet, joissa asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia tai tyytymattomia (Villani
2018). Opiskelijoille  jarjestetyissa  tyOpajoissa  kartoitettin  toiminnallisessa
oppimisymparistossa olevia palvelupolkuja ja asiakasmatkoja. Opiskelijoiden
asiakasmatkan reittikarttoja pohdittaessa opiskelijat toivat esiin kehitysidean, etta
asiakaspalvelua tulisi kuulua entistd enemman opintoihin ja oppilaitokseen tulisi saada
enemman monipuolisia palvelutehtavia. Asiakasmatkaa pohdittaessa he oivalsivat, etta
varmuutta ammatillisten tdiden tekemiseen saa ainoastaan tekemalla erilaisia
asiakaspalvelutditd. Parempi ammattitaito helpottaa tulevaisuudessa tydllistymista ja

selviytymistéa tyoelamassa.

Kaikissa taman tutkimuksen tyOpajoissa tultin siihen tulokseen, ettd toimiva
tyossadoppimiskeskus on tarked osa opiskelijoiden asiakasmatkalla kohti hyvaa
ammattitaitoa. Palveluliketoiminnan kehittdmistd toiminnallisessa oppimisymparistossa
kasiteltiin tydpajoissa, joissa pohdittiin asiakkaan kaynti& unelmien kampaamossa ja

Kauneushoitola KaunisHetken kehittamista.

Tybpajatydskentely osoitti, etté palveluyrityksessa on tarkeda luoda reittikartta hyvaan
asiakaskokemukseen. Se mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden, josta muodostuu
jatkuvuuden kannalta tavoiteltavaa asiakasuskollisuutta. Sitoutuneet asiakkaat on
mahdollista saada osallistumaan yrityksen kehittdmiseen asiakasmatkaa rakentamalla
(Lemon & Verhoef 2016). Tama tukee asiakkaiden palvelukokemuksia, yritysta ja sen
kaikkia sidosryhmid. Tall6in palvelumuotoilusta muodostuu yrityksen strateginen

kilpailukeino.

Tutkimuksen tehtavana oli selvittdd tydssadoppimiskeskuksen tarpeita asiakkaan
nakokulmasta palvelumuotoilun keinoin. T&mé& onnistuikin tydpajoissa erinomaisesti.
Tulokset on esitetty Service Logic Business Model Canvas -kehyksessa. Merkittavimmat

oivallukset liittyivat oppilaitoksen (yritys) ja maariteltyjen asiakakasryhmien:

e Odotuksiin ja tarpeisiin
e Arvon luontiin
o Keskeisiin resursseihin ja kumppaneihin

¢ Resurssien ja kumppanien hyédyntamiseen muuttuvassa ymparistossa
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e Tulovirtoihin

o Menestyksen mittareihin

Empiirinen tutkimus osoitti, ettd opiskelijat toimivat arvontuottajina asiakasmatkoja
kartoittaessaan, koska ensinnakin oivalsivat oppimiskeskuksen merkityksen omalla
asiakasmatkallaan ja toiseksi toivat useita kehitysideoita palveluliiketoiminnan

kehittdmiseen.

Tutkimuksen teoreettiset ja empiiriset tulokset tukevat vaitettd, ettd asiakasmatkan

kartoittaminen lisda asiakkaan roolia arvon tuottajana.

Toiminnallisen oppimisympéariston mahdollisuudet tulevaisuudessa

Ammatillisen koulutuksen reformi toi vuonna 2018 mukanaan merkittavan lisdyksen
tydpaikalla tapahtuvaan oppimiseen. Koulutuksen jarjestaja vastaa tavoitteellisesta ja
ohjatusta koulutuksesta. Tama edellyttaa, etta opiskelijalle nimetaan aina tydpaikalta
vastuullinen tyOpaikkaohjaaja. Opiskelijalla ei voi teettdd mitd tahansa t6itda, vaan
opiskelija on tyopaikalla oppimassa henkilokohtaisessa osaamisen
kehittdmissuunnitelmassaan (HOKS) sovittuja asioita. Opiskelijan tulee tehda
tydtehtavia, joissa tavoitteen mukaiset asiat voi oppia. Koulutussopimuksen tekeminen
edellyttad, etté koulutustydpaikalla on riittdvasti tuotanto- ja palvelutoimintaa, tarpeelliset
tyovalineet ja ammattitaidoltaan, koulutukseltaan seka tytkokemukseltaan pateva
henkildstd, josta nimetddn opiskelijalle vastuullinen tytpaikkaohjaaja (Opetus- ja
kulttuuriministerio  2021.). Nama vaatimukset yhdessa lisddntyneen tyOpaikalla
tapahtuvan oppimisen kanssa ovat aiheuttaneet sen, ettd opiskelijoiden on aiempaa
vaikeampaa loytaa itselleen tydssédoppimisjaksolle sopivia tydpaikkoja. Tulevaisuudessa
tyossaoppimiskeskuksen merkitys korostuu, koska se mahdollistaa yhd useammalle

opiskelijalle HOKS:n mukaisen tydpaikalla tapahtuvan oppimisen suorittamista.

Vaikuttavuusrahoituksen perusteista on annettu tarkempia saadoksia ammatillisen
koulutuksen rahoituksen laskentaperusteista opetus- ja kulttuuriministerion asetuksella
(1244/2020), joka tuli voimaan 1.1.2021 alkaen. Asetuksessa saddetddn muun muassa
tybelaméapalautteen kohderyhmista, palautteen keraamisesta ja palautetiedon kaytosta
oppilaitoksen rahoituksen laskennassa. Uutta on muun muassa se, etta jatkossa
tyopaikkaohjaaja antaa opiskelijoiden tyopaikalla tapahtuvan oppimisen jaksosta

palautteen, joka osaltaan vaikuttaa ammatillisen koulutuksen rahoitukseen. Té&ssa
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tilanteessa korostuu tyopaikkaohjaajien perehdyttamisen merkitys ja heille tarjotut
tyopaikkaohjaajien koulutukset (Opetushallitus 2021)). Tulevaisuuden
tydssaoppimiskeskus toimii my6s toiminnallisena oppimisymparistona hius- ja

kauneudenhoitoalan tytpaikkaohjaajien koulutuksessa.

Opetushallitus  valmistelee  parhaillaan  tutkintojen  uudistamista. Hius- ja
kauneudenhoitoalan uudet tutkinnonperusteet tulevat voimaan 1.8.2023. Kaikkiin
perustutkintoinin  kaavaillaan yhteisia ammatillisia valinnaisia tutkinnon osia.
Uudistettavat  tutkinnon osat ovat tyOpaikkaohjaajaksi  valmentautuminen,
huippuosaajana toimiminen, yritystoiminnan suunnittelu, yrityksessa toimiminen ja
ilmastovastuullinen toiminta (Opetushallitus 2021.). Tydssaoppimiskeskus tulee
olemaan merkittavassa roolissa huippuosaajana toimimisen tutkinnonosassa, koska
opiskelijoiden on mahdollisuus saada ohjattua harjoitusta esimerkiksi tuleviin kilpailuihin
valmentautumisessa. Yritystoiminnan suunnittelun tutkinnonosassa opiskelijat tekevét
liiketoimintasuunnitelman ja tydssaoppimiskeskus auttaa opiskelijoita peilaamaan
kasiteltavaa teoriaa kaytannon liiketoimintaan. Tydssaoppimiskeskus mahdollistaa
opiskelijoille myds yrityksessa toimimisen tutkinnonosan opinnot NY-opintojen kautta.
Tulevaisuuden tytssaoppimiskeskus mahdollistaakin opiskelijoiden yksil6lliset opinnot

kaikissa uudistettavissa ammatillisissa valinnaisissa tutkinnonosissa.

Tulevaisuudessa koulutuksen jarjestdjien pitad nahda ammatillisen koulutuksen
mahdollisuudet laajasti ja toimia entista paremmin yhteistydssa keskenaan. Ammatilliset
oppilaitokset tulevat muodostamaan ammattipedagogisen osaamiskeskittyman, joka
tarjoaa ratkaisun osaamisen hankkimiseen, sen yllapitdmiseen ja uudistamiseen.
Toimimalla verkostomaisesti parhaat kaytadnnot voidaan jakaa hetkessa koko maahan.
Yhteistyd edellyttdd oppilaitoksilta laajaa yhteistybkumppaneiden verkostoa ja jatkuvaa
benchmarking toimintaa. Parhaat kaytdnnot ja keksinntt pitdd pystyd jakamaan
nopeasti, jotta jokainen oppilaitos ja opiskelija voi ne hyddyntaa. (Amke 2015.)
Ammattipedagoginen osaamiskeskittyméa edellyttaa hyvin toimivaa
tydssaoppimiskeskusta, jotta voidaan varmistaa ammattikoulutuksen riittava kaytannon
harjoittelu, olemassa olevan ammattitaidon kehittdminen ja kehittda toimintaa

tulevaisuuden vaatimusten mukaisesti asiakasrajapinnassa.

Tassa tutkimuksessa ilmeni, ettéa tydssaoppimiskeskuksen kehittdminen on edellytys
toiminnallisen oppimisymparisttn menestymiselle tulevaisuudessa. Tutkimuksessa

korostui:
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¢ Monipuolisten palveluasiakkaiden lisdaminen

o Yrittajyysopintojen mahdollistaminen NY-toiminnan kautta
e Yhteisty6 oppilaitoksen muiden yksikdiden kanssa

¢ Ohjaajien ammattitaidon varmistaminen

¢ Verkostoituminen muiden keskeisten kumppanien kanssa
¢ Asiakasmatkan kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

e Ansaintalogiikka ja toiminnan seuranta

e Brandin parantaminen

Tassd tutkimuksessa nahtin - merkittdvand  tulevaisuuden  mahdollisuutena
tyossaoppimiskeskuksen sijoittaminen keskeiselle sijainnille asiakasvirtojen &aarelle.
Keskeinen sijainti lisda yrityksen tunnettavuutta sekd mahdollistaa opiskelijoille entista
enemman asiakkaita ja erilaisia palvelut6itd. Tassa tutkimuksessa opiskelijat nostivat
esiin nakokulman, jonka mukaan taitavaksi asiakaspalvelun ammattilaiseksi oppii

ainoastaan tekemalla riittavasti monipuolisia ja haastavia asiakastoita.

Kaytdnnodssad suurin osa tulevista ammattilaisista toimii itsendisind yrittajina tai
ammatinharjoittajina vuokratuoli- tai sopimusyrittajand. Tyodssdoppimiskeskuksessa
opiskelijoilla on asiakastdiden ohessa mahdollisuus harjoitella yrittajamaista toimintaa ja

valmistautua omaan ammatilliseen tulevaisuuteensa.

Tybssaoppimiskeskukseen on mahdollista rakentaa positiivista lisdarvoa tekemalla
yhteistyOsta oppilaitoksessa muiden palvelua tarjoavien alojen kanssa. Eri toimialojen
tyossaoppimiskeskukset tukevat toistensa toimintaa, silla palveluja ostava asiakas

|bytaa samasta paikasta monipuolisia palveluja kohtuulliseen hintaan.

Tulevaisuuden tytssaoppimiskeskuksessa tydskentelee ammattitaitoinen ohjaaja, jonka
ohjausosaaminen on varmistettu. H&n osaa auttaa opiskelijaa palvelutdiden
tekemisessa siten, ettd opiskelijan ammatillinen osaaminen ja asiakaspalvelutaidot
kehittyvat. Opiskelija tarvitsee ammattilaiseksi kehittydkseen enemman vuorovaikutusta

ja kokemustensa reflektointia yhdessé ohjaajan kanssa.

Opetushallituksen luomat uudistukset ammatilliselle koulutukselle ja tydelaméan
lisdantyneet vaatimukset ammatilliselle osaamiselle tukevat osaltaan
tyossadoppimiskeskuksen toiminnan  kehittdmistd  verkostoitumalla  keskeisten
kumppanien kanssa. Toiminnallisen oppimisympériston kehittdminen on tarkeaa, jotta

voidaan vastata asetettuihin vaatimuksiin.
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Tama  tutkimus  tukee  vaitettda, ettd toiminnallisen  oppimisympariston
(tydssaoppimiskeskuksen) toiminnan mahdollisuudet ovat tulevaisuudessa erittiin
hyvat. Tama edellyttdda kuitenkin toimintaan panostamista, ohjaajien vankkaa
ammatillista osaamista ja toiminnan jatkuvaa kehittamista tassa tutkimuksessa
esitettyjen palvelumuotoilun keinojen avulla. Uutta palvelua kehitettdessa pitda kiinnittaa
huomiota palvelun ydinominaisuuksiin, sekd niihin seikkoihin, jotka tukevat tutkinnon

perusteiden mukaista oppimista, oppilaitoksen tavoitteita ja tuovat lisdarvoa asiakkaille.

5.2 Keskeiset kehittamisehdotukset

Tassa tutkimuksessa nousi esiin muutamia jatkokehitysehdotuksia, joita voidaan
kasitella esimerkiksi seuraavien tutkimusten teemoina. Nakemykseni mukaan esiin

nousseet jatkokehitysehdotukset hyddyttavat oppilaitoksen toimintaa.

Tydssaoppimiskeskuksen toiminnan kannalta merkittava jatkotutkimuksen aihe ilmeni
Service Logic Business Model Canvasin (SLBMC) kolmannessa kehyksessa, jossa
pohditaan arvonluontia oppilaitokselta opiskelijalle ja ostavalle asiakkaalle. Tassa
kehyksessa ehdotettiin tytssdoppimiskeskuksen sijoittamista kaupungille, keskeiselle
liikepaikalle, asiakasvirtojen keskelle. Oppilaitoksen kannalta tama luo lisdarvoa
tuomalla nakyvyytta ja nostamalla brandin tunnettavuutta. Opiskelijan kohdalla arvon
luominen tulee aidossa yrityksessa tydskentelemisesta. Taman tutkimuksen tydpajoissa
nousi esille ndkemys, jonka mukaan opiskelija ei koe eroa oppilaitosmuotoisen opiskelun
ja tydssaoppimisen jakson valilla, kun toimitaan oppilaitoksen tiloissa. Palveluja ostavan
asiakkaan kohdalla saatavuuden parantuminen liséd arvonluonnin kokemusta.
Jatkokehityksen toimenpiteenda voisi olla ensin SWOT-analyysin laatiminen
tyossaoppimiskeskuksen sijainnin merkityksesta ja sen jalkeen

tyossaoppimiskeskukselle tulisi laatia liketoimintasuunnitelma.

Toinen keskeinen jatkokehittdmisen aihe nousi SLBMC-kehyksen neljannesta laatikosta,
joka kasittelee vuorovaikutusta ja yhteistyota. Yrityksen nakdkulmasta vuorovaikutusta
haetaan markkinoinnin keinoilla, koska tarvitaan liséd monipuolisia palveluasiakkaita.
Opiskelijoiden kanssa yhteistyd ja vuorovaikutteisuus paranee rakentamalla opiskelijan
asiakasmatkaa saanndllisesti jarjestettéavien tyopajojen avulla. Tulevaisuudessa
kehittamista kaipaa vuorovaikutus ja yhteistyd palveluasiakkaan kanssa.
JatkokehittAmisen kohteita voisivat olla asiakaspalautejarjestelmén kehittdmisessa,

asiakkaiden segmentoinnissa ja asiakasmatkan rakentajien etsimisessa.
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Kolmas jatkokehittamisen kohde 10ytyy SLBMC-kehyksen seitseménnesta kehyksesta,
joka kasittelee keskeisia kumppaneita. Tassa tutkimuksessa yrityksen kumppaneiksi
nimettiin tyopaikkaohjaajat, muut opintoalat WinNovasta, muut benchmarking-
oppilaitokset, yhteiskunta, tukkurit ja erityisopettajat. Hius- ja kauneudenhoitoalalla
tyopaikkaohjaajat ovat paasaantoisesti pienien yritysten edustajia ja opiskelijoiden
tyopaikalla tapahtuvan oppimisen mahdollistuvat juuri nadiden henkildiden kautta.
Ty6paikkaohjaajia ja heidéan kumppanuuksiaan tulisikin jatkossa kehittad. Kehittamis- ja
sitouttamisprosessi on merkittava jatkokehittamisen aihe.
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