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Taman tutkimuksellisen kehittamishankkeen tarkoituksena on parantaa opiskelijoiden palvelu-
kokemusta digitaalisista opiskelijapalveluista ja sita kautta tukea niin opiskelijan kuin korkea-
koulujenkin edellytyksia saavuttaa paamaaransa. Tyon tavoitteena on kartoittaa Aalto-yliopis-
ton opiskelijoiden tarpeita digitaalisille palveluille ja samalla tarkastella sita, mita muutoksia
digitaalinen palvelukehitys edellyttaa opiskelijapalveluilta. Kehittamistehtavassa lahdettiin
tutkimaan, millaiset tekijat digitaalisessa palvelussa ovat arvokkaita opiskelijakokemuksen
kannata. Lisaksi selvitettiin sita, millaisia vaikutuksia opiskelijalle kohdennetun palvelualus-
tan kehityksesta on opiskelijapalveluiden jarjestamiselle.

Tutkimus kasittaa teoreettisen seka empiirisen osan, joka kasittelee Aalto-yliopiston ta-
pausta. Tutkimuksen tietopohjana toimi yliopistojen digitalisaation ja julkisen palvelun lo-
giikka. Keskeista palvelulogiikassa on yhteiskehittaminen, koska sen avulla voidaan loytaa esi-
merkiksi palvelun ongelmakohdat ja siten asiakkaan ja yhteiskunnan kannalta eniten arvoa
tuottavat palveluratkaisut. Tutkimustyo toteutettiinkin kayttaen palvelumuotoilun prosessia
ja menetelmia. Kehittamistyossa tiedonkeruu metodeina kaytettiin muun muassa opiskelijoi-
den hyvinvointikyselyita, tyopajoja ja haastatteluita. Prosessi oli iteratiivinen ja siina tehtiin
yhteistyota organisaation eri toimijoiden kanssa.

Tutkimuksen tuotoksena muodostui rautalankamalli opiskelijatyopoydasta, joka on rakennettu
opiskelijoiden tarpeiden pohjalta. Lisaksi kehitettiin opiskelijan ohjauksen ja tuen palvelu-
polku. Tyossa kehitettyjen rautalankamallien ja palvelupolun pohjalta tunnistettiin, etta opis-
kelijapalveluiden kyvykkyyksia tulisi lisata ohjauksen, datan kasittelyn ja viestinnan osalta.

Paaasiallinen johtopaatos tutkimuksesta on, etta opiskelijakokemuksen kehittamisessa vies-
tinnalla on keskeinen rooli. Opiskelijat toivoivat ajankohtaista ja ketteraa viestintaa. Palvelu-
alustan tekninen kyvykkyys ja opiskelijapalveluhenkilokunnan osaaminen mahdollistavat vies-
timisen opiskelijoille yksilollisesti ja proaktiivisesti. Jatkotutkimuksessa voitaisiin selvittaa,
miten voidaan varmistaa opiskelijan yksilollinen tuki digiavusteisesti ja miten opiskelijapalve-
luita voitaisiin tukea muutoksessa yhteiskehittamisen avulla. Pohdittavaksi jaa myos se, miten
opiskelijakokemusta kokonaisuutena voitaisiin kehittaa edelleen ja miten voitaisiin mitata
opiskelijakokemuksen vaikuttavuutta.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, opiskelijakokemus, opiskelijapalvelut, digitalisaatio
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This study was to improve student’s service experience of digital student services and that
way support both students and universities in achieving their goals. The purpose of this work
was map the needs of Aalto University students for digital services and at the same time
consider what changes digital service development requires from student services. This study
set out to explore which features of digital services are valuable in terms of student
experience. Research also focused on what changes digital service development requires from
student services.

The study includes a theory section and an empirical section that deals with the Aalto Univer-
sity case. The theoretical framework of this research draws from the study of digitalization of
universities and public service logic. Co-creation is central to public service logic, as it can be
used to find, for example, the problem areas of the service and thus the service solutions that
produce the most value for the customer and the university. Research was carried out using
the service design process and methods. In the development work, the data collection meth-
ods included student wellbeing surveys, workshops, and interviews. Process was iterative and
it was executed in co-operation with different actors in the organization.

The output of the study was a wire frame of Aalto University’s digital student desktop which
was built based on the needs of students. In addition, a service path for student guidance and
support was developed. The results revealed a need for increasing the student services’
capabilities in terms of guidance, data processing and communication.

The main conclusions of the study is that communication plays a central role in the
development of student experience. Students hope for topical and agile communication. The
technical capability of the service platform and the competence of the student service per-
sonnel enable individual and proactive communication to students. Future research on the
subject might focus on how to ensure individual support with help of digitally and how to sup-
port the change of the work of student services staff through co-creation. Future studies
could also explore how the holistic student experience could develop further and how to
measure the effectiveness of student experience.

Keywords: Service design, student experience, student services, digitalization
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1  Digitaalisen opiskelijakokemuksen kehittaminen osana korkeakoulujen strategista toimin-

taa

Korkeakouluille asetetaan yha kovempia tavoitteita: niiden tuottaa huippulaatua ja kilpailla
lahjakkaista tutkijoista ja opiskelijoista kansainvalisilla markkinoilla kustannustehokkaasti
(Nokkala 2020, 137). Samaan aikaan opiskelijamaaria ollaan kasvattamassa ilman merkittavaa
lisapanostusta koulutuksen jarjestamiseen (Opetus ja kulttuuriministerio 2020). Korkeakoulut

joutuvatkin loytamaan keinot sille, kuinka sovitut tavoitteet saavutetaan.

Rajallisten resurssien ja kasvavan kilpailun ymparistossa katse kaantyy uusiin teknologioihin ja
toiminnan digitalisoimiseen. Korkeakoulutuksen digitalisoituminen onkin globaali koulutuksen
trendi (Airo & Fleming 2017, 41). Korkeakoulut ovat tunnistaneet, etta niiden teknologiset
valmiudet ja palvelut ovat jaljessa yritysten toiminnasta (Cabellon & Payne-Kirchmeier 2016).
Toiminnan digitalisaatio on ollut keskeinen kehityskulku yksityisella sektorilla jo pitkaan, jul-

kisen sektorin palveluiden kipuillessa sen kanssa (Kilpelainen 2019).

Digitalisaatiokehityksen lisaksi korkeakoulut ovat olleet kiinnostuneempia opiskelijakokemuk-
sesta. Laadukas opiskelijakokemus voi toimia etuna globaalissa koulutuskilpailussa. Se on
myos merkittava tekija opintojen etenemisen tukemisessa. Opiskelijakokemuksen kehittami-
nen nouseekin strategisesti tarkeaan asemaan. Kokemuksen parantamisessa on keskeista tie-
taa, mitka ovat opiskelijoiden tarpeet, kuinka he kokevat korkeakoulun ja mitka ovat heille

ongelmakohtia. (Felix & Lerner 2017).

Yksi opiskelijakokemuksen haaste on nuorten opiskelijoiden odotusten ja korkeakoulujen tar-
joaman digitaalisen kokemuksen ristiriita. Nuoria aikuisia maarittelee jatkuva verkossa olo ja
kaiken tekeminen verkossa ostamisesta ystavystymiseen (Hertz 2018). Suurimmalle osalle
opiskelijoista digitaalisten palveluiden kaytto on itsestaanselvyys. Kaupalliset palvelut ja sosi-
aalinen media muovaa kayttajiensa odotuksia sahkoisten palveluiden suhteen (Cabellon &
Payne-Kirchmeier, 2016). Korkeakoulujen nuorten asiakkaiden odotukset siis ovat kasvaneet,

eivatka korkeakoulut ole aina pysyneet perassa.

Opiskelijapalvelut ovat suuren muutoksen keskella digitalisaation, opiskelijoiden odotusten,
johtamisvision ja rahoituksen osalta. Opiskelijat odottavat koordinoituja, personoituja, kay-
tannollisia ja tehokkaita palveluita ympari vuorokauden. Opiskelijapalveluiden tehtava on tu-
kea opintojen etenemista, ja sita kautta korkeakoulun rahoituksen varmistamista, ja tarjota
odotusten mukaisia palveluita. Palveluiden tulisi tukea opiskelua ja olla helposti saatavilla ja
ne tulisi tuottaa kustannustehokkaasti. Samaan aikaan asiakaskunta moninaistuu erilaisten ja

rooli suhteessa akateemiseen yhteisoon muuttumassa perustavalla tavalla, kun muun muassa
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lukuvuosimaksujen yleistyessa hanesta tulee koulutuksen rahoittaja? Tuleeko hanesta koulu-

tuksen asiakas (Vuori, 2013)?

Kehittamistyon tekija toimii Aalto-yliopiston opiskelijapalveluista vastaavana paallikkona,
mista nakokulmasta han on seurannut opiskelijapalveluiden, resursoinnin ja opiskelijoiden toi-
veiden kehittymista lahemmas vuosikymmenen. Siina ajassa opiskelijapalveluiden oma tehta-
vakentta on muuttunut fyysisen palvelupisteen kehittamisesta digitaalisen opiskelijakokemuk-
sen kehittamiseksi. Aalto-yliopiston digitalisaatiostrategia, siihen liittyvat hankinnat ja tarpei-
den kartoitus lapaisevat koko organisaation ja vaikuttavat voimakkaasti myos opiskelijapalve-
luiden jarjestamiseen. Tavoitteeksi on asetettu opiskelijapalveluiden osalta maailman luokan
(digitaalinen) opiskelijakokemus, manuaalisen tyon vahentaminen opintohallinnossa ja tehok-

kaat prosessit (Aalto-yliopisto 2021a).
1.1 Kehittamistyon tavoite ja rajaukset

Taman tyon tarkoituksena on parantaa opiskelijakokemusta Aalto-yliopistossa. Tyossa tarkas-
tellaan digitalisaation antamia mahdollisuuksia opiskelijakokemuksen kehittamiseksi ja naiden
kehittamiskulkujen vaikutusta opiskelijapalveluiden jarjestamiseen asiakaskeskeisesti. Tassa
tutkimuksellisessa kehittamistyossa tarkastellaan palvelumuotoilua soveltaen, millaisia ensisi-
jaisesti opiskelijan tarpeita ja palveluita, voitaisiin tukea digitaalisella palvelualustalla kor-
keakoulussa. Opiskelijoilla tarkoitetaan tassa tyossa vain perustutkinto-opiskelijoita eli kandi-
daatti- ja maisteritutkintoa suorittavia. Kehityksella on kuitenkin vahva yhteys myos opiskeli-
japalveluiden henkilokunnan tyotehtaviin. Muutos vaikuttaa korkeakoulujen palvelukehityk-
seen ja tuo esiin myos palvelun tuottamisen haasteita. Palveluksi katsotaan tassa tyossa ni-
menomaan hallinto-, tuki- ja neuvontapalvelut, ja itse opetus on rajattu kehittamisen ulko-

puolelle.

Tyon tavoitteena on yhteiskehittamalla luoda Aalto-yliopiston opiskelijapalveluille digitaali-
sen palvelualustan alustava konsepti. Tavoitteen saavuttaminen edellyttaa, etta tunnistetaan
ne elementit, jotka parantavat opiskelijakokemusta palvelualustan toteuttamisen konteks-
tissa. Tarkoituksena on myos selvittaa digitaalisen tyovalineiden mahdollisuuksia tukea opis-
kelijaa opintojen aikana opintojen vaiheen mukaan. Lisaksi arvioidaan, kuinka naiden digitaa-

listen tyokalujen kayttoonotto vaikuttaisi opiskelijapalveluiden tychon.
Kehittamista ohjaavat kysymykset ovat:
« Millaiset tekijat digitaalisessa palvelussa ovat arvokkaita opiskelijakokemuksen kannalta?

« Millaisia vaikutuksia opiskelijalle kohdennetun palvelualustan kehityksesta on opiskelijapal-

veluiden jarjestamiselle?
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1.2 Tutkimuksellinen kehittamistyo, sen viitekehys ja keskeiset kasitteet

Tutkimuksellisen kehittamistyon lahtokohtana ovat yleensa erilaiset ongelmat ja niiden rat-
kaiseminen. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa korostuvat prosessi ja kaytannon ratkaisut
seka niiden arviointi. Sita ohjaavat tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. Arkiajattelusta
kehittamistyo eroaa muun muassa analyyttisen luonteensa kautta, jarjestelmallisyyden ja
kriittisyyden vuoksi seka siksi, etta se tuottaa myos vuoropuhelun teorian kanssa. (Ojasalo,
Moilanen & Rita-lahti 2014, 18 - 22.)

Kehittamistyossa sovelletaan palvelumuotoilua, koska se tarjoaa menetelmia, jotka tuovat
opiskelijan kehittamisen keskioon (Ojasalo ym. 2014, 38). Teoreettisena viitekehyksena kay-
tetaan korkeakoulujen ja opiskelijapalveluiden digitalisaatiosta tehtya tutkimusta seka arvon
muodostumista julkisen palvelun logiikan (public service logic) mukaan. Kehittamistyossa
opiskelijapalvelua tarkastellaan palveluna, joka tuottaa arvoa asiakkaalleen eli opiskelijalle
seka yhteiskunnalle. Lyhyt katsaus luodaan myos keskusteluun opiskelijasta asiakkaana, opis-
kelukokemuksen maarittelyyn ja yhteiskehittamisen merkitykseen arvonmuodostuksessa ja

palvelukehityksessa.

Kehittamistyo tehdaan tapaustutkimuksena, jossa pyritaan tuottamaan yhtaalta uutta tietoa
kehittamisen tueksi ja sen lisaksi konkreettisia kehittamisehdotuksia. Tapaustutkimuksessa
vastataan kysymyksiin, miten ja miksi. Pyrkimyksena ei ole tilastollinen kattavuus vaan syval-

linen ymmarrys valitusta tapauksesta eri nakokulmista. (Ojasalo ym. 2014, 52-3.)
Keskeisia kehittamistyon kasitteita ovat
Opiskelija

Korkeakoulun perustutkinto-opiskelija, jolla on opinto-oikeus yhteen tai useampaan alempaan
ja/tai ylempaan korkeakoulututkintoon. Asiakas-kasitetta kaytetaan tyossa synonyymina opis-

kelijalle.
Opiskelijakokemus

Opiskelijakokemus on laajakasite, joka korkeimmalla abstraktiotasolla tarkoittaa kokonaista,
opintojen alusta loppuun ulottuvaa opiskelijakokemusta sisaltaen kaikki ne toisiinsa liittyvat
palvelut ja ne tahot, jotka niita tuottavat (Bitner, Ostrom & Burkhard 2012, 40). Tassa tyossa

kokemus rajataan ensisijaisesti opiskelijapalveluiden tuottamaan palvelukokemukseen.
Palvelulogiikka ja julkisen palvelun logiikka

Palvelulogiikka on teoria palvelun arvontuotannosta. Arvo syntyy vuorovaikutteisessa ja dy-

naamisessa arvontuotantoprosessissa, jossa asiakas hyodyntaa hankkimaansa palvelua. Arvoa
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voi luoda vain palvelun kayttaja ja palveluntarjoaja voi tehda vain arvoehdotuksen. (Gronroos
& Voima 2013.)

Julkisen palvelun logiikka huomioi taman lisaksi julkisen palvelun luonteen, jossa asiakas ei
ole vain palvelun kayttaja, joka integroi palvelun omiin tarpeisiinsa ja kokemuksiinsa, vaan
asiakaita ovat myos yhteiso ja yhteiskunta, jolle palvelun arvo maarittyy sen kautta, kuinka
hyvin palvelu tukee niiden paamaaria. Julkisen palvelun erityispiirteena on muun muassa se,
ettei asiakas aina valttamatta halua palvelua, jota hanelle tarjotaan tai jota hanen tulee
kayttaa. (Osborne 2017.)

Palvelualusta ja opiskelijan tyopoyta

Palvelualustalla viitataan jarjestelmaan, joka pystyy tuottamaan useampia palveluita ja pro-
sesseja. Palvelualusta on sailytyspaikka liiketoiminnalle, tiedolle ja rakenteellisille kom-
ponenteille, joilla voidaan nopeasti muokata digitaalisia palveluita (Ross, Beath & Mocker
2019, 59). Olennaista on palveluprosessien digitaalinen kulku, eri rooleihin perustuvat naky-
mat toimintoihin ja tarvittavaan dataan (Aalto-yliopisto 2021b). Palveluiden tuottamisen na-
kokulmasta maariteltyna palvelualusta voidaan nahda palveluiden tehokkuutta ja vaikutta-
vuutta lisaavana seka resurssien kayttoa tehostavana elementtina. Se voi toimia myos inno-

vaatioiden alustana. (Lusch & Nambisan 2015.)

Tassa kehittamistyossa keskitytaan ensisijaisesti opiskelijan nakymaan eli siihen mita verkko-
pohjaisella tyopoydalla tulisi nakya ja millaisia tyokaluja sen tulisi tarjota. Tyopoydalla viita-
taan opiskelijan mittaristoa (student dashboard) (tarkemmin esimerkiksi Roberts, Howell &

Seaman 2017) laajempaan palvelunakymaan, jossa oman opiskeludatan lisaksi on paasy opin-
toja tukeviin tyokaluihin ja prosesseihin, seka niiden seurantaan. Tyopoydan sijaan voitaisiin
kayttaa esimerkiksi kasitetta opiskelijaportaali. Tavoitteena on opiskelijan kannalta relevan-
tin tiedon ja palveluiden tarjoaminen yhdessa paikassa. Olennaista on yksilollinen kokemus

vuorovaikutuksesta (Bailey & Brown 2016).

Opiskelijapalvelut

Opiskelijapalvelulla tarkoitetaan opetuksen ja akateemisen ohjauksen lisaksi tarjottavia hal-
linto-, tuki- ja neuvontapalveluita. Opiskelijan arjessa on monia prosesseja ja toimintoja,
jotka eivat ole oppimista tai liity siihen. Tallaisia ovat esimerkiksi opintojen suunnittelu,
kurssi- ja lasnaoloilmoittautumiset seka muut opintohallinnon prosessit, ruokailu, tapahtu-
mat, tiedonhaku ja viestinta. (Kuusela 2019.) Tyossa keskitytaan nimenomaan korkeakoulun
tuottamiin palveluihin, ja ulkopuoliset palvelutarjoajat ovat paaosin rajattu tarkastelun ulko-
puolelle. Aalto-yliopistossa organisaatiossa puhutaan oppimispalveluista, joihin opiskelijapal-

velut paaosin sisaltyvat.
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Tietoperustaa kasittelevassa luvussa esittelen korkeakoulujen digitalisaatiota ja opiskelijapal-
veluiden jarjestamiseen liittyvaa tutkimusta seka palvelulogiikkaa ja erityisesti julkisen palve-
lun logiikkaa. Pohdin sen suhdetta kasitykseen opiskelijasta asiakkaana seka yhteiskehittami-

sen lahtokohtien vaikutusta valittuun palvelumuotoilun lahestymistapaan.

Kolmannessa luvussa esittelen kehittamistehtavan ja sen kontekstin seka toteutuksen tupla-
timantti-palvelumuotoiluprosessin avulla. Luvussa kayn lapi prosessin eri vaiheet esitellen me-
todit ja aineiston seka sen analyysin. Neljannessa luvussa kasittelen muotoiluprosessista saa-
tuja tuloksia. Viimeisessa, viidennessa luvussa tarkastelen saatujen tulosten suhdetta asetet-
tuihin tutkimuskysymyksiin. Tarkastelen kehittamistyon onnistumista ja pohdin myos tulosten
suhdetta tietoperustaan. Luvussa arvioidaan tuloksien luotettavuutta ja eettisyytta. Lopuksi
pohdin, mita nama tulokset kaytannossa voisivat tarkoittaa palvelun jarjestamisen kannalta ja

millaisia kysymyksia ja jatkoselvityksen aiheita tulokset herattavat.

Tama tyo rajautuu kokemuksen osalta suppeasti opiskelijapalveluihin, eika sisalla akateemista
toimintaa eika esimerkiksi opiskelijamarkkinointia ja sen myota syntyvaa odotusten hallintaa.
Kehittamistyo ei kata palvelun kayttoonottoa vaan lopputulemana on konsepti, jonka pohjalta

implementaatiota voidaan lahtea toteuttamaan.

2 Korkeakoulut toimintaymparistona ja palveluiden arvon tuotannon teoria

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon taustaa ja ilmioita tutkimuslahtoisesti . Ensin tehdaan
katsaus korkeakouluihin toimintaymparistona ja digitaaliseen transformaatioon tilannetta
niissa. Sen jalkeen siirrytaan tarkastelemaan nimenomaisesti opiskelijoille tuotettavien palve-

luiden tilannetta seka opiskelijoille tarjottavia erilaisia palveluratkaisuja.

Taman jalkeen lahestytaan palveluntuotantoa teoreettisemmin. Palvelukeskeinenlogiikka ja
palvelulogiikka -koulukuntia esitellaan yleisesti ja fokusoidaan sen jalkeen lahemmin Osbor-
nen esittelemaan julkisen palvelun logiikkaan. Suhteessa kehittamistyohon pohditaan myos,
mika on opiskelijakokemus ja tarkastellaan keskustelua opiskelijasta korkeakoulun asiak-

kaana. Luvun lopuksi esittelen yhteiskehittamisen roolia suhteessa palvelukehitykseen ja ar-

vonmuodostukseen.
2.1 Korkeakoulut toimintaymparistona ja digitalisaatiokehitys niissa

Suomalainen korkeakoulujarjestelma on siirtynyt viime vuosikymmenina 1960-70 lukujen kan-
sankunnan rakentamistehtavasta kansantalouden tukijaksi ja markkinatoimijaksi (Pekkola, Ki-

visto & Nokkala 2020, 191). Se on osaltaan johtanut korkeakoulujen johtamisen ammattimais-
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tumiseen, mihin liittyy myos henkilostoresurssien monipuolinen kaytto, talouden seurantame-
netelmien kayttoonotto ja tietojarjestelmien- ja teknologioiden hyodyntaminen (Kuoppala
2020, 270).

Koska Suomessa korkeakoulujen rahoitus on pitkalti julkista ja perustuu vahvasti opintome-
nestykseen ja tutkintoihin, seka uusimmassa rahoitusmallissa vuosille 2021-2024 myos tutkin-
tojen suoritusnopeuteen, ovat korkeakoulut luonnollisesti erittain kiinnostuneita opintojen

nopeuttamisesta (Opetus- ja kulttuuriministerio, 2019).

Korkeakoulut kilpailevat myos opiskelijoista. Hyvat opiskelijat valmistuvat nopeasti ja tuotta-
vat korkeakouluille rahaa valmistuessaan. Kilpailullisuuden on tehnyt nakyvaksi osaltaan luku-
vuosimaksuja maksavat opiskelijat. (Nokkala 2020, 137.) Lukuvuosimaksuja korkeakoulut ovat

voineet kerata vuodesta 2016 alkaen (Opetus- ja kulttuuriministerio 2021a).

Tama kehitys on johtanut siihen, etta markkinamekanismi ja sen mukana keskustelu korkea-
koulujen palveluiden laadusta ovat nykyaan osa korkeakoulujen arkipaivaa. Kulttuurinmuutos
on kuitenkin hidasta. Korkeakoulut toimivat vahvan valtioyhteyden vuoksi usein julkisen hal-
linnon tapaan byrokraattisen hallintokulttuurin mukaisesti. Myos vahva tulosohjausjarjestelma
on osaltaan ilmentyma tasta. Hallinnollinen ohjaus johtaa erilaisiin hallintotarpeisiin ja kor-
keakouluissa hallintohenkiloston maara onkin kasvanut suhteessa akateemisen henkildston
maaraan. (Kuoppala 2020, 266-268.) Kiinnostus hallinnon tehostamiseen on myos rahoittajan

intresseissa (Opetus- ja kulttuuriministerio 2021b).

Maaliskuussa 2019 teknologiakonsulttiyritys Gartner julkaisi listauksen kymmenesta strategi-
sesta teknologiasta, jotka tulevat muuttamaan korkeakoulutuksen kenttaa. Naista kuusi kos-
kee jollain tavoin opiskelijan polkua, opiskelukokemusta tai vuorovaikutusta opiskelijan
kanssa. Vaikka listausta voi kritisoida siita, ettei se huomio korkeakoulujen arkea - kaytannon
ongelmia vaikkapa kurssi-ilmoittautumisissa tai opetuksen murrosta kohti verkon ja fyysisen
opetuksen yhteispelia, se kuitenkin kertoo ilmion olemassaolosta: korkeakoulutkin digitalisoi-

tuvat - hitaasti, mutta varmasti (Andriole, 2019).

Nykyopiskelijoilla on toki useitakin digitaalisia tyokaluja, mutta ongelmaksi on muodostunut
sekava, kenties jopa epajohdonmukaisesti nimettyjen tyokalujen kokoelma, joka ei tue kohe-
renttia kokemusta korkeakoulusta ja opiskelusta, ja joka koetaan jopa opiskelua hidastavana
tekijana (esimerkiksi Aalto-yliopisto netissa 2021). Teknologian hyodyntamiselle on myos hal-
linnollisia paineita. Korkeakoulujenkin odotetaan kayttavan tietoa ennustettavuuden ja las-
kennan kehittamiseksi ja kehittamaan omia palveluitaan taman tiedon perusteella (Felix &
Lerner 2017, 55). Kuten aiemmin jo todettiinkin, toiveet resurssien vapautumisesta digitali-

soitavan hallintotyon myota kiinnostavat myos korkeakoulujen johtoa.
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Palvelut ja niiden toteuttaminen digitaalisesti laahavat kuitenkin perassa. Odotukset ovat ris-
tiriitaiset ja aiheuttavat turhautumista niin opiskelijoiden kuin henkilokunnankin keskuudessa
(Cabellon & Payne-Kirchmeier 2016). Teknologiaan osuus korkeakoulujen budjettimenoista
kasvaa jatkuvasti, mutta tahan saakka esimerkiksi opintohallinto on ollut yleensa digitalisoin-
nissa viimeisten joukossa (Neuman 2010, 45). Digitaalisten tyovalineiden kayttoonotto tarkoit-
taa myos isoa muutosta henkilokunnalle: se on siirtyma hallinnosta ja toteuttamisesta vaati-
vaan asiantuntijapositioon tuki-, neuvonta- ja ohjauspalveluihin. Kyseessa on korkeakouluille

siis myos muutosjohtamisen haaste. (Cabellon & Payne-Kirchmeier, 2016.)

2.1.1  Opiskelijapalvelut muuttuvassa ymparistossa

Opiskelijat nahdaan korkeakouluissa yha enemman tarkeana menestymisen edellytyksena.
Heidan rekrytointinsa, saapumisensa ja opintomenestyksensa tukeminen ovatkin nousseet
viime vuosina uudella tavalla korkeakouluissa keskeisiksi. Opiskelijapalveluiden ja sen henki-
loston rooli tassa tyossa jaa kuitenkin usein edelleen huomiotta. Henkilosto otetaan itsestaan-
selvyytena, opiskelijapalvelut ovat usein huonosti resursoituja ja hallinto nahdaan usein leik-

kausten hetkella ensimmaisena kohteena karsinnalle. (Sullivan 2010, 176.)

Jos tarkastellaan asiaa opiskelijapalveluista kasin, on moni asia kuitenkin hyvin: suurin osa
henkilokunnasta on vilpittomasti kiinnostunut opiskelijoista ja heilla on halu auttaa. He ovat
erittain sitoutuneita. Resurssien niukentuessa heraa kuitenkin kysymys siita, mitka palvelut

ovat olennaisia ja miten ne hoidettaisiin tehokkaimmin. (Cabellon & Junco 2015; Kuk 2015.)

Teknologian nakokulmasta opiskelijapalveluiden tyokaluja on tuotettu ripotelleen ja siksi hal-
lintohenkilokunnalla onkin kaytossa usein 10-15 erilaista jarjestelmaa (Kuusela 2019, 35).
Kuusela (2019, 35) toteaa, etta "monilla hallinnollisilla ja opetukseen liittyvilld palveluilla
on omat sdhkoiset ympdristonsd, joilla on erilaiset kayttoliittymdt ja kdyttologii-kat, jotka
sisdltavdt kaksinkertaisia tai ristiriitaisia tietoja, tarvitsevat saman tiedon syéttdmisen eri
paikkoihin, tai tarvitsevat erillisen kirjautumisprosessin. Vaiva ja aika, jonka opiskelija viet-
tad ndissd toiminnoissa, on suoraan tai epdsuorasti pois ydinprosessista, oppimisesta.” Opis-
kelijapalvelut ovat usein aliresursoituja ja jatkuvasti kampailemassa kasvavan moninaisuuden
kanssa arkipaivassaan - niin tehtavien, opiskelijasegmenttien kuin digitaalisten jarjestelmien
kanssa (Kuk 2012, 3; Sullivan 2010, 176). Opiskelijapalveluiden digitalisaatio on usein myos

viimeisten joukossa korkeakouluissa digitalisoitavista palveluista (Neumann 2010, 45).

Opiskelijoiden palvelu vaatii lasnaoloa ja kuuntelemista, jotta opiskelijoiden tarpeet ymmar-
retaan. Usein toistuva palaute on, etta opiskelijat toivoisivat enemman ja parempaa oh-
jausta. (Sullivan 2010, 178.) Opiskelijoiden parempi palvelu ei voikaan muodostua pelkastaan
digitaalisista ratkaisuista, vaan palvelun kehityksessa tulisi huomioida niin digitaaliset mah-
dollisuudet, henkiloston laaja osaaminen ja arvostaminen kuin myos opiskelijakokemuksen ho-

listinen luonne.
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Opiskelijakeskeisyydesta huolimatta opiskelijapalveluiden rooli on kuitenkin aina kahtalainen:
se tuottaa opiskelijakeskeista palvelua ja pyrkii mahdollistamaan opiskelijoiden tehokaan aka-
teemisen edistymisen, ja toisaalta taas sen on varmistettava lain ja saantojen puitteissa toi-
miminen. Tasapainoa pitaa etsia maaraysten aiheuttaman kontrollitarpeen ja joustavan tuki-

palvelun valilta. (Neumann 2010, 50.)

Opetuksella ja akateemisella ohjauksella on keskeinen rooli arvon luomisessa opiskelijalle
(Vauterin, 2011). Se on korkeakoulun keskeisin palvelu opiskelijan kannalta. Opiskelijapalve-
luiden onnistumisen mittaaminen onkin haastavaa. Opintojen etenemiseen vaikuttavat seikat
ovat moninaiset ja avainroolissa on opetus. Opiskelijapalveluiden vaikuttavuutta on hankala
erotella: on vaikea ennustaa tai mitata milloin panostukset siihen muuttavat opiskelijakoke-
musta. (Neumann 2010, 45.)

Digitaalisten palveluiden luominen opiskelijapalveluissa on iso muutoshaaste (Cabellon &
Payne-Kirchmeier 2016; Junco, 2014). Vaikka teknologiset alustat mahdollistaisivat sujuvia
ratkaisuja, tulee opintohallinnossa huomioida edella mainitut kontrollin elementit, kuten eri-
laiset lait (esimerkiksi hallintolaki, yliopistolaki ja yleinen tietosuoja-asetus) ja korkeakoulun
opiskelua ja opetusta koskevat erilaiset sisaiset saannot. Viranomaisena korkeakoulun toimin-
nan taytyy olla yhdenvertaista, ennakoitavaa ja luotettavaa. Siksi digitaalisten ratkaisujen im-
plementoinnissa tulee ottaa huomioon muun muassa hallinnon kompleksisuus seka korkeakou-
lun koko ja tyyppi, mika johtaa siihen, ettei samojenkaan teknisten ratkaisujen kayttoonot-

toon ole yhta oikeaa tapaa (Cabellon & Payne-Kirchmeier 2016).

Opiskelijapalvelulta odotetaan yha laajempaa kattavuutta ja korkeakouluilta suurempaa vas-
tuuta opiskelijoistaan (Cabellon & Payne-Kirchmeier 2016; Mannin ym. 2013). Korkeakoulujen
odotetaan enenevissa maarin kehittavan opiskelijaa ja huolehtivan hanesta kokonaisena ihmi-
sena, hanen akateemisesta, sosiaalisesta seka psykologisesta hyvinvoinnistaan. Samaan aikaan
korkeakouluopiskelijoiden joukko monimuotoistuu. Opiskelijoiden tarpeet ovat yha monimut-
kaisempia ja keskinaisriippuvaisia ja perinteinen siilomainen palveluiden jarjestamisen tapa
ei enaa toimi. (Felix & Lerner 2017, 54-55.) Opiskelijapalvelut ovatkin digitaalisten haastei-

den lisaksi myos sisallollisten haasteiden edessa.

2.1.2 Opiskelijoiden digitaaliset palvelut ja tyokalut

Opiskelijat ovat korkeakoulujen keskeinen sidosryhma ja suurin asiakaskunta (Seeman &
O’Hara 2006, 27). Paaosa opiskelijoista on edelleen nuoria tutkinto-opiskelijoita, vaikka ti-
lanne saattaakin muuttua lahivuosina, valtionhallinnon korostaessa yha enemman jatkuvan

oppimisen teemoja (Opetus- ja kulttuuriministerio, 2019).

Opiskelijoita ja nuoria yleisemminkin kutsutaan usein diginatiiveiksi. Kasitteella viitataan ylei-

sesti uuden teknologian keskella kasvaneisiin. Diginatiivit ovat erilaisia oppijoita ja toimijoita
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kuin edelliset sukupolvet. He tekevat asioita yhta aikaa ja rinnakkain, he arvostavat kuvia ja
grafiikkaa enemman kuin tekstia, hakevat linkitettya tietoa, toimivat verkostomaisesti ja ar-
vostavat valitonta palautetta ja pelillisyytta. (Prensky 2001, 1-2.) Diginatiivit ovat kasvaneet

myos aivan uudenlaisessa palvelukulttuurissa (Felix & Lerner 2017, 56).

Opiskelijoilla on laaja kokemus teknologista ja sen kaytosta, ja he olettavat sen olevan kes-
keinen osa opintoja. Tietoon odotetaan olevan helppoa paasta kasiksi etenkin korkeakoulussa
(Seeman ym. 2006, 26; Cabellon & Payne-Kirchmeierin 2016). Yhtena ratkaisuna opiskelijako-
kemuksen parantamiseen on nahty kaupallisilla toimijoilla jo pitkaan kaytossa olleet teknolo-
giat. Asiakkuudenhallinta (customer relationship management), vakiintuneena lyhenteena
CRM, on jo pitkaan ollut yksityisilla palveluntarjoajilla keskeinen tyokalu palveluiden jarjesta-
misessa ja tarjoamisessa (esimerkiksi Netflix). Asiakkuudenhallinta voidaan maaritella kaytan-
noiksi, jotka yhdistavat ja vahvistavat nakymaa asiakkaasta eri alueilla siten, etta ne mahdol-

listavat yksilollisen palvelun. (Seeman & O Hara 2006).

Asiakkuudenhallintamallien ja tyokalujen on todettu hyodyttavan korkeakouluja ja opiskeli-
joita. Se auttaa jarjestamaan palveluita opiskelijakeskeisemmin, saatavan tiedon ja johtami-
sen laatu paranee, opiskelijat ovat sitoutuneempia ja tyytyvaisempia seka opintoihin etta pal-
veluihin. Tama perustuu siihen, etta CRM mahdollistaa yksiloidyn vuorovaikutuksen opiskelijan
tarpeiden mukaisesti. (Seeman & O Hara 2006, 25-32)

Piedade ja Santos (2008) maarittelevat opiskelijoiden kohdalla asiakkuudenhallinnan toimin-
naksi, joka tukee prosesseja ja toimintaa, jotka liittyvat opetuksen ja oppimisen prosesseihin,
ja jonka tavoitteena on akateeminen menestys. He nakevat, etta opiskelija-asiakkuudenhal-
linta jakautuu kolmeen eri tasoon: 1) strategiseen tasoon, jolla maaritellaan tarkoitus ja ta-
voitteet, 2) konseptiin, jolla viitataan prosessipohjaiseen, opiskelijasta kerattyyn tietoon pe-
rustuvaan opiskelija-oppilaitos -suhdetta yllapitavaan toimintaan ja 3) teknologialla toteutet-
taviin kaytanteisiin eli silhen maariteltyyn toimintaan, jolla pyritaan takaamaan henkilokoh-
tainen kontakti opiskelijaan akateemista suoritusta tarkasteltaessa. Tarkoitus on mahdollistaa

opiskelijan akateemisen toiminnan ja kayttaytymisen seuraaminen.

Miksi oppilaitokset sitten ovat valmiita sijoittamaan kalliisiin teknologisiin jarjestelmiin ja
opiskelija-asiakashallintaan? Tavoitteena ovat jo aiemmin todettu kilpailuetu ja opintojen
eteneminen seka niihin sitoutuminen. Mutta tata kautta haetaan ratkaisua myos tiukkaan ta-
loudelliseen tilanteeseen seka helpotusta ylityollistetylle akateemiselle seka palveluhenkilo-
kunnalle. (Piedade & Santos 2008.) Opiskelijadatan keraamisella ja kayttamisella voidaan en-
nustaa opiskelijan suoritusta, identifioida ne elementit, jotka tukevat jatkamista ja jotka
ovat menestyksen esteena. Tama mahdollistaa palveluiden ennakoivan tarjoamisen ja mah-

dollisesti jopa opinnoista putoamisen estamisen. (Gross 2017, 84.)
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Haasteena opiskelijapalveluilla ja korkeakouluilla on saada opiskelijoiden huomio ja pitaa se
jatkuvassa tietotulvassa. Se vaatii selkeaa, yksiloitya viestintaa oikeaan aikaan ja oikeassa
paikassa, jotta sita ymmarretaan. Tosiasia on, etta opiskelijat seuraavat yha vahemman kor-

keakoulujen virallista viestintaa. (Neumann 2010, 46.)

Moni korkeakoulu on lahtenyt vastaamaan edella kuvattuihin odotuksiin ja haasteisiin luo-
malla opiskelijoille erilaisia verkkoportaaleja ja tyopoytia. Portaali voi tuoda yksilollisyytta
verkkovuorovaikutukseen, mika saattaa nostaa opiskelijatyytyvaisyytta. Yksiloity kayttoliit-
tyma, johon tuodaan tietoja opintorekisterista ja henkilokohtaista opintosuunnitelmista
(HOPS) ja jossa ovat kaikkien keskeiset linkit seka esimerkiksi sahkopostit, oman koulutusoh-
jelma tiedot, kurssiaikataulut seka yleista tietoa ja neuvoja (esimerkiksi Stanley Community
College "My Page” 2015, Bailey & Brown, 2016; Laurea ammattikorkeakoulun LINK ja Helsin-
gin yliopiston Opiskelijaportaali).

Millaisia sitten ovat hyvat opiskelijapalvelut? Cox ja Belbin (2010, 232) luettelee onnistuneille

opiskelijapalveluille kahdeksan kriteeria:

Keskitytaan opiskelijan tarpeisiin

Odotetaan yksilollisia eroja

Joustava lahestymistapa

Tarpeisiin vastaaminen asiallisesti ja ajoissa

Ennakoidaan tarpeita - reaktiivisuudesta proaktiivisuuteen
Resurssien kaytto tehokkaasti ja kestavasti

Keskittyminen tuloksiin

@ N o kA WD

Suunnitellaan ja toteutetaan palvelut integroidusti

Tavoitteena ovat opiskelijan nakokulmasta oikea-aikaiset palvelut, joiden tehokas jarjestami-
nen vapauttaa opiskelijapalveluille aikaa opiskelijoiden kohtaamiselle ja hankalimpienkin on-

gelmien ratkaisemiselle.

2.2 Palvelut ja arvon muodostuminen

Keskustelu palveluiden logiikasta ja arvontuotannon mekanismeista on syntynyt jalkiteollisena
aikana, jolloin tavaroiden (tangible things) ja tuotelahtoisen logiikan (goods dominant logic)
sijaan painopiste vaihdannassa on siirtynyt abstraktien asioiden kuten tietojen, taitojen ja
prosessien vaihdantaan. Palvelua tarkastellaan rahan sijaan arvon tuotannon kautta. Kun myy-
daan omaa ydinosaamista, tietoja ja taitoja eli palveluita, etsitaan potentiaalisia asiakkaita,
jotka hyotyisivat naista. Asiakkaan kanssa muokataan palvelua siten, etta se vastaa hanen tar-

peitaan ja tuottaa arvoa. (Vargo & Lusch 2004, 4-9.) Palvelukasite ymmarretaan keskustelussa
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laajasti: palvelulla viitataan seka tavaraan, palveluun etta naiden yhdistelmaan (Gronroos
2009, 25).

Vargon ja Luschin mukaan asiakas on aina mukana arvon muodostuksessa (co-creation) erotuk-
sena perinteisesta tavarakeskeisesta logiikasta (goods-centered dominant logic), jossa asiakas
on vain tavaran vastaanottaja (Vargo & Lusch 2004, 11). Yksilot nahdaan palvelulahtoisessa
logiikassa resurssien integroijina. Lusch ja Wu (2012, 2-5) toteavat, etta koulutuksessakin olisi
syyta keskittya kokonaisvaltaiseen nakemykseen siita missa, milloin ja miten oppiminen ta-
pahtuu ja miten eri opiskelijat ja heidan henkilokohtaiset ominaisuutensa vaikuttavat koke-
mukseen. Nain opetuksen arvo opiskelijalle tapahtuu yhteiskehittamisena (co-creation) luen-
noitsijan, palveluiden ja olosuhteiden tuloksena. Palvelulahtoinen logiikka korostaakin palve-
lun arvon ja palveluvaihdon (serivce exchange) yhteiskehittamiseen (co-creation) perustuvaa
luonnetta.

Palvelulahtoisessa logiikassa palvelun tuottaja ja asiakas yhteiskehittavat ja maarittavat ar-
von, kun taas palvelulogiikassa asiakkaan rooli nahdaan eri tavalla. Asiakas maarittelee palve-
lusta saamansa arvon. (Gronroos, 2011.) Palvelussa tuotetaan potentiaalista arvoa, jonka
asiakas myohemmin muuttaa todelliseksi kayttoarvoksi. Asiakas maarittelee arvon palvelun

tarjoajasta riippumatta. (Gronroos & Voima, 2013, 137).

Arvo syntyy arvontuotantoprosessissa, jossa asiakas hyodyntaa hankkimaansa palvelua (Gron-
roos 2009, 25). Vaikka yhteiskehittamista ja arvonmuodostamista on tutkittu paljon palvelu-
logiikassa, vahemmalle huomiolle on jaanyt palvelun tuottajan ja asiakkaan arvon tuottami-
sen prosessi. Palvelun tuottaja toimii vuoropuhelussa asiakkaan kanssa ja vaikuttaa asiakkaan
arvon tuottamisen prosessiin ja on nain ollen yhteiskehittaja (co-creator) (Gronroos & Voima,
2013, 133-141). Arvon tuottaminen ei kuitenkaan ole nain yksiselitteista. Palveluprosessi on
prosessi, jossa asiakas ottaa vastaan palvelun. Samaan aikaan palvelu toteutuu asiakkaalle

useimmiten vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palvelun tuottajan kanssa. (Gronroos 2009, 39.)

Asiakas muodostaa arvon, ja yritys voi vaikuttaa arvon muodostukseen vain yhteisessa tilassa,

jossa se on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa Asiakas sen sijaan voi tuottaa ja saada arvoa

niin ennen yhteiseen tilaan tulemista, yhteisessa tilassa kuin myos sen jalkeen. Palvelun tuot-
taja taas avustaa arvon muodostumista ennen ja jalkeen yhteisen arvon luomisen ja toimii yh-
teiskehittaja vain yhteisessa tilassa, jossa vuorovaikutus asiakkaan ja tuottajan valilla tapah-

tuu. (Gronroos & Voima, 2012, 140.)

Palvelulogiikalle vaihtoehtoisen nakokulman palveluiden tutkimiseen tuo customer-dominant
logic eli asiakaslogiikka. Heinonen ja Strandvik (2015) mieltavat asiakaslogiikan tarkaste-
lunakokulmaltaan palvelulogiikkaa kattavammaksi. He toteavat, etta seka tavaralogiikka

(goods-dominant logic) etta palvelulogiikka edustavat tuottajalogiikkaa (provider-dominant
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logic). Asiakaslogiikassa huomio kiinnitetaan vuorovaikutuksen sijaan asiakkaaseen. (Heinonen
& Strandvik 2015, 472-474.)

Asiakaslahtoisen logiikan (customer dominant logic) nakokulmasta seka palvelulogiikka etta
palvelukeskeinen logiikka ovat palvelutuottajalahtoisia. Naissa asiakas osallistuu arvon muo-
dostamiseen, jota tuottaja kontrolloi ja palvelun kayttoarvoa arvioidaan nakyvan vuorovaiku-
tuksen kehassa. Asiakaskeskeisessa logiikassa yritys osallistuu asiakkaan elamaan ja asiakas
hallitsee arvontuottamista. Siina huomioidaan myos asiakkaan nakymattomat ja henkiset pro-

sessit nakyvan arvon muodostumisen lisaksi. (Heinonen ym. 2009, 14.)

Asiakaslahtoinen logiikka nakee eron palvelu- ja palvelulahtoiseen logiikkaan nimenomaan na-
kokulmassa - asiakaslahtoisessa logiikassa nakokulma on asiakkaan: kuinka yritys voi palvella

hanta, kuinka asiakas toimii ja kuinka tuote sopii hanen maailmaansa. Vastaavasti palvelu- ja
palvelulahtoinen logiikka nahdaan tuottajalahtoisena: tavoitteena on ollut integroida asiakas

palvelujen tuottajan tuotantoprosessiin. (Heinonen ym. 2009, 5-6.)

Gronroos ja Vargo ja Lusch keskittyvat paljolti voittoa tavoittelevien toimijoiden tarkaste-
luun. Julkisen palvelun tutkimuksessa on vastaavasti pohdittu arvon muodostusta palvelukes-
keisesta logiikasta (public service dominant logic) ja sen haastavasta julkisen palvelun logii-
kasta (public service logic) (Osborne, 2017). Seuraavassa esitellaan Osbornen nakemysta julki-

sen palvelun logiikasta, johon tama tyo nojaa.

2.2.1  Arvon muodostuminen julkisessa palvelussa: julkisen palvelun logiikka

Teoreettinen keskustelu asiakkaan ja palvelutuottajan suhteesta ja arvon muodostumisen ti-
lasta ei ota huomioon julkisen palvelun luonnetta. Teoriat rakentuvat pitkalti yksityisen sek-
torin palveluiden tuottamiseen ja hankintaan. Stephen Osborne (2018) onkin pohtinut julkista
palvelua, arvonmuodostumista siina ja reflektoinut julkisen palvelun ja yksityisen palvelun

eroja seka niiden vaikutusta teoreettiseen palvelulahtoiseen logiikkaan ja palvelulogiikkaan.

Miten yksityisen sektorin palvelu ja julkisen palvelut eroavat toisistaan? Osborne (2018) kuvai-
lee eroa neljalla esimerkilla. Yksityisella puolella palvelun kayttaminen toistuvasti on palvelu-
tuottajan tavoite ja toisto on merkittavaa taloudellisen kannattavuuden nakokulmasta. Julki-
sessa palvelussa taas palvelun tarpeen toistuminen on todennakoisesti ”epaonnistuminen”,
koska julkisen rahoituksen tarve kasvaa. Toisena ulottuvuutena on asiakkaan vapaaehtoisuus -
yksityinen asiakas haluaa yrityksen palvelua, kun taas julkisen palvelun asiakas saattaa olla
myos vastahakoinen kuten esimerkiksi vanki. Kolmanneksi erottava tekija on asiakkaan tunnis-
taminen: yksityisella puolella on yleensa selkeaa, kuka asiakas on ja nain ollen maaritelta-
vissa, milloin palvelu on onnistunutta. Julkisella puolella taas yhdelle palvelulle on maaritel-

tavissa useampia asiakkaita ja heidan maaritelmansa onnistuneesta palvelusta voivat olla eri-
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laisia. Julkisen palvelun asiakkaalle voi olla myos monta julkista palvelua. Arvon muo-
dostuminen pakenee yksityisen palvelun usein kaksinapaista luonnetta ja muodostuukin asiak-
kaan, eri julkisten palveluiden ja mahdollisesti esimerkiksi perheen suhdeverkostossa. Neljan-
neksi julkisen palvelun asiakas on kaksoisroolissa, jossa han on yhtaalta julkisen palvelun asia-
kas ja toisaalta kansalainen, joka on kiinnostunut julkisen palvelun onnistumisesta - mika

tuottaa kaksi erilaista nakokulmaa samaan palveluun.

Osborne (2018) nakee julkisen palvelun logiikan nakokulmasta merkittavaksi Gronroosin ja
Voiman (2013) ajatuksen siita, etta arvoa luodaan vai palvelun kayttajalle - palvelun tuottaja
voi vain tehda ehdotuksen arvosta kayttajalleen ja/tai tarjota resursseja arvon tuottamiseen
asiakkaalle. Tama on hanesta merkittavaa julkisen palvelun teorialle - palvelun onnistumisen
mittaamisen painopiste tulisi siirtaa tapahtuman mittaamisesta arvon mittaamiseen. Se aut-
taisi hahmottamaan, ettei (julkinen) palvelu ole lineaarinen tuotantoprosessi. Kyseessa on ar-
von tuottaminen asiakkaalle. Palvelun kehittamiseen tulisi ottaa mukaan palvelun kayttaja,
joka luo arvoa vuorovaikutuksessa julkisen palvelun kanssa ja myos yhteiskehittaa sita laajem-

malla palvelujarjestelmatasolla.

Osborne (2018) tiivistaa asian toteamalla: ”Julkiset palvelut eivit tuota arvoa kansalaisille -
ne voivat vain tuottaa julkisen palvelun tarjontaa (public service offering). Se, miten kansa-
laiset kdyttavdt tdtd tarjontaa, ja miten tarjonta on vuorovaikutuksessa yksilon eldmdén ko-
kemuksen kanssa, on se mikd luo arvoa.” Osborne ottaa esimerkiksi opiskelijan: opettaja voi
tuottaa palvelutarjontaa luennon muodossa, tarjota uutta tietoa - se, miten opiskelija sitou-
tuu tarjoukseen ja miten han ymmartaa sen suhteessa omaan elamaansa, tuottaa oppimista ja

arvoa opiskelijalle.

Palvelun kayttaja luo toiminnan ja julkisen palvelun arvon, jossa julkinen palvelu itsessaan
toimii fasilitoijana. Kayttaja yhdistaa palvelutarjonnan omiin tarpeisiinsa, kykyihinsa ja koke-
mukseensa sosiaalisessa kontekstissaan. Julkisen palvelun organisaatiot tulisikin suunnitella

yhteiskehittamaan arvoa palvelun kayttajalle. (Osborne, 2018.)
Julkisen palvelun tuottamisen kontekstissa tulisikin huomioida Osbornen (2018) mukaan

Edella mainittu arvon luonne ja eri ulottuvuudet.
Yksityisen ja yhteiskunnallisen arvon tasapaino palvelun tuottamisessa.

Monien osallistuvien sidosryhmien vaikutus palvelun arvon maarittelyyn.

A w N =

Prosessi, jonka kautta palvelun kayttajat ja kansalaiset oppivat luomaan arvoa, ja
kuinka sita voidaan tukea.
5. Missa maarin arvon tuottaminen on paikkansa pitava kasite vastahakoisista asiak-

kaista puhuttaessa?
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Han haluaa korostaa, etta huomio tulisi kiinnittaa arvon tuottamiseen, kansalaisiin ja palvelun

kayttajiin paremminkin kuin julkisen palvelun organisaatioihin.

Arvon tuotantoon julkisen palvelun logiikassa vaikuttaa moni asia, kuten muun muassa palve-
lussa tuotettavat yksilon arvon ja yleisen arvon valinen tasapaino, useat toimijat maaritta-

massa palvelun arvon tuottamista seka prosessi, jonka kautta kansalaiset ja kayttajat oppivat
tuottamaan arvoa. Haasteena on, esimerkiksi miten julkisessa palvelussa, joka ei perustu va-

paaehtoisuuteen, arvioidaan arvon tuottamista. (Osborne, 2018.)

Korkeakoulun palveluiden kontekstissa on tunnistettavissa monia Osbornen elementteja.
Vaikka korkeakoulut monella tavalla ovat myos koulutusmarkkinoista kilpailevia tahoja, ovat
kuitenkin monet hallinnolliset prosessit ja palvelut edelleen erilaisten lakien ja saannosten

maarittelemia eri tavalla kuin kaupallisilla palveluilla.

Korkeakouluille on (Yliopistolaki 558/2009 2 §) maaritelty myos niin sanottu kolmas tehtava,
opetuksen ja tutkimuksen lisaksi, jolla viitataan korkeakoulujen yhteiskunnalliseen tehtavaan.
Toisaalta koulutuksen tavoitteena on tuottaa yhteiskunnalle laadukasta, koulutetun tyovoi-
maa ja innovaatiokyvykkyytta, ja samalla se tuottaa arvoa opiskelijalle elamanlaatuna, vau-
rautena ja merkityksellisyytena (Bitner ym. 2012, 40). Nama tavoitteet voivat toisinaan olla
yksilotasolla ristiriitaisia, kun oma opiskelu syysta tai toisesta venyy tai toiveissa olisi tavoite-
tutkintoa laajemmat opinnot, kun taas yhteiskunnan intressissa ja rahoituksen ohjauksessa ta-
voitellaan mahdollisimman nopeasti suoritettua tutkintoa. Opiskelija ei siis valttamatta halua

sita, mita valtio haluaa hanelle (Polaine, Lavlie & Reason 187, 2013).
2.2.2  Julkisen palvelun logiikka ja opiskelijan kasite: Onko opiskelija korkeakoulun asiakas?

Osbornen (2018) artikkeli resonoi opiskelijakokemuksen suhteen. Se kiertyy opiskelijan roolin
ymparille ja ohjaa sita, miten opiskelija nahdaan suhteessa korkeakouluun. Opiskelijan rooli
korkeakouluyhteisossa ei ole itsestaan selva. Onko opiskelija asiakas, akateeminen harjoitte-
lija vai vain tuotannon valine? Tama kysymys ei ole vain semanttinen vaan silla on seurauk-
sensa sille, millaisena opiskelijat itse, akateemiset ja korkeakoult suhtautuvat opiskelijaan.
(Tight, 2013; Vuori, 2013.)

Asiakas-kasiteen nousu keskusteluun selittyy Tightsin (2013) mukaan korkeakoulutuksen yleis-
tymisella, kulujen siirtamisella globaalilla tasolla yha enemman opiskelijoiden vastattavaksi,
opetuksen ja opiskelijakokemuksen laatuun kiinnitetylla huomiolla seka korkeakoulujen vali-
sella kilpailulla. Han huomauttaa, etta muutos on tapahtunut Pohjois-Amerikassa aiemmin,
Iso-Britanniassa ja Australiassa myohemmin ja se on tapahtumassa Euroopassa. Hanen kuvaile-
mansa muutos on talla hetkella kaynnissa myos Suomessa ja osasyyna tahan on kayttoon ote-
tut lukuvuosimaksut, vaikkakin vain EU- ja ETA-maiden ulkopuolisille opiskelijoille (Yliopisto-
laki 558/2009 10 §).



23

Opiskelijan kuvaaminen asiakasmetaforana nahdaan toisinaan kuitenkin ongelmalliseksi, koska
se tekee korkeakoulusta ja akateemisista palveluntuottajia (McCulloch, 2009, 171-172). Se
kasvattaa opiskelijan ja opettajien valimatkaa ja muuttaa akateemiset opettajat resurssiksi,
jota opiskelija kuluttaa. Sen voidaan nahda kutistavan oppimisen tuotteeksi prosessin sijaan
ja korostavan yksilollisyytta yhteisollisyyden sijaan. (McMillan & Cheney, 1996; Tightin 2013
mukaan, 1; Halbesleben & Wheeler 2009, 167.) Nain kasite tulee typistaneeksi opiskelijan
passiiviseksi vastaanottajaksi eika huomioi opiskelukokemuksen kompleksisuutta ja jattaa
huomiotta opiskelijan vapaana ja valintoja tekevana, yksilollisena toimijana (Tight 2013).
Opiskelijan rinnastamista asiakkaaseen on kritisoitu myos siksi, etta opiskelijat ovat suoraan
yhteiskehittamassa korkeakoululle arvoa ja heidan roolinsa tassa kehittamisessa on luonteel-

taan paremminkin tyota kuin palveluiden kuluttamista (Wardley, Bélanger, Nadea 2016).

Kilpaileva kasite asiakkuudelle onkin yhteistuottaja (co-producer) (Tight 2013). Yhteistuotta-
minen tapahtuu siten, etta asiakas auttaa prosessissa organisaatiota tuottamaan tuotteen,
jonka omistusoikeus siirtyy lopuksi hanelle itselleen. Opiskelijan nakokulmasta hanelta vaadi-
taan panostuksia oppimiseen, jotta han voi saavuttaa koulutuksen ja sen merkiksi annettavan
tutkinnon. Taman kasiteen on tutkittu jopa nostavan opiskelijoiden tyytyvaisyytta opetukseen
verrattuna esimerkiksi asiakaskasitteen kayttamiseen. (Halbesleben & Wheeler 2009, 170-
187.) Tassakin metaforassa on haasteensa - sekin yksinkertaistaa opiskelijan roolia ja antaa
ymmartaa, etta opiskelijat olisivat aina sitoutuneita ja kykenevia tiedon yhteistuottamiseen
(Tight 2013). Ehka opiskelija onkin korkeakoulussa kuluttamassa aikaa tai etsimassa itseaan,

eika han koe tarjottavan palvelu esimerkiksi tutkinnon, tuotavan hanelle arvoa?

Opintojen edistaminen on tarkeaa, koska se tuottaa arvoa yhteiskunnalle. Tasta nakokulmasta
tarkasteltaessa opiskelijan merkitys muuttuu. Tights (2013) huomauttaakin, etta koulutuspoli-
tiikassa opiskelijat nahdaankin pelinappuloina - he eivat ole merkittavia yksiloina, vaan mas-
sana, jota kaytetaan valineena muihin tarkoituksiin. Kyseessa ei ole yksilo vaan esimerkiksi
valtion tyovoiman saatavuuden takaaminen, verovarojen varmistaminen tai kilpailukyvyn li-

saaminen.

Johanna Vuori (2013) on tutkinut mita hyvaa voisi seurata siita, etta opiskelija nahtaisiin kor-
keakouluissa asiakkaana. Asiakasmetaforan han nakee tarjoavan opiskelijalle paikan koulutus-
instituution aitona sidosryhmana, jolla on mahdollisuus vaikuttaa paremman palvelun kehitta-
miseen. Asiakkuus viittaa aitoon, oman parhaansa tietavaan aktiiviseen toimijuuteen. Negatii-
visesti voidaan nahda asiakkuuden kasite ilmentavan sita, ettei opiskelijalla olisi vastuuta
omista opinnoista ja etta hanella olisi neuvottelupositio esimerkiksi arvosanoihin nahden.

Nain koulutuksen arvo olisi vain instrumentaalinen ja kouluttaminen passiivista palvelua.

Vuori (2013) selvitti miten opiskelijat itse nakevat oman roolinsa korkeakouluissa. Han jakoi

opiskelijoiden nakemykset neljaan kategoriaan.
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1. Opiskelija opiskelijana: opiskelija on akateemisen yhteison jasen, ja olennaista on yh-
teistyo ja kumppanuus. Opetuksen maksuttomuus korostui talla ryhmalla ja myos se,
ettei opiskeluun liittyy rajattoman valinnan vapauta, esimerkiksi opintojen sisallon
suhteen.

2. Opiskelija ovat ”vain” asiakkaita: negatiivinen suhtautuminen asiakkuuteen - opiske-
lija on ”vain asiakas” ja hanta kohdellaan "kuin asiakkaita”. Opiskelija on korkeakou-
lun tuotantovaline, joka itse on passiivinen, haluaa "vain” tutkinnon ja vaatii erityis-
kohtelua asiakasroolista kasin.

3. Asiakkuus voimaannuttavana: Opiskelijan asiakasrooli tuo vaikutusvaltaa ja takaa pa-
remman aseman yhteisossa. Esimerkiksi opiskelijan palaute tulee talloin huomioida.

4. Opiskelija korkeakoulupalvelun kuluttajana. Taman kategoria jai naytoltaan edellisia

kategorioita epamaaraisemmaksi.

Vuori (2013) itse nakee asiakasmetaforassa paljon hyvaa: korkeakoulut ovat joustavampia ja
voivat ottaa huomioon opiskelija-asiakkaan tarpeet. Asiakkaan nakemys tulee ottaa huomioon
ja se mahdollistaa seka opiskelijoiden merkityksen huomioimisen, ja huomion kiinnittamisen
myos opetuksen laatuun.

Taman keskustelun perusteella ja julkisen palvelun logiikan perusteella tassa kehittamistyossa
opiskelija nahtiin Vuorisen kategorian 3 mukaisena asiakkaana, joka on aktiivinen yhteison ja-
sen, jolla on vaikutusvaltaa.

2.2.3 Opiskelijakokemus

Palveluita pohtivissa teorioissa on jonkin verran sivuttu opiskelijakokemusta. Opiskelijakoke-
muksen ja opiskelun arvon muodostumisen konseptia on mietitty useissakin opiskelukokemuk-
sen kehittamiseen keskittyvassa artikkelissa (Lusch & Wu 2012; Bitner ym. 2012)

Lusch ja Wu (2012, 3-5) nakevat etta palvelukeskeinen logiikka tarjoaa holistisen nakokulman
siihen, miten, koska ja missa koulutus tapahtuu ja miten opiskelijan kokemusta voidaan tar-
kastella. Opiskelukokemus ei enaa koostu vain opetuksesta, vaan niin opetustiloista, olosuh-
teista ja muista opiskelua tukevista palveluista. Arvon he taas nakevat muodostuvan yhteiske-
hittamisen kautta ja se on dynaaminen seka ajan myota realisoituva. Nain tutkinnon valmistu-

minen onkin vasta koulutuksen arvon muodostumisen lahtokohta, ei sen paatepiste.

Bitner ym. (2012, 40) nakevan opiskelijakokemuksen laajana kasitteena, joka korkeimmalla
abstraktiotasolla tarkoitta kokonaista alusta loppuun ulottuvaa opiskelijakokemusta sisaltaen
kaikki ne toisiinsa liittyvat palvelut ja ne tahot, jotka niita tuottavat. Opiskelijakokemus on-
kin tapa tuottaa arvoa kaikille sidosryhmille (stakeholders) ei vain opiskelijalle vaan myos ha-

nen perheelleen, lahipiirilleen ja yhteiskunnalle laajemmin.
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Tasta laajasta nakokulmasta kasin opiskelijakokemuksen muuttaminen on haastavaa, koska se
sisaltaa moninaisia tavoitteita, ristiriitaisia motiiveja ja kannustimia systeemin sisalla. Lisaksi
siina tulisi huomioida moninainen joukko eri sidosryhmia omine moninaisine tarpeineen ja
vaatimuksineen. (Bitner ym. 2012, 40.) Tarvitaan siis holistista nakokulmaa. Tallaisen nako-
kulman opiskelijapalveluiden tarjoaa yhteiskehittaminen. Arvo muodostuu ”alusta loppuun” -
opiskelijakokemuksessa - ei vain yksinkertaisesti sen tiedon tai tutkinnon muodossa, joka kou-

lutuksella on hankittu.
2.2.4 Palvelulogiikka ja yhteiskehittaminen

Palvelulogiikka korostaa asiakkaan ja palveluntuottajan yhdessa tuottamaa arvoa. Huomio
palvelulogiikassa kiinnittyy tuottajan sijaan ”toimijalta toimijalle” -lahtokohtaan ja se tukee
nain nakemysta yhteiskehittamisen arvokkuudesta (Hasu, Toivonen, Tuominen & Saari 2015,
171). Palvelusta on tullut myos kasvun lahde. Tama on vaatinut uutta tapaa ajatella arvon ja
innovaatioiden luomista (Sangiorgi 2013, 96). Yhteiskehittamisella (co-creation) tarkoitetaan
prosessia, jossa tuotteita, palveluita ja kokemuksia kehitetaan yhdessa asiakkaan kanssa.
Koko palvelun arvontuotanto muuttuu niin, etta asiakkaasta tulee passiivisen kuluttajan si-
jasta itse palvelun rakentaja. (Ramaswamy 2011; Gronroos & Voima 2013; Payne, Storbacka&
Frow 2008.)

Muotoilu (design) on tulevaisuuden vaihtoehtojen tutkimista ja ratkaisujen esittamista konk-
reettisesti. Yhteiskehittaminen taas viittaa siihen, etta kehitetaan yhdessa toisten kanssa. Yh-
teiskehittamisen tarkoitus on ensisijaisesti tuoda ihmisia yhteen jakamaan, jarkeistamaan ja
tekemaan yhdessa, ja toissijaisesti ajattelemaan olemassa olevaa uusiksi ja tutkimaan tule-
vaisuuden mahdollisuuksia. (Holmlid, Mattelmaki, Sleekwijk, Vesser & Vaajakallio 2015,
546—548.)

Palvelun tuottajan mahdollisuus vaikuttaa asiakkaalle muodostuvaan arvoon tapahtuu vuoro-
vaikutuksessa (Gronroos 2009; Gronroos & Voima 2013). Yhteiskehittamisella on tarkoitus
muotoilla tata tilaa ja samalla nostaa tuotetun palvelun laatua. Yhteiskehittaminen lisaa vuo-
rovaikutusta ja avaa dialogin arvonmuodostuksesta ennen palvelua. Vaikuttaminen on kes-
keista siksi, etta tallainen kokemus korreloi positiivisesti sitoutumiseen. (Cohen-Charash &
Spector 2001,16—27; Oren, Tziner, Nahshon & Sharoni 2013; Wardley ym. 2016).

Yhteiskehittamisessa on riskinsakin. Johdolla on keskeinen rooli palvelun kehittamisen pro-
jektissa: sen tulee tunnistaa, mika on tyontekijoiden ja kayttajien rooli palveluprosessissa ja
ottaa huomioon resurssointi (Hasu ym. 2015, 188). Lisaksi yhteisollinen prosessi ei ole ennalta
maariteltavissa eika yksilon kokemusta voida koskaan taysin johtaa. On mahdollista, etta esi-
merkiksi negatiivisesti tunteva henkilo kokee yhteiskehittamisen prosessin hyvin kielteisena ja
voi halutessaan sabotoida koko ryhman prosessia (Cohen-Charash & Spector 2001, 5—16). Ja

kuten aiemmin on todettu, korkeakoulu julkisena instituutiona on myos monin tavoin saadelty
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toimija, ja jo pelkastaan julkisen vallan kayttajana, esimerkiksi tutkintojen myontajana, sita

sitovat laajat velvoitteet.

Korkeakoulujen tulisi kuitenkin huomioida opiskelijoiden jatkuva osallistaminen yhteisen vi-
sion rakentamiseksi koulutuksesta. Systemaattinen keskittyminen yhteiskehittamisen, vuoro-
vaikutukseen ja opiskelijapolun on tasta nakokulmasta strategisesti tarkeaa toiminnan kehit-
tamiseksi. Tama mahdollistaa perinteista strategiatyota ketteramman koulutuksen kehittami-
sen. (Lusch & Wu 2012, 7.)

Edella on tarkasteltu teoriaperustaa kehittamistyolle. Teoriaperustan rakentamisessa on no-
jauduttu lahteissa keskeisiin teoksiin, vertaisarvioituihin artikkeleihin seka muissa tapauksissa
tunnustettujen tieteentekijoihin muihin lahteisiin (Ojasalo ym. 2014, 32). Teoria pohjalta
lahde tarkastelemaa opiskelijan tukipalveluita nahden opiskelijan julkisen palvelun logiikan
mukaisena asiakkaana ja toimijana, jonka kautta palvelun arvo muodostuu. Palvelulogiikan ja
julkisen palvelun logiikan seka yhteiskehittamisen teorioihin perustuen olen valinnut kehitta-

mistyon lahestymistavaksi palvelumuotoilun.

Keskustelu korkeakoulujen digitalisaation vaiheesta, opiskelijapalveluiden tilanteesta ja ta-
voitteista luo kontekstin kehittamistyolle. Seuraavassa luvussa esittelen lyhyesti Aalto-yliopis-
toa toimintaymparistona ja kehittamistyon kontekstia, palvelumuotoilun lahestymistapana

seka palvelumuotoiluprosessin kulun.

3 Opiskelijakokemuksen kehittaminen: kehittamistyon konteksti, menetelmat ja toteutus

Tutkimuksellinen kehittamistyon lahtokohta on yleensa erilaiset ongelmat ja niiden ratkaise-
minen. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa korostuu prosessi ja kaytannon ratkaisut seka nii-
den arviointi. Sita ohjaa tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. Arkiajattelusta kehitta-
mistyd eroaa muun muassa sen analyyttisen luonteen, jarjestelmallisyyden ja kriittisyyden

vuoksi. Se tuottaa myos vuoropuhelun teorian kanssa. (Ojasalo ym. 2014, 18 - 22.)

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon kontekstin seka tutkimusasetelman. Sovellan kehitta-
mistyossani palvelumuotoilua, silla se tarjoaa menetelmia, jotka tuovat opiskelijan kehittami-
sen keskioon (Ojasalo ym. 2014, 38). Tyo on toteutettu tuplatimantti-prosessilla. Kehittamis-

prosessi esitellaan prosessivaiheittain.
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3.1 Kehittamistyon konteksti: Aalto-yliopisto toimintaymparistona

Aalto on yksityinen saatioyliopisto, jonka rahoituksesta suurin osa (84%) on julkista rahoitus-
ta: 60% on valtion rahoitusta Opetus- ja kulttuuriministerion hallinnon alalta ja 24 % muuta
julkista rahoitusta (Aalto-yliopisto 2021c). Aalto on keskisuuri suomalainen yliopisto, jossa oli

10881 perustutkinto-opiskelijaa vuonna 2018.

Yliopistolain (558/2009) nojalla opetus- ja kulttuuriministerio tekee sopimuksen korkeakoulu-
jen kanssa tavoitteista ja niiden seurannasta maaraajaksi. Tulossopimuksen tavoitteet ovat
poliittisesta paatoksenteosta ja tahotilasta johdettuja. Aalto yliopiston tulosopimuksessa vuo-
sille 2017-2020 nostetiin tavoitteiksi tuki- ja hallintopalveluiden kehittaminen siten, etta
saastettavat resurssit voidaan suunnatta muun muassa innovaatiotoimintaan. Sopimuksessa
myos velvoitetaan korkeakoulut yleisestikin ottamaan huomioon toimintaympariston muutok-

set kuten digitalisaation. (Opetus ja kulttuuriministerio 2021.)

Aalto-yliopiston edellisen viiden vuoden strategiassa (2016-2020) taas, jonka ajalle kehitta-

misty0 ajoittuu, opetuksen ja oppimisen alueella maariteltiin nelja tavoitetta:

Parhaiden opiskelijoiden houkuttelu
Uraauurtavat digitaaliset menetelmat oppimisen tueksi

Opiskelijoiden hyvinvoinnin tukeminen laadukkailla tukipalveluilla

AN w N =

Opiskelijoiden tyoelamataitojen tukeminen.

Lisaksi strategiassa viitataan tukipalveluiden tuottamiseen tuloksellisuutta tukien ja hyodyn-
taen digitalisuutta. (Aalto-yliopisto 2021d, 15-19.) Nama tavoitteet ja Aallon sopimus opetus-
ja kulttuuriministerion kanssa heijastelevat aiemmassa luvussa esiteltyja globaaleja trendeja

opiskelijarekrytoinnista, opiskelijan kokonaisvaltaiseen palveluun ja digitalisoitumiseen.

Tuki- ja hallintopalvelun resursseja vahennettiin 2015-2016 yhteistoimintamenettelyn kautta
(Aalto-yliopisto 2016). Henkilostovahennykset koskivat myos oppimispalveluita, joka vastaa
paaosin Aallon opiskelijapalveluista. Digitalisaation odotettiinkin tuovan nopeasti ratkaisuja
tyopaineeseen, mutta silloinen opetuksesta vastaava vararehtori Eero Eloranta totesi elakoity-
mispuheessaan 2019, etta nama odotukset eivat hanen aikanaan toteutuneet. Kehitys on ollut

hitaampaa kuin odotettiin.

Oppimispalvelut lahtivat valmistautumaan laajempaan digitalisaatioon kehittamalla omia pro-
sessejaan yhteiskehittamisen keinoin (Aalto-yliopisto 2021a). Prosessikehitys avasi sidosryh-
mien silmat sille, kuinka paljon opintohallinnossa joudutaan edelleen tekemaan manuaalista
tyota (esimerkiksi jarjestelmien integrointia), koska puutteita on jarjestelmien rajapinnoista,

jarjestelmien toimivuudessa ja tyokaluja myos puuttuu kokonaan. Palvelualusta nayttaytyikin
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oppimispalveluiden kannalta houkuttelevalta tyokalulta palveluiden digitalisaation edista-
miseksi. Oppimispalvelut tuottavat palveluita monille asiakasryhmille, opiskelijoille tuoteta-

viin palveluiden osuuteen viitataan jatkossa opiskelijapalvelut-kasitteella.

Palvelualustaprojektin rinnalla kulkee opintohallinnon prosessien yhdenmukaistamisen lisaksi
uuden opintorekisterin kayttoonotto (2021) ja opiskelijoiden verkkosivusisaltojen siirtaminen
uuteen verkkoalustaan (2022). Yleisesti voi todeta, etta opintohallinnon suhteen kehitystyosta

aiheutuukin merkittavaa lisatyota muutenkin niukoin resurssein toimivalle palveluyksikolle.

Palvelualustaan paatettiin vieda ensimmaisena opetuksen ja oppimisen alueen palveluita ja
prosesseja. Opetuksen ohjausryhma paatti priorisoida maisterivaiheen valinnan akateemista
arviointia, akateemisen ohjauksen jarjestamista ja tuolloin tyonimella ”student dashboard”
ollutta opiskelijarajapintaa, jota kehittamistehtavassa kutsutaan opiskelijan tyopoydaksi.
(Torkkeli 2018).

3.2 Aalto-yliopiston digitaalisen opiskelijakokemuksen kehittaminen

Kehittamistyossa selvitetaan digitaalisten palveluiden mahdollisuuksia opiskelijakokemuksen
kehittamisessa. Olennainen rajaus on jattaa tarkastelun ulkopuolelle opetuksen kokonaisuus,
vaikka se on opiskelijalle keskeinen rajapinta korkeakouluun. Rajauksen perusteena on Aal-
lossa vakiintuneet digitaaliset oppimisymparistot erillisissa jarjestelmissa. Tassa tyossa keski-
tytaan nimenomaan opiskelijapalvelun digitaalisen rajapinnan kehittamiseen vasta tulossa

olevassa palvelualustaratkaisussa.

Tyotehtaviin liittyen kehittamistyon tekija sai omistajuuden projektista, jossa valmisteltiin
”Student dashboardia” eli opiskelijan mittaristoa. Opiskelija mittaristo voidaan maaritella
verkkopohjaiseksi tyopoydaksi, josta opiskelijat voivat nahda omien opintojensa kokonaisti-
lanteen ja sen keskeiset mittarit. Ideaalitilanteessa mittaristo tukisi opiskelijoiden hyvinvoin-
tia ja motivaatiota, suosittelisi esimerkiksi kursseja, materiaaleja ja muita aktiviteetteja ja

voisi halyttaa tulevista maarapaivista. (Park & Jo 2015, 114.).

Opiskelijan mittaristo, viittaa kirjallisuudessa siis usein alustaan, jonka keskeinen elementti
on oppimisanalytiikka ja opiskelijan tiedon esittaminen kootusti (Park & Jo 2015, 112). Tassa
tyossa tarkastellaan enemminkin ”opiskelijan tyopoytaa”, joka kokoaa edella mainitun tiedon
lisaksi palveluita ja mahdollisia palvelusovelluksia - ja tarkoituksena on, etta se jossain vai-
heessa sisaltaisi rajapinnan kaikkiin opiskelija tarvitsemiin tyokaluihin, prosesseihin, tietoihin
ja yhteisoihin. Oppimisanalytiikkaa on kuitenkin osa tyopoytaa, jolloin se mahdollistaisi enna-
koivan tukemisen opiskelijan opinnoissa. Lisaksi opiskelijan tyopoydan on tarkoitus sisaltaa
muun muassa oppimisen alustan (esimerkiksi Moodle-alustat), opintorekisterissa opiskelijasta
olevat tiedot, kuten opintohallinnon tiedot, ja muut tarpeelliset elementit opiskelijalle

(Klein, Lester, Nguyen, Rangwala & Johri 2019).
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Opiskelijan tyopoytaan - ja palvelualustaratkaisuun - kohdistuu lukuisia odotuksia (kuvio 1).
Toisaalta tavoitteena on opiskelukokemuksen parantaminen ja sita kautta tavoiteltava opinto-
menestyksen ja yliopiston maineen kasvu seka opiskelijapalveluiden laadun paraneminen.
Tama taas odotetaan johtavan hallintohenkilokunnan tyon luonteen muuttumiseen mekaani-
sen tyon vahenemisen kautta. Analytiikka, niin palvelun kuin resurssienkin ohjaamisessa, on
korkeakoulukentassa iso, nouseva teema, ja myos se nahdaan projektin isona tavoitteena, kun
tiedon keraaminen ja kasittely helpottuu teknisen ratkaisun myota. Teknologisien ratkaisujen
selkiyttaminen, prosessien digitalisoiminen ja yleisesti ajantasainen teknologinen toimintaym-
paristo ovat osa pitemman valin tavoitetilaa, jolla pyritaan vastaamaan seka yliopiston strate-

gisiin tavoitteisiin etta tulosopimuksessa asetettuihin tavoitteisiin (Aalto-yliopisto 2021a).

Opiskeija-
palvelu: laatu &
téiden luonne

Opiskeluko- Analytgkka Ja
kemus tiedon
hy6dyntaminen
D|g|t§I|50|tu- sl
minen nestyksen
&teknologiset
. kasvu
ratkaisut

Resurssit:

rahoitus, Yliopiston

henkil6sto, maine

teknologia

Kuvio 1: Palvelualustaan kohdistuvia eritasoisia odotuksia opiskelijapalveluiden nakokulmasta.

Itse kehittamistyossa keskitytaan ensisijaisesti asiakkaan ja sidosryhmien tarpeisiin ja toivei-
siin opiskelijan digitaalista palvelua kohtaan. Kehittamisen kohteeksi on rajattu perustut-
kinto-opiskelijoiden kokemus, vaikka opiskelijaryhmia yliopistossa on useita jatko-opiskeli-
joista lukiolaisisiin ja jatkuvan oppimisen asiakkaisiin. Lisaksi kehittamistyon prosessin ulko-
puolelle rajataan itse tyopoydan toteuttaminen. Tyon tulosten on kuitenkin tarkoitus toimia
pohjana itse teknisen ratkaisun implementoinnille. Tarkoitus on kartoittaa ne keskeiset ele-

mentit tyopoydalla, jotka tuottaisivat lisaarvo opiskelijakokemukselle.
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3.3 Palvelumuotoilu ja sen soveltaminen kehittamiseen

Palvelumuotoilu on yhteiskehittaminen pohjautuva kayttajakeskeinen lahestymistapa asiakas-
ymmarryksen hankkimiseen (Polaine ym. 2013; Stickdorn & Schneider 2011; Stickdorn, Hor-
mess, Lawrence & Schneider 2018). Palvelumuotoilussa keskitytaan kanssakaymiseen, systee-

misiin muutoksiin ja lahestytaan maailmaa tunteen ja empatian kautta (Miettinen 2014).

Palvelumuotoilua maarittelee lahestymistapana kayttajakeskeisyys, yhdessa tekeminen, vai-
heistaminen eli iteratiivisuus, visualisointi ja holistisuus (Stickdorn ym. 2018, 24). Palvelu-
muotoilussa on keskeista iteratiivinen prosessi, jossa asiakas huomioidaan kaikissa vaiheissa
(Widmark & Patel 2013, 74-77). Palvelumuotoilu on seka laaja etta syvalle meneva ja sen te-
kemisessa jatkuva zoomaaminen sisaan ja ulos yksityiskohtien ja yleiskuvan valilla on kes-
keista (Polaine 2013, 160-1).

Prosessissa on tavoitteena loytaa paras mahdollinen asiakaskokemus ja nain maksimoida asi-
akkaan saama arvo palvelusta. Julkisissa palveluissa palvelumuotoilun tuloksia voidaan mitata
myo0s sina arvona, jonka ne tuovat yhteiskunnalle (Polaine ym. 179, 2013). Julkisen palvelun
ongelmat ovat usein erityisen monitahoisia ja vaikeita ratkaista. Julkisia palveluita maaritte-
lee niille asetettu tavoite ja niihin pyrkiminen rajallisin resurssein. Haasteena saattaa olla yh-
teiskunnan erilaiset tavoitteet asiakkaan tavoitteisiin verrattuna (Osborne 2018). Talloin pal-
velumuotoilun tehtavaksi tuleekin tutkia miten nama asiat sovitettaan yhteen ja ehdottaa uu-
sia tapoja yhdistaa ihmisia, jotka pyrkivat tai joita autetaan tavoitteisiin ja mahdollisuuksien

mukaan myos vahentaa resurssien tarvetta (Polaine ym. 2013, 186).

Onnistunut palvelumuotoilu edellyttaa ongelman ymmartamisen lisaksi sen ymmartamista,
miksi ongelma on olemassa ja taitoa tavoittaa laajasta ja monimutkaisesta tiedosta keskeisin
asia, seka tehda se ymmarrettavaksi (Widmark & Patel 2013, 79). Syvallinen ymmarrys ihmis-
23.) Palvelumuotoilun tavoitteena on tehda palvelusta kaytettava, helppo ja haluttava. Silla
voidaan luoda uusia tai kehittaa olemassa olevia palveluita. Olennaista on huomioida eri taho-
jen roolit, esimerkiksi kuka on asiakas, ja palvelun tuottaminen ajassa ja eri paikoissa. Palve-
lumuotoilu onkin prosessi, jossa luodaan eri kohtaamispisteita ja maaritellaan niiden valisia
suhteita. (Design Council 2017, 4)

Palvelumuotoilun tavoitteena on julkisella puolella myos tehokas palveluntuotanto, ja sen
vuoksi palvelumuotoilussa onkin viime vuosikymmenena korostunut siirtyminen verkkopalve-
luihin ja niiden muotoiluun. Uuden palvelun tai palvelukonseptin kehittamisessa, etenkin jul-
valmis muuttamaan kaytostaan eli palvelu on esimerkiksi katevampi tai nopeampi (Widmark &

Patel 2013, 74-77.) Tasta hyvana esimerkkina voidaan mainita veroehdotus, joka johti siihen,
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etta ennaltaehkaisyyn perustuvat toimintamalli teki vakiintuneen kaytannon, veroilmoituksen,
tarpeettomiksi ja on palveluna parempi (Manttari 2014, 108).

Palvelumuotoilun on myos kritisoitu. Morelli (2013, 145) esimerkiksi arvostellut palvelumuo-
toilua siita, ettei se ota yleensa kasittelyyn laajempaa kokonaisuutta vaan toimii vain kokei-
lun kautta. Prosessi keskittyy helposti asiakkaaseen eika valttamatta huomioi taustatoimijoi-
den osuutta eika toimeenpanoa kaytannossa. Palvelumuotoilussa unohtuu helposti prosessit,
organisaatiorakenne ja taustaprosessit, jotka todellisuudessa vaikuttavat palvelutuotantoon
merkittavasti. Muotoiluprosessin kannalta onkin keskeista se, mita tapahtuu ennen prosessia,

sen aikana ja prosessin jalkeen. (Sangiorgi, Prendiville & Jung 2017, 17-21.)

Palvelumuotoilu on ihmiskeskeinen kyky ja metodi tutkia ja ymmartaa ihmisten kokemusta,
vuorovaikutusta ja kaytantoja, ja kayttaa tata ensisijaisena lahteena palveluiden kehittami-
selle. Prosessin tavoitteena on myos kiinnittaa ihmiset muotoiluprosessiin. (Sangiorgi & Pren-
diville 2017, 2-3.) Tama tarjoaa mahdollisuuden saada opiskelijat ja opiskelijapalveluiden
henkilokunta mukaan tekemiseen ja sitouttaa heita muutokseen jo varhaisessa vaiheessa (Po-
laine ym. 2013, 41).

Tuplatimantti-muotoiluprosessi kehittamistyon runkona

Palvelumuotoilun keskeinen elementti on sen prosessimaisuus. Prosessimalleja on useita. Paa-
osassa prosesseissa on 3-7 vaihetta, mutta ne kaikki perustuvat samoihin perusperiaatteisiin.
(esimerkiksi. Sticknord, Schnider ym. 2010, 118; Ideo, Evolution®). Kaikille prosesseille on tyy-
pillista divergenssin ja konvergenssin vaihtelu - ideoiminen ja ideoiden tiivistaminen ja jaot-
telu. My0s prosessin iteratiivisuus lineaarisuuden sijaan on olennaista - muotoiluprosessissa on
valilla tarkoituksen mukaista palata edelliseen vaiheeseen lopputuloksen kannalta. (Sticknord,
Schnider ym. 2010, 62 & 117.)

Tassa kehittamistyossa kaytetaan prosessimallina British Design Councilin kehittamaa tuplati-
mantti-mallia (Double Diamond), joka on esitetty kuviossa 2. Siina prosessi jakautuu neljaan
vaiheeseen, jotka voivat sisaltavaa erilaisia metodeja. Prosessissa vuorottelevat perspektiivin
laajentaminen ja supistaminen. Keskeista on huomioida myos toimintaymparisto - seka johta-
minen ja valtuutus prosessille etta eri toimijoiden sitouttaminen prosessiin. Muotoiluperiaat-
teina on ihmiskeskeisyys, visuaalisesti ja inklusiivisesti viestiminen, yhteistyo ja yhteiskehitta-
minen seka iteratiivisuus. Metodipankin elementti jakautuvat tutkimiseen (haasteet, tarpeet,
mahdollisuudet), muotoiluun (prototypiointi, oivallukset ja visio) ja rakentamiseen (ideat,

suunnitelmat ja erityisosaaminen). (Design Council, 2019.)
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Tama prosessimalli valittiin, koska se on selkea ja ymmarrettava, mutta kattaa silti kaikki pal-
velumuotoilun osa-alueet. Kriittisesti tarkastellen voidaan pohtia sita, johtaako yksinkertais-
tettu prosessikuva harhaan sen osalta, etta prosessi olisi aina yksinkertainen? Malli on kuiten-
kin osoittautunut ymmarrettavaksi myos ”ei-palvelumuotoilijoille”, joten se toimii kokemuk-
sen mukaan myos organisaatiossa prosessista viestittaessa. Monivaiheisempaan malliin, kuten
esimerkiksi Katja Tschimmelin kehittama Evolution 62 jakavat prosessin useampaan eri vai-

heeseen, ja talle on varmasti tarvetta, jos lahdettaisiin esimerkiksi luomaan uutta yritysta.

Tuplatimanttiprosessin toteutus jakautuu neljaan vaiheeseen - loyda (Discover), maarittele
(Define), kehita (Develope) & tuota (Deliver) (kuva 3) (Design Council 2017, 6). Loytamisva-
heessa kartoitetaan ja taustoitetaan ongelmia ja mahdollisuuksia seka palvelun rajoitteita.
Tassa vaiheessa voidaan kayttaa seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia aineistoja. Tarkoituk-
sen on lisata ymmarrysta ilmiosta. Maarittelyvaiheessa tarkennetaan loytamisvaiheen tuloksia
ja rakennetaan niista synteesia ja lahestytaan realistisia mahdollisuuksia. Taman vaiheen jal-
keen tulisi olla selvilla palvelun keskeiset ongelmakohdat. Kolmannessa kehittamisen vai-
heessa lahdetaan taas laajentamaan nakokulmaa - talloin kerataan ja testataan ideoita. Olen-
naista on, etta asiakkaat ovat mahdollisuuksien mukaan mukana alusta saakka, mutta viimeis-
taan tassa vaiheessa heidan mukanaan oleminen on keskeista. Viimeisessa tuottamisvaiheessa
palvelulle tehdaan viimeiset testaukset ja pilotoinnit seka mietitaan, miten jatkossa voidaan
kehittaa palvelua ja tarkastellaan myos sita, miten prosessi on edennyt. (Desing Council 2017,
8-9; Design Council, 2019.)
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Sitouttaminen

Muotoiluperiaatteet
Ihmiskeskeisyys
Visuaalisesti ja inklusiivisesti
viestiminen
Yhteistyo ja yhteiskehittdminen
Iteratiivisuus

Maarittele

Metodipankki
Tutkiminen

Muotoilu
Rakentaminen

Johtajuus

Kuvio 2: Tuplatimanttimalli Design Councilin (2019) mukaan.

Prosessin kuluessa yliopistolla oli kaynnissa muitakin kehittamis- ja muotoiluhankkeita. Pro-
sessin aikana on aktiivisesti pyritty lOytamaan yhteisia rajapintoja tallaisten hankkeiden

kanssa. Nain ollen monet tyopajat ja toiminnot ovat toteutuneet yhteistyona.

Tuplatimantti-prosessista on tassa raportissa kuvattu loytamis- ja maarittelyvaihe seka kehit-
tamisvaihetta (kuva 4). Seuraavassa kappaleessa esittelen omassa tyossani toteuttamani pal-

velumuotoiluprosessin seka ne metodit, joita olen eri prosessin vaiheissa kayttanyt.
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3.4 Muotoiluprosessin soveltaminen opiskelijan tyopoydan kehittamisessa

2. Mazrittele/Define 4. Tuota/Deliver

Opiskelijan palveluiden Tiedon teemoittelu Opiskelijan tydpdytd/ 1. versio
sidosryhmakartta

Kyselydata: Hyvinvointikysely Tyopaja teemoittelun tydstamiseksi | Opiskelijan tyopoyta:
opiskelijahaastattelut

Opiskelijoiden tydpaja opiskelijan Eri muotoiluprojektien vertailu Opiskelijan tydpdytd/ 2. versio

tydpdydastd & lvm-opiskelijoiden

tyGpaja

Opintojen seurannan ja tuen Opiskelupolku/1. versio Opiskelijan ohjauksen palvelupolku-

prosessi tyopaja

Opinto-ohjaajien tyépaja Ohjaajan ty6pdydan Opiskelupolku/ 2. versio

rautalankamalli

Kuvio 3: Prosessin kulku.

Kehittamistyon prosessissa aloitettiin opiskelijan, ja myos opintohallinnon, tarpeiden tunnis-
tamisesta (kuvio 3). Tassa hyodynnettiin aluksi sidosryhmakarttaa seka yliopistossa toteutet-
tua opiskelijoiden hyvinvointikyselya. Taman jalkeen toteutettiin kolme erilaista tyopajaa

seka opiskelijoiden etta opintohallinnon kanssa yhdessa ja saatiin aiemmin toteutetun tyopa-

jan data kayttoon.

Maarittelyvaiheessa kyselyiden ja tyopajojen tuloksista lahdettiin kiteyttamaan tarpeita ja
ongelmia, joita opiskelijalla on teemoittelun avulla. Tata tehtiin seka tyopoytatyoskentelyna
etta yhdessa tyopajassa seka vertailuna aiempien projektien tuloksiin. Lisaksi toteutettiin

tyopaja opinto-ohjaajien kanssa.

Kehittamistyo paattyy kehittamisvaiheeseen, joka koostuu opiskelijan tyopoydan rautalanka-
mallista, palautteen keraamisesta kyseisesta mallista, seka palautteen perusteella tehdysta
rautalankamallin seuraavasta versiosta. Lisaksi opiskelijan palvelupolusta jatkettiin tyopa-
joissa kehittamista vaihtamalla nakokulmaa ohjauksen jarjestamiseen. Taman pohjalta tuo-
tettiin opiskelijapolusta synteesi kahden erilaisen palvelupolun pohjalta. Lopuksi saatuja tu-
loksia tarkasteltiin opiskelijapalveluiden jarjestamisen ja henkiloston osaamistarpeiden nako-

kulmasta.



35

Projekti, johon kehittamistyo liittyy, jatkui viela taman tyon jalkeenkin, mutta kehittamis-

tyosta on rajattu ulkopuolelle tuottamisvaihe.

Seuraavaksi perehdytaan tiedon keruuseen eli loytamisvaiheen elementteihin.

3.5 Loyda

Loytamisvaiheessa selvitetaan, millainen on opiskelijakokemuksen ja opiskelijapalveluiden ny-
kytila ja toimintaymparisto. Opiskelijoiden kanssa kartoitetaan opiskelijakokemuksen kipupis-
teita ja opiskelijoiden toiveita ja ideoita tulevaisuuden digitaalisen kokemuksen suhteen.
Henkilokunnan kanssa taas tutkitaan, mihin esimerkiksi tyokalujen puutteisiin digitalisaatio

voisi vastata ja mita tekniset ratkaisut voisivat mahdollistaa.

3.5.1 Opiskelijan palveluiden sidosryhmakartta

Sidosryhmakartan tarkoitus on esittaa eri sidosryhmat ja heidan suhteensa. Muotoiluprosessin
aluksi on tarkeaa tunnistaa avainsidosryhmat ja niiden valiset suhteet. Se mahdollistaa, etta
eri toimijat voidaan ottaa huomioon prosessin kulussa. Tata kautta voidaan loytaa eri tapoja
vaikuttaa, tunnistaa riskeja ja mahdollisesti loytaa ne kriittiset sidosryhmat, jotka voivat
edistaa tai hidastaa kehitysta. Tarkeaa on myos tunnistaa eri sidosryhmien intressit palvelua
kohtaan. (Curedale 2013, 234; Sticknord, Schnider ym. 2010, 143-145.)

Stickdorn ym. (2010, 143) toteaa, etta sidosryhmakartan muodostaminen vaatii seka haastat-
teluja etta selvitystyota. Tassa tapauksessa sidosryhmakartta on muodostettu pitkalti tyopoy-
tatyoskentelyna tekijan organisaatiotuntemuksen, olemassa olevien palveluiden ja opiskelijan
prosessiosaamisen perustalta. Tassa sidosryhmakartassa on pyritty loytamaan yleisella tasolla
ne toimijat ja yliopiston yksikot, joilla on intresseja opiskelijan tyopoytaan, joko suoraan, esi-
merkiksi palvelu esille tyopoydalle, tai epasuoraan, esimerkiksi tiedon keruu jarjestelman
kautta.

Kuviossa 4 yliopiston toimintaymparisto on sinisella alustalla. Kehittamistyon kannalta keskei-
simmat toimijat ovat tummanpunaisissa ympyroissa: heilla on suoraan palveluita opiskeli-
joille (Ura. ja alumnipalvelut, tietotekniikkapalvelut, oppimispalvelut/opiskelijapalvelut ja
opettajat/ohjaajat). Valillisia tai valineellisia intresseja omaavat palvelut ovat oransseissa
ympyroissa esimerkiksi opiskelijoiden tulokset kiinnostavat johtoa (muut yliopiston palveluyk-
sikot, johtamisen tietopalvelut, hr-palvelut ja talous seka yliopiston johto). Opiskelijan omat,
yliopistoon liittyvat sidosryhmat, joilla voisi olla intresseja digitaalisen palvelukokemuksen
suhteen on merkitty punaliilalla (opiskelijavetoiset toimijat: Ylioppilaskunta, aine- ja harras-

tejarjestot) ja keltaisella (yritykset ja julkiset toimijat esimerkiksi Kela, YTHS, tyonantajat).
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Palvelun kayttaja eli opiskelija on merkitty kirkkaan punaisella - toisaalta yksittaisena opiske-
lijana ja toisaalta kansalaisia edustavana valtion edustajana, julkisen palvelun logiikka mukai-
sesti, joka tassa on tunnistettu ensisijaisesti Opetus- ja kulttuuriministerioksi (OKM), joka vas-
taa korkeakoulujen toiminnan ohjauksesta ja pitkalti myos rahoituksesta. Lisaksi liitteena
(liite 1) olevaan sidosryhmakarttaan on lisatty jokaisen tunnistettuja intresseja ja/tai toimi-
joita opiskelijan tyopoytaan. Esimerkiksi oppimispalvelut haluavat sujuvia ja digitaalisia pro-

sesseja, ja vastaavasti vahentaa opintohallinnon rutiinien vaatimaa ihmistyota.

Yliopisto

Ura- ja
alumini-
ot esim.
viestintd palvelut

Johtami

o __e;;mlge Tietotek-

tietopalve niikka-
Yliopis- ut palvelut

OKMm/ e

OPISKE -

Valtio .
johto o LUA

Oppimis:
palvelut

Kuvio 4: Opiskelijapalvelun sidosryhmat ja niiden suhteet.

Sidosryhmakartan kautta on konkreettisesti mahdollista hahmotta toimintakentan moni-
naisuus ja mahdollisesti eri suuntiin vetavat voimat. Kuva on olennainen sen ymmartamiseksi,
millaisia intresseja ja odotuksia opiskelijan tyopoytaan ja opiskelijapalveluihin kohdistuu ja

toisaalta, mitka toimijat tulisi huomioida opiskelijakokemusta kehitettaessa.
3.5.2 Kyselyaineisto opiskelijoiden hyvinvointikyselysta

Tiedonkeruussa kaytettiin Aalto-yliopiston AllWell? -opiskelijoiden hyvinvointikyselyn avovas-
tauksia. AllWell? kysely on kysely, joka lahetetaan vuosittain toisen vuoden kandidaattiopiske-
lijoille ja ensimmaisen vuoden maisteriopiskelijoille. Kysely toteutettiin siten, etta otoksen
opiskelijoille lahetettiin henkilokohtainen linkki kyselyyn, seka vastaamattomille enintaan
kolme muistutusta kyselysta. Kysely toteutettiin digitaalisena verkkokyselyna (Webropol) ja

vastanneet opiskelijat saivat my0s vastapalautteen kyselysta.
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Aineistona toimi vuoden 2019 kyselydata, jolloin kysely lahetettiin 3697. Vastaajia oli 1684 ja
vastausprosentti oli 46%. kysely oli paaosin kvantitatiivinen, mutta siina oli myos yksi avoin
kysymys: "Mita yliopisto, koulusi tai ohjelmasi voisi muuttaa opetuksessa, ohjauksessa ja pal-
veluissa, jotta sina voisit yliopistossa paremmin?” Avovastaukset tyypiteltiin teemoittain. Tyy-
pittelyn toteuttivat pedagoginen asiantuntija Viivi Virtanen ja projektisuunnittelija Sara Ronk-
konen. Heidan tyypittelynsa mukaan 75 % avovastauksista koski paaosin opetusta, mutta jou-
kossa oli lisaksi paljon viestintaa ja tukipalveluita koskevia kommentteja. Kehittamistyon ai-

neisto koostui naihin teemoihin poimituista vastauksista, joita oli yhteensa 52.

Kysely on keratty yliopiston opiskelijapalveluiden ja opetuksen kehittamista varten. Sen data
on anonymisoitu siten, ettei vastaajia voida tunnistaa muun muassa kaantamalla kaikki avo-
vastaukset samalle kielelle. Lisaksi kaikki viittaukset koulutusohjelmiin, kouluun, opettajaan
tai muuhun tunnistettavaan tahoon, on poistettu. Opiskelijoille on myos kerrottu kyselyiden
kayttotarkoitus yliopiston kehitystyossa ja kyselyista on tehty tietoturvaselosteet lain edellyt-

tamalla tavalla. Tiedon kayttamisesta tutkimustarkoituksiin on pyydetty suostumus.

Mikaan kyselysta tai niiden kysymyksista ei ollut suoraan suunniteltu opiskelijan tyopoydan
kehittamista varten. Koska tiedonkeruuvaiheessa on tarkoituskin kartoittaa laajemmin opiske-
lijoiden nakemysta yliopistosta, sen palveluista ja samalla heijastaa opiskelijoiden tarpeita,

otettiin tama aineisto mukaan loytamisvaiheeseen.

3.5.3 Lukuvuosimaksuvelvollisten opiskelijoiden tyopaja

Suunnittelija Riikka Jaaskelainen ja asiantuntija Toni Kaila olivat kaynnistaneet lukuvuosimak-
suopiskelijoiden kokemusta kartoittavan projektin 2019. Se koostui muun muassa kaikille lu-
kuvuosimaksuvelvollisille lahetettavasta kyselysta, kyselyn perustella tehdyista haastatte-
luista ja lukuvuosimaksuvelvollisten opiskelijoiden kokemusta kehittavasta tyopajoista. Tyo-
pajojen suunnittelusta ja fasilitoinnista vastasi Jaaskelainen Yhden projektissa toteutetun
tyopajan tuloksia kaytettiin kehittamistyon aineistona. Tyopajaan osallistui 5 opiskelijaa ja
yksi henkilokunnan jasen. Tarkoituksena oli validoida opiskelijapolkua seka kerata opiskelupo-
lun ongelmakohtia seka ratkaisuideoita niihin. (Jaaskelainen 2020,42-43.) Jaaskelaisen tyopa-

jan ongelmakohdat ja ideat sain kayttooni listana, josta muodostui 44 vastauksesta.

Jaaskelaisen tyopajat olivat sekundaarilahteita. Sekundaarilahteiden riskina on se, etta kehit-
tamiskysymys ei ole ollut tahan kehittamistehtavaan muotoiltu vaan se on kehitetty tyopajan
jarjestajan tarpeisiin. Lisaksi tulosten tiivistys on jossain maarin jarjestajan tekema, vaikka

sainkin tulokset paaosin kirjattuna alkuperaisessa, osallistujien tuottamassa muodossaan. Toi-

saalta etuna tassa on se, etta aineisto rikasti kehittamistehtavaa lukuvuosimaksuvelvollisen
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opiskelijoiden kokemuksella, ja datan keraamisen toteuttaminen oli prosessin kannalta teho-
kasta. (Curedale 2013, 35). Lisaksi ongelmia pyrittiin valttamaan silla, etta tyopajaa ennen ja

jalkeen keskusteltiin yhdessa fasilitoijien kanssa sen tavoitteista ja toteutumisesta.
3.5.4 Opiskelijoiden tyopaja opiskelijan tyopoydasta

Opiskelijoille jarjestettiin tydpaja opiskelijan tyopdydasta yhteistydssa AnalytiikkaAly-hank-
keen toimijoiden Jiri Lallimon ja Amanda Sjoblomin kanssa. Tarkoituksena oli tarkastella opis-
kelijoiden suhtautumista analytiikan kayttamiseen opiskelijapalveluissa seka kerata nakemyk-
sia ja ideoita opiskelijan tyopoytaa ajatellen. Osallistujina oli 9 opiskelijaa ja 3 henkilokunnan
edustajaa. Tyopajaan pyydettiin kiinnostuneita opiskelijoita ylioppilaskunnan kautta ja tyon-
tekijat rooliperustaisesti eli he olivat esimerkiksi oppimisalustan kehittajia. Tyopajan toteu-
tuksesta vastasi AnalytiikkaAly-hankkeen toimijat, jotka olivat ottaneet tydpajasuunnittelussa

huomioon myos taman kehittamistyon tarpeet.

Tyopaja jakautui kahteen osaan, jossa toisessa opiskelijoita pyydettiin visualisoimaan opiske-
lijan polku ja tyoskentelyn paatteeksi nostamaan esille tarkeimpia teemoja. Opiskelijapolun
ajatus oli kuvata opiskelijan koko opintojen kestoa asiakaspolkuna (customer journey map)
(Curedale 2016, 256-257). Tama osuus toimi enemman lammittelyna kuin tiedon keruun ta-

pana. Tyoskentelysta ei muodostunut varsinaista opiskelijan polkua.

Seuraavaksi opiskelijoille esiteltiin tyopoydan ajatusta ja erilaisia esimerkkeja eri korkeakou-
luista (mm. Helsingin yliopisto). Tassa kaytettiin metodina unelmointia (Summa & Tuominen
2009, 33-34) ja fiktiivista Aalto-yliopiston opiskelijan tyopoytaa (Ideapakka: fiktiivinen esite).
Metodin tavoitteena on seka kerata ja avata uusia ajatuksia ja ideoita seka jakaa kokemuksia
(Summa & Tuomi 2009). Metodin vahvuutena voi pitaa sita, etta se inspiroi kehittamista,
mutta sen riskina on, etta se saattaa kahlita ajattelua (Ideapakka). Inspiraatiopuheenvuoron
jalkeen ryhmia pyydettiin hahmottelemaan paperille omaa unelmatyopoytaansa. Lopuksi ryh-
mat esittelivat kaikille omat tyopoytaajatuksensa ja koko osallistujakunnan kanssa kaytiin

keskustelua tyopoydista ja kirjattiin myos mahdolliset uudet ideat ylos.
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Kuvio 5: Tyoskentelya opiskelijatyopoyta-tyopajassa.

Tekijan rooli oli toimia tarkkailijana, joka piti kirjaa ja dokumentoi tyopajan kulun ja ideat
seka kirjallisesti etta valokuvin. Ideat ja tarpeet koottiin listalle. Erilaisia ideoita ja toiveita

tyopajassa kertyi 61.

Seuraavaksi tarkastellaan henkilokunnan kanssa toteutettuja tyopajoja. Ensimmainen tyopaja
paneutui opintojen tuen ja seurannan prosessiin ja toinen opiskelijoiden ohjaajan tarvitsemiin

tyovalineisiin.

Henkilokunnan rooli palvelumuotoiluprosessissa on tarkea monessakin suhteessa. Mukanaolo
sitouttaa tyontekijoita muutokseen ja saa heidat nakemaan muutoksen tarkeana. Lisaksi ole-
massa olevissa palveluissa henkilokunnan edustajat ovat usein parhaimmat tiedonlahteet. (Po-
laine ym. 2013, 41.) Opiskelijarajapinnan tyontekijoiden ottaminen mukaan ja heidan tar-
peidensa huomiointi tuo syvyytta myos opiskelijoiden tarpeiden nakemiseen. Henkilokunnalla
on kaytannossa laajin perspektiivi palveluun: asiakaskuntaan, maariin, kysymyksiin - ja myos

kasitys siita mika arkipaivassa toimii ja mika ei.
3.5.5 Opintojen seurannan ja tuen prosessi

Aallossa on kaynnissa laaja prosessien kehittamisen ja yhdenmukaistamisen projekti. Tekija
toimii prosessiomistajana opiskelijoiden tuen prosessin osalta. Siihen liittyen yhdeksi kehitet-
tavaksi prosessiksi valittiin opintojen seurannan ja tuen prosessi, joka palveli hyvin myos opis-

kelijapalveluiden digitaalisen kehittamisen tarpeiden ja mahdollisuuksien kartoittamisessa.

Prosessityota fasilitoivat ulkoiset konsultit, jotka tekivat prosessityota konseptilla, jossa tiimi
tyoskenteli kolme erillista kertaa. Aalto-yliopiston korkeakoulujen oppimispalvelut, josta
tassa tyossa puhutaan kasitteella opiskelijapalvelut, nimesivat jokainen omat edustajan tai

edustajia tyopajaan, jonka lisaksi yliopistotasolta palvelutiimit nimesivat omat osallistujansa.
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Ensimmaisessa tyopajassa tarkasteltiin prosessin nykytilaa, toisessa ideoitiin ja asetettiin ta-
voitetila ja kolmannessa suunniteltiin prosessin toimeenpanoa. Osallistujia tyopajoihin oli kut-
suttu fasilitoijien ja prosessinomistajan lisaksi 21 henkilokunnan edustajaa. Kaikki henkilot ei-
vat osallistuneet kaikkiin tyopajoihin. Palvelualustan kehityksen kannalta keskeiseksi nousi
toisen tyopajan visiointityo, joka kuvataan tassa kappaleessa. Yksi tyopaja kesti yhteensa

kuusi tuntia.

Ideointityopaja suunniteltiin yhdessa konsulttien kanssa. Lahtokohdaksi tuli opiskelijan polku
ja sen eri tasoiset elementit. Tavoitteena oli opiskelijan palvelupolun kuvaaminen tuen ja
opintojen seurannan viitekehyksessa. Metodina toimi palvelumallin kuvaus (serive blueprint),
jota kutsutaan jatkossa tassa tyossa palvelupoluksi, jossa tarkoituksena on kuvata palveluiden
tavoitetilaa, jossa esitetaan asiakkaan nakokulmasta, miten palvelut tarjotaan, miten asiak-
kaan kanssa ollaan vuorovaikutuksessa ja miten palvelua tuotetaan eri kanavien ja palveluta-
sojen lapi (Ideapakka; Curedale 2016, 300-1). Tavoitteena on parantaa asiakaskokemusta.
Tassa tyopajassa kartoitettiin digitaalisten tyokalujen potentiaalia ratkaista opintojen ohjauk-
sen ja seurannan kipupisteita hallinnon nakokulmasta seka mietittiin, miten vahentaa kasin

tehtavan tyon maaraa.

Ensiksi maariteltiin opiskelijan polku, joka rakentui eri opiskeluvaiheisiin opintovuosien perus-
teella. Tyopajassa todettiin, ettei tama kuvaa kaikkien opiskelijoiden tilannetta, mutta on
kuitenkin vain yksinkertaistus asioiden hahmottamiselle. Seuraavassa vaiheessa keskusteltiin
erilaisista visioista seurannalle ja tuelle, etenkin jos tyon tekemiselle olisi paremmat tyoka-
lut.

Osallistujat kirjoittivat omille post-it -lapuilleen erilaisia seurannan pisteita, halyttimia, ja
tukimuotoja - jonka jalkeen laput sijoitettiin opiskelijan polulle. Lisaksi osallistujat sopivat,
etta mukana ollut opintopsykologi lisaisi eri opintopolun vaiheisiin liittyvia temaattisia tehta-
via ja haasteita, kuten esimerkiksi opintojen alussa opintoihin kiinnittyminen ja ryhmaytymi-
nen. Sijoittelun jalkeen ryhma kavi lapi opiskelijan polkua ja keskustellen osallistujat yhdiste-
livat ja ryhmittelivat post-it -lappuja, yhdistivat samoja teemoja ja muotoilivat sanoituksia
uudelleen seka vuorovaikutteisesti keskustelussa lisasivat polkuun mahdollisia uusia, keskuste-
lusta syntyneita ideoita. Tyopajan osallistujat olivat tyoskentelyn lopuksi innostuneita ja koko
ryhma koki, etta kokoon oli saatu hyva, mutta aiemmin puuttunut kuvaus prosessista - ja joka

samalla ilmensi myos tavoitetilaa seurannan ja tuen prosessille.

3.5.6 Opintojen ohjaajien nakyma opiskelijaan

Opintojen seurannan ja tuen tyopajojen ja kuvauksen jalkeen herasi kysymys, mika olisi na-

kyma henkilokunnan edustajalle palvelualustaan? Onko opiskelijan tyopoydan kehittaminen
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yksin riittavaa, jos palveluiden tuottajien tyokaluja ei oteta huomioon? Mika tukisi opiskelijan

palvelua henkilokunnan nakokulmasta?

Yliopistolla toimiva loyha opinto-ohjauksesta kiinnostuneiden, ja paaosin opinto-ohjaajan pa-
tevyyden omaavien, opintohallinnon ammattilaisten verkosto kiinnostuikin tyostamaan ohjaa-
jan nakokulmasta palvelualustaan. Tyopaja pidettiin kokouksen yhteydessa ja siihen varattiin

aikaa tunti. Osallistujia oli kuusi.

Tyopajan aluksi esiteltiin opintojen seurannan ja tuen palvelupolun ajatuksia, ja niista kes-
kusteltiin lyhyesti. Osa osallistujista oli ollut tyopajoissa mukana. Taman jalkeen kerrottiin
lyhyesti palvelualustasta ja sen mahdollisuuksista nimenomaan tiedon kokoamisen paikkana.
Tehtavanannoksi annettiin ideoida ohjaajan nakyma palvelualustaan, joka tukisi parhaiten

opiskelijan palvelemista ja ohjaamista (Summa & Tuominen 2009, Ideapakka).

Tyopajan tyoskentelytapana kaytettiin me-we-us -metodia. Siina tyoskentely vaiheistetaan
ensin yksilovaiheeseen, jossa jokainen kirjaa itselleen ajatuksia teemasta (me). Taman jal-
keen tyoskenneltiin pareittain tai pienissa ryhmissa (we) ja tarkoituksena oli kirjata ideat en-
sin itselle, sitten parin kanssa ja lopuksi tarkastella tuloksia yhdessa koko ryhmalla (us). Talla
metodilla pyritaan varmistamaan, etta kaikkien aani tulee kuulluksi eivatka vain aanekkaim-

pien nakemykset. (Kantojarvi 2012, 42-3.)

Tarkentavana ohjeena oli miettia ja ideoida, mita tietoja olisi ohjaajan olisi opiskelijasta
hyva nahda - seka niita tietoja, joita on jo olemassa eri jarjestelmissa, etta sellaista tietoja,
joita meilla ei viela ole, mutta jotka tukisivat ohjausta. Viiden minuutin ajan jokainen tyos-
kenteli itsekseen ja sen jalkeen keskusteli parin kanssa. Aikapaineen vuoksi parien keskuste-
lua ei ehditty dokumentoida lapuille vaan purkamiseen kaytettiin omia lappuja, jotka kerat-
tiin ”palvelualustalle” valkotaululle. Jokaisen lappujen, parikeskustelussa nousseiden asioiden
ja keskustelun kautta teemoja ryhmiteltiin seka kirjattiin niista viela yhteiset kuvaukset val-

kotaululle (kuvio 6).
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Kuvio 6: Opinto-ohjaajaverkoston tyopajatyoskentelyna tehty haave ohjaajan tyopoytanaky-

masta. valkotaululla
3.6 Maarittele

Maarittelyvaiheessa loytamisvaiheen tietoa jasennetaan siten, etta loydetaan keskeiset ongel-
makohdat ja mahdolliset ideat. Kehittamistyon maarittelyvaihetta kuvataan seuraavaksi. Siina
loytamisvaiheessa kerattya tietoa opiskelijoista (kysely) ja opiskelijoilta (tyopajat) lahdettiin
tiivistamaan teemoittelun avulla. Henkilokunnan tyoskentelya visualisoitiin ja ryhmiteltiin
opiskelijan ohjauksen ja tuen palvelupoluksi ja opinto-ohjaajien tyopajan tulokset visualisoi-

tiin ohjaajan nakyman rautalankamalliksi.
3.6.1 Datan teemoittelu

Tiedonkeruuvaiheen kyselyaineiston, lukuvuosimaksuvelvollisten opiskelijoiden ja opiskelija-
tyopajojen tulokset kerattiin taulukko-ohjelmaan siten, etta yksi maininta oli aina yksi rivi
tietoa. Kyselyaineistosta riveja tuli 52, lukuvuosimaksuopiskelijoilta 44 ja opiskelijatyopajasta
74. Yhteensa opiskelijakokemuksesta, toiveista ja ideoista tuli tietoriveja 157.
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Metodiksi valikoitui teemoittelu (myos affinity mapping), joka on tapa jarjestaa kaoottista tai
laajaa tietoaineistoa. Metodi avulla voidaan ymmartaa ja erottaa keskeiset asiasta aineis-
tosta, loytaa niiden valille suhteita ja hierarkioita seka maarittaa niita asioita, jotka tukevat
parasta mahdollista suunnitteluratkaisua asiakkaan kannalta. (Curedale 2016, 195). Teemoit-
telu sopii metodina nimenomaan kaytannollisen ongelmien ratkaisemiseen (Eskola & Suoranta
2000, 178).

Ryhmittely toteutettiin taulukko-ohjelmassa ensin aineisto kerrallaan.
Ensin teemoiteltiin hyvinvointikyselyn datan ja datasta muodostui yhdeksan teemaa:

Ei loydy tietoa
Viestintakanavat
Palvelut

Taidot

Opintojen suunnittelu
Ohjaus

Tyokalut

Palaute

e N A WD =

Ideat/toiveet

Lukuvuosimaksua maksavien opiskelijoiden teemoittelussa nakyi selvasti se, etta tyopajassa

etsittiin opiskelun ongelmakohtia, siksi teematkin olivat paljolti naita. Teemoja loytyi nelja:

Ei tietoa
En saa tietoa
En ymmarra

Puuttuu

g N W N =

Ongelmat

Opiskelijatyopajasta saatava informaatio oli muodoltaan hiukan moninaisempaa, koska se si-

salsi myos paljon ideointia. Teemoja Oytyi kuusi:

1. Mista tiedottaa ja viestia helposti ja tehokkaasti? Miten asiakas saa itselle relevantin
tiedon?

2. Miten saada henkilokohtaisuutta lisattya ja kokemusta valittamisesta?
Miten tuetaan opiskelijoiden hyvinvointia ja opiskelutaitoja?

4. Opintojen kokonaisuuden hahmottamisen tuki ja omien opintojen suunnittelun mah-
dollistaminen tehokkaasti seka sen hahmottaminen mita opiskelija on oppinut.
KV ja muut kohderyhmat ja heidan erityistarpeensa

6. Palvelubrandin kohentaminen
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Tassa vaiheessa huomattiin, etta aineistojen erillinen teemoittelu ei kyllaannyttanyt aineistoa
ja seuraavaksi kokeiltiinkin aineiston yhdistamista samaan taulukkoon ja teemoittelu aloitet-
tiin uudestaan koko aineistolla. Ensin teemoja oli useita kymmenia, jonka jalkeen aineistoa
tarkasteltiin uudelleen, olisiko teemoittelua mahdollista kiteyttaa. Teemat nimettiin aina ku-
vailevasti, jonka jalkeen tarkasteltiin kuvasiko nimi sen alle kerattyja vastauksia. Lopulta tee-

moittelu asettui kymmeneen teemaan. Paateemat olivat:

Oikeaa tietoa ei loydy

Parempi kommunikaatio ja nakyvyys
Tietoa tyoelamasta

Palvelukokemus

Tiedot ja taidot

Kohderyhmat - opiskelijat ovat erilaisia
Opintojen suunnittelu

Opintojen ohjaus

Tyokalut

10. Ideat

O 00 N O U AN W N =

3.6.2 Tyopaja teemoittelun tyostamiseksi ja validoinniksi

Kymmenen paateeman kanssa jarjestettiin tyopaja, johon osallistui henkilokunnan edustajia
IT-palveluista, oppimisen it-palveluista seka erilaisissa digitaalisten palvelukehityksen hank-
keista edustajia yhteensa nelja henkiloa. He olivat selvittaneet tai olleet tekemisissa opiskeli-
joiden tarpeiden kanssa omissa projekteissaan. Heille esiteltiin teemoittelusta nousseet kym-
menen teema selkeyttavine alateemoineen, koska teemoittelua haluttiin validoida suhteessa

muihin projekteihin. (Teemat ja selkeyttavat alateemat loytyvat liitteesta 2).

Keskustelussa nousi esiin se, etta teemat vaikuttivat tutuilta, mutta osa niista oli epaselvia.
Keskustelun perusteella selkeytettiin ja tarkennettiin teemoittelun otsikointia, myos siten,
etta se olisi ymmarrettava ilman tausta materiaalia. Keskustelu validoi teemoja siten, etta
yksittaiset ideat voitiin pudottaa pois. Taman jalkeen aineisto ja opiskelijoiden tarpeet tiivis-

tyivat seitsemaan teemaan. Nama olivat:

1. Opintojen suunnittelun tyokalu

Opiskelijat kokivat, ettei heilla ole hyvaa tyokalua opintojen suunnitteluun. Tyokalussa tulisi
nakya seka opintojen kokonaisuus etta kyseisen paivan opintotapahtumat sijainteineen ja

kurssin maaraaikoineen seka kaikki tasot talta valilta.
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2. Tyokalut itselle esimerkiksi ajanhallinta, hyvinvointi (self monitoring)

Opiskelijat olivat kiinnostuneita tyokaluista, joilla voisivat reflektoida omaa ajanhallintaa
ja/tai hyvinvointia - ja joka samalla voisi ohjata ja antaa vinkkeja naiden taitojen/asioiden

kehittamiseen.
3. Perustiedot: tiedot opinnoista, mita oppinut

Opiskelijat kokivat, etta olisi hyva nahda itse koskevat opiskelun perustiedot helposti yhdesta
paikasta esimerkiksi opinto-oikeudet ja kertyneet opintopisteet. Lisaksi oltiin kiinnostuneita
siita, mita taitoja kaydyt kurssit olivat itselle kartuttaneet ja tietoa voitaisiin esimerkiksi vi-

sualisoida ja ominaisuuden varaan voisi kenties rakentaa omaa osaamisportfoliota.
4. Ohjaus: Kenen kanssa voi keskustella

Opiskelijat kokivat, ettei heilla ollut selkeaa tietoa siita, kuka heita auttaa. Keneen voi olla
yhteydessa? Tiedon loytaminen koettiin vaikeaksi. Lisaksi nousi yleisempia toiveita ohjauksen

saatavuudesta.
5. Tieto tyoelamasta, tyopaikat

Opiskelijat miettivat tulevaisuutta paljon. Tyoelamasta kaivattiin tietoa esimerkiksi suhteessa
osaamiseen - millaista osaamista tyomarkkinoilla kaivataan? Lisaksi haluttiin tietoa avoimista

tyopaikoista, opinnaytepaikoista ja projekteista.
6. Viestinta: Kanava viestia, proaktiivinen viestinta, kohderyhmaviestinta, palautekanava

Viestinta koetiin ongelmalliseksi monella tavalla. Tietoa on paljon ja toivottiin, etta sita voi-
taisiin suodattaa seka temaattisesti etta kohderyhmittain. Palautteelle toivottiin avoimia ja

anonyymejakin kanavia. Myos viestinnan dialogisuutta kaivattiin. Lisaksi pohdittiin sita, voi-

taisiinko viestinnassa siirtya ennakoivampaan tyyliin, jolloin viestinta voitaisiin kohdentaa

opiskelijan tilanteen mukaan.
7. Mita tapahtuu Aallossa?

Aalto koettiin paikaksi, jossa tapahtuu paljon mielenkiintoista - niin yliopistoyhteisossa kuin
omissa opiskelijajarjestoissakin. Opiskelijoista tuntui kuitenkin, ettei tapahtumista saanut ko-
konaiskuvaa ja itsea kiinnostavat tapahtumat saattoivat tulla tietoon liian myohaan. Suodat-

taminen ja kaikkien tapahtumien saaminen yhteen nakymaan olikin heidan toiveenaan.
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3.6.3 Opiskelijoiden tarpeet - vertailu yliopistolla tehtyihin muihin muotoiluprojekteihin ja

selvityksiin

Tassa vaiheessa erilaisten sidosryhmien ja kollegojen kanssa kaytyjen keskustelujen kautta
(Aallon viestinta, tietotekniikkapalvelut seka AnalytiikkaAly-hankeen toimijat) kavi ilmi, etta
opiskelijan tarpeita oli kartoitettu useammassa projektissa eri tarpeisiin. Viestintapalvelut
olivat teettdneet 2017 Hellonilla digitalisaatiosta laajan muotoiluprojektin, AnalytiikkaAly-
projektissa oli tyostetty hankkeessa rakennettavaa opiskelijan mittaristoa varten erilaisia tyo-
pajasarjoja. Tietotekniikkapalvelut oli saanut raportin muotoilun koulutusohjelman palvelu-
muotoilukurssin tuloksia opiskelijan digitaalisista palveluista ja Information Technology Prog-
ram (ITP) kesakurssilla oli tehty ryhmatyo opiskelijan tyopoydasta palvelumuotoilun meto-
dein. (Fabritius, Torma, Launo & Kursula, 2019; Hellon, 2017; Holsa, Jokinen, Karjalainen &
Koh, 2019). Nama aiemmat projektit tarjosivat mahdollisuuden edelleen validoida saatuja,

temaattisia tuloksia.

Dokumenttianalyysin pohjalta analysoin aiempien projektien tuotoksia edella kuvattuja seit-
semaa teemaa hyodyntaen. Dokumenttianalyysissa paatelmia tehdaan esimerkiksi kirjallisen
aineiston perusteella (Ojasalo ym. 2014, 137-8.). Raporteista kiteytettiin keskeiset loydokset
(4-6 teemaa/raportti) ja ne ristiintaulukoitiin kehittamisprojektin seitseman teeman kanssa.
Kavi ilmi, etta kaikkien selvitysten ja projektien keskeiset teemat loytyivat seitsemasta tee-
masta. Kiteytetyt teemat loytyivat kaikki myos useammasta raportista. Ainoastaan tiedosto-
jen jakaminen oli yksittaisena mainintana muotoilijoiden kurssityossa, jota ei loytynyt tee-
moistani tai muista raporteista. Oheisessa taulukossa 1 on tiivistetyssa muodossa kuvattu mai-
ninnat ja niiden maara kyseisesta teemasta. Tarkempi taulukointi teemoineen loytyy liit-

teesta 3.

Taman perusteella katsottiin tulosten kyllaantyneen eli lisaaineisto ei enaa tuottanut uutta
tietoa talla abstraktiotasolla, ja nain ollen aineisto oli antanut analyyttisen luotettavuuden,
ja oletettavaa oli, ettei uusia isoja, merkittavia teemoja loytyisi (Eskola & Suoranta 2000,
63).



Taulukko 1: Teemoittelun validointi suhteessa aiempiin projekteihin.
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1.0pinto- | 2.Tyokalut | 3.Perustie- | 4.0hjaus 5.Tieto 6. Vies-
jen suun- itselle dot tyoela- tinta
nittelu masta,
tyopaikat
ITP, kurs- 1 1 2 2
sityo
Hellon 1 1 1 1 1
Muotoili- 1 2 1-2 1 2
jat/kurssi-
tyo
Analytiik- 2 2
kaAly
Yht. 4 4 6-7 2 2 5

3.6.4 Opintojen seurannan ja tuen prosessityopajan tulokset

Opintojen seurannan ja tuen tyopajassa tehdyn keskustelun ja ideoinnin pohjalta muodostet-
tiin temaattinen seurannan ja tuen opiskelijan palvelunpolku (liite 4). Taulukossa 2 on esi-

tetty palvelupolun tasot ja esimerkkeja niista.

Palvelupolun tasoiksi eli riveiksi muodostui lineaarinen opintopolku seka eri tavoitteet, jotka
kiinnittyvat opintojen vaiheisiin (punaisella liitteessa 4). Opintojen vaiheisiin kiinnittyi lisaksi
nelja eri toiminta-aluetta. ”Opintojen seurantapisteet” esimerkiksi miten opinnot ovat toteu-
tuneet seka erilaiset opiskeluvaiheisiin liittyvat kyselyt. ”Halyttimet” eli kohdat, joiden to-
teutumatta jattaminen johtaisi pro-aktiiviseen yhteydenottoon opiskelijoihin esimerkiksi luku-
vuosi-ilmoittautumisen laiminlyonti tai passiivisuus oppimisalustoissa. ”Akateeminen ohjaus”
viittaa systemaattiseen akateemiseen ohjaukseen koko opintopolun ajan. ”Tuki” viittaa erilai-
siin opintoja tukeviin toimiin, kuten henkilokohtaiset opintojarjestelyt, orientaatiot ja erilai-
set opiskelutaitoja kartuttavat kurssit, muutamia esimerkkeja mainiten. Lisaksi alimmalle ri-
ville kerattiin viela peruspalveluita ja kanavia, jotka tukevat opiskelijaa koko opintopolun
ajan. Taman prosessin nahtiin mahdollistavan sen, etta opiskelijat voisivat valmistua yha use-
ammin hyvinvoivina ja itsevarmoina ammattilaisina, jotka olisivat saaneet hyvan opiskeluko-

kemuksen ja he kokisivat olevansa osa yhteisoa myos valmistumisensa jalkeen.
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Taulukko 2: Esimerkki opintojen seurannan ja tuen tavoitetilan eri kategorioista ja niiden si-

salloista.
Tasot Esimerkki
Meta-tehtava Kiinnittyminen

Opintojen vaihe vuo-
sina

1.vuosi, syksy

Opiskelijan tehtava

Opiskelija tekee HOPSin

Seurantapisteet

Syksyn mallilukujarjestyksen toteutuminen

Halyttimet

Ei osallistu orientaatioon

Kriittiseksi maaritellyn kurssin lapaisy

Akateeminen ohjaus

Tapaaminen

Tuki

Orientaatio

Ohjelman tervetulotilaisuus

Yleiset opiskelijan tukipalvelut

3.6.5 Ohjaajan nakyma opiskelijaan - ohjaajan tyopoydan rautalankamalli

Opintojen tuen ja seurannan tyopaja konkretisoi seka kehittamisprojektissa etta tyopajan

osallistujille sen, kuinka digitaaliset tyovalineet mahdollistaisivat opiskelijapalveluiden muo-

toilemisen uudelleen. Mutta vasta opinto-ohjaajien kanssa pidetty tyopaja konkretisoi sen,

kuinka opiskelijoiden tyopoydan rakentaminen ei itse asiassa voi olla irrallaan henkilokunnan

tyokalujen ja tyopoydan kehittamiseta.

Visualisointi on palvelumuotoilun keskeinen metodi. Se tukee ideoiden konkretisointia. (Miet-

tinen 2014, 11.) Prototypioinnilla eli mallintamisella pyritaan esittamaan se, milta palvelu tai

tuote voisi nayttaa ja nain mahdollistaa ideoiden testaus mahdollisimman aikaisessa vaiheessa

(Curedale 2013, 32). Tyopajan tulosten perusteella rakennetiin palvelualustasta visuaalinen

rautalankamalli, johon kerattiin ideoidut teemat ja toiminnallisuudet.

Rautalankamallin elementit olivat (kuvio 7):

- Henkilotiedot: nimi, kuva, yhteystiedot, taustatiedot (kotipaikka, kieli, tyossakaynti,

harrastukset)

- Opintorekisteritiedot: Aloitusvuosi, opintoaika, opintojen vaihe, lasnaolo, opinto-oi-
keudet, linkit opintorekisteriin (”Oodi/Sisu”)
- Henkilokohtainen opintosuunnitelma

- Arvosanat, opintojen tahti: tavoite ja toteutunut - ja niiden visualisointi



49

- Aktiivisuus - mittarit jarjestelmista, tekoalyn hyodyntaminen

- Omien, keskeisten ihmisten yhteystiedot heti saatavilla seka sovitut tapaamiset

- Tuen tarve esim. erityisen tuen tarve, mahdolliset henkilokohtaiset jarjestelyt

- Alkukartoitus tapaamiselle, muistiinpanot ja sovitut toimenpiteet; historiatieto

- Prosessit: kesken olevat + historiatieto

- Opiskelutyyli - seka tekoalyn analyysi + omat maarittelyt, hyvinvointiprofiili, haaveet
- Oma fiilis - liikennevalot + data historiasta

- Omat jarjestot ja luottamustoimet yhteisossa

OPO-tapaaminen Vhttied Warkhian salitykzat:

26.9.2019 i P'UH R @ Spost

Kari-Anna Kainomieli

Opintorek, HOPS: Oma suunnitalma

tiadot; Arvosanat: tavoite, totautunut
Alnitusyios, Tahtl: tavedte, toteutunut
opintoalka, Aktivisuus: mittarit jarjastelmistd
opantojen valhe,

LHandods, vk ki Sis

opinto-oikaudet — =
Tausta {asim}: kb Ot Siey N Tubkitiimd: Tapaamizat:
Eotkunts . “koordinaattorim ] Tandan I

by Tuen tarve -ehjaa) _--1i -4 WAV MO | MO MO0 ML MR

B rasiukset = 0P i . » 1 m 1 L1 n

-pesat opinnot, Alkukartoitus -gppaskalijatuutori (F H

taustatutkrio tapaamiselie™ Opickabyll Heje=tit
Allweil-vastauksat/annettu tiedoks| luottamustaimat:
Dpisksbanyli [esim yhainrghmdssi) -Eiktafaine| drjestd
Haavaal: uia, kv o
CIma Fillis furt alla luottamusta b2t

w B R HEHEER

Muistiinpanot/mita sovittu: | Prosessit:
-kesken o Miten menee:

- . - .
kartoitus | -ratkaistu |51 & Fran ok, pori Juttun mictityks DD

[T

Ajemmat Afemmat Liitteet: .

tapaamiset/hist. tapaamisetfakat. | kartoitus

Kuvio 7: Opintojen ohjaajan nakyma opiskelijaan (ohjaustilanteessa) - tyopajan tulosten visu-
alisointi rautalankaversioksi.

Rautalankamalli jaettiin ryhmalle digitaalisella tyoskentelyalustallaa kommentteja ja huomi-
oita varten. Ainoa puuttuvaksi havaittu kohta oli mahdollinen opiskelijan tarve henkilokohtai-
siin opiskelujarjestelyihin ja tieto aidinkielesta, jotka on lisatty jo kuvioon 9 rautalankaversi-

oon.

Yleisesti todettiin, etta tallaista nakymaa olisi helppo lukea. Jo tyopajassa tyoskentelyn lo-
puksi osallistujat totesivat, etta eivat ole edes tajunneet millaisen maaran toita yksi ohjaus-
tapaaminen vaatii. He totesivat, etta yhteen tapaamiseen valmistautuminen vaatii talla het-
kella usean jarjestelman avaamista ja selaamista - ja ajallisesti tama kestaa 30-60 minuuttia,

kun tassa haavekuvassa kaikki tietoa olisi valmiina opiskelijan ”profiilissa”.

Sellaiset lisatiedot, jotka eivat nyt ole ohjauksessa kaytettavissa, mutta joista osallistujat
tunnistivat, etta heille olisi hyotya olivat henkilokohtaiset tavoitteet opiskelussa, taustatut-

kinnot, tyossakaynti ja opiskelutyyli. Rautalankapohjasta pyydettiin palautetta myos yhdelta



50

ohjelmajohtajalta, joka toimii usean opiskelijan akateemisena ohjaajana. Talla testattiin
sita, eroavatko ohjaajan ja akateemisen ohjaajan tarpeet toisistaan yksittaista opiskelijaa oh-
jatessa. Han totesi, etta tassa on hanenkin nakokulmastaan olennaiset tiedot. Koska han tyos-
kentelee paaasiassa maisteriopiskelijoiden kanssa, han totesi, etta etenkin tieto tyossakayn-
nissa toisi ohjaukseen mahdollisuuden pohtia esimerkiksi realistisia mahdollisuuksia yhdistaa

tyo ja opinnot.

3.7 Kehita

Maarittamisen vaiheen siirrytaan kehittamisvaiheeseen, jossa etsitaan ja suunnitellaan ratkai-
suja seka iteroidaan aiemmin loydettyja tuloksia. Ratkaisuja myos testataan kayttajilla. Opis-
kelijan tuen ja seurannan polun perusteella lahdettiin tutkimaan opiskelijoiden ohjauksen
prosessia, koska se nayttaytyi opiskelijan tarpeiden valossa olennaiselta. Lisaksi opiskelijoiden
tarpeista, jotka oli kiteytetty seitsemaan teemaan, rakennettiin opiskelijan tyopoydan rauta-

lankamalli, jota testattiin opiskelijoilla.

3.7.1  Opintojen ohjauksen palvelupolku

Aiemmin opiskelun tuen ja seurannan tyopajasta tulokseksi saadun palvelupolun suhteen ha-
luttiin opiskelijoiden ohjauksesta ja myos kasvokkaisista palveluista tehda oma palvelupol-
kunsa. Ohjauksen merkitys nousi esiin myos opiskelijoiden tarpeiden kartoituksen myota. Yh-
dessa konsulttien kanssa suunniteltiin tyopajasarja, jonka tavoitteena oli muodostaa kuvaus

ohjauksen palvelupolun tavoitetilasta.

Tyoskentely koostui kolmesta kahden tunnin mittaisesta virtuaalityopajasta. Tyopajoihin osal-
listettiin laajemmin sidosryhmia kuin aiemmin. Tyopajaan osallistui fasilitoijien lisaksi 11 hen-
kiloa, joista oppimispalveluista oli 5, opettajia 2, tietotekniikka ja urapalveluista kummasta-
kin yksi seka opintopsykologi ja opiskelija. Osallistujat rekrytoitiin korkeakoulujen oppimispal-
veluista, opettajat pyydettiin mukaan heidan tiedossaan olevan opiskelijalahtoisen toiminta-
tapansa perusteella ja opiskelija rekrytoitiin aktiivisesta ainejarjestosta. Osallistujamaaraa

haluttiin rajata digitaalisen toteutuksen vuoksi.

Tyopajojen pohjana oli aiemmin tehty palvelupolkukuvaus ja tavoitteena jasentaa opintojen
ohjausta opiskelijan jo aiemmin maaritellyn opintopolun varrelle. Tyopaja alkoi opintopolun
validoinnilla vapaasti keskustellen. Taman jalkeen jakauduttiin kolmeen ryhmaan, jotka alkoi-
vat taydentamaan palvelupolkuun eri palveluita ja rooleja. Tyopajassa kasiteltiin myos tar-
kemmin eri rooleja seka erilaisia uusia kehitysideoita, mutta nama osuudet eivat sisally kehit-

tamistehtavaan.
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Tyoskentely digitaalisesti ei tuottanut samaa energiaa eika syvyytta tyopajassa, kuin aiemmin
samassa tilassa tehty palvelupolku, mutta se paasi lahemmaksi nykyhetkea ja konkretiaa.
Tyopajan tuloksena maariteltiin kandidaatin (esimerkinomaisesti kuvio 9) ja maisteriopiskeli-
jan polku (kummatkin luettavissa liitteessa 5). Opiskelijan polku rakennettiin lineaarisesti
opintoajan ja siihen liittyvien tarpeiden pohjalta. Valitun palvelualustan tekninen ratkaisu
mahdollisti tukitiimien (Success teams) rakentamisen opiskelijoille, ja tama ominaisuus nah-
tiin hyvana ja se lisattiin palvelupolkuun. Tukitiimin kokoonpanoa pohdittiin myos kotitehta-
van muodossa, mutta lopulta se rajattiin melko tiukasti, koska tukitiimin tarkoitus on nahda
kaikki opiskelijaa koskeva data, ja tietoturvallisen toteutustavan vuoksi tiimia ei haluttu laa-
jentaa liikaa. Tunnistetiin kuitenkin, etta opiskelijan kannalta esimerkiksi kaynnissa olevien
kurssien opettajat ovat keskeinen ohjausta antava taho, ja tama lisattiin palvelupolulle. Li-
saksi mietittiin niita palvelutahoja, jotka antavat opiskelijoille ohjausta tai tukea opintojen
aikana. Muu tuki -sarakkeeseen taas kertyi erilaisia tuen muotoja, kuten orientaatioita, erilai-

sia kursseja esimerkiksi itsensa johtamisesta ja kieliopinnoista.

= uusirooli
= uusi ohjauksen palvelu

rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr Opiskelija opiskelee -~~~

1. vuosi 1. vuoden kevat ja 2. vuosi 3. wuosi

[} [ Opiskelija ottaa opiskelupaikan vastaan ja Opiskelija aloittaa opinnot Opiskelja tekee HOPS:in Opiskelija tekee kandityon Opiskelija valmistuu
. H ilmoittautuu lasnaolevaksi
opiskelijan Opiskelja tanitsee tetoa opiskeluun ittyvista Opiskelija tarvitsee tietoa ja tukea tietoa ja tukea i tietoajatukea  Opiskelijo tarvitsee tietoa ja tukea  Opiskelija tarvitsee tietoa ja tukea
i seka seka tukea HOPSin tekemiseen ja e ja jo i ja
Pf’k ":“,‘ ohjausta perusasioihin ja verkostojen jo Géainevalintoihin liittyen maisterivaiheeseen siirtymiseen
opiskelijan rakentamiseen naqmrrerummmrzyen
tarpeet
2.2 « LESIahituki - koordinaattori & suunnittelija - LESlahituki-koordinaattori& - LESlahituki-koordinaattori& - LESlahituki-koordinaattori& - LESlahituki - koordinaattori&  +  LES lahituki - koordinaattori &
- o e suunnittelija suunnittelija suunnittelija suunnittelija suunnittelija
"Success. “Koulukohtainen opo” - Akateeminen ohjaaja - Akateeminen ohjaaja + akateeminen ohjaaja + akateeminen ohjaaja - Akateeminen ohjasja
team” + Uraohjaaia (kautta injan) - “Koulukohtainen opo” - “Koulukohtainen opo” - "Koulukohtainen opo” - "Koulukohtainen opo” - "Koulukohtainen opo”
ydintiimi - Opinniytteen ohjaaja
Muut - Opinteneuvoja (kautta linjan) - Opiskelijatutor . . opettajat + Kurssin/kurssien opettajat
jdsenet - Opiskelijatutor -+ Kurssin/kurssien opettajat
(automaattisesti kun
it ¥
.
IST}-’:] - Esitietolomake opiskelijan tarpeista + Face-to-face ohjausryhmat - HOPSohjaus—LES—seuranta | - Akateeminen ohjaus - Kandityon “successteam” tuki - Ohjaus maisterivaiheeseen
« Henkilokohtainen ohjaus + Akateeminen ohjaus F’E‘VE"“‘“‘:“?”‘ 5‘5"‘1i"k , ° Hwinointipahelut ja ohjaus '”‘I‘V:”: ohjelman / pasaineen
N muistutukset Ja_ennakkokysely . e oh valinta
Ohjauksen + Kontakti muihin opiskelijoihin palvelualustan  +  Tutorpalvelut J tehtivit + Uraohjaus Akateeminen ohjaus
keskeiset kautt:
avelut autta + Uraohjaus - Akateeminen ohjaus
+ Orientaatiokurssit 7Bt —ohjaus — mahdollsuus
puhua avoimesti vaitamisesta
v - Tietopakett sshkapostila - Orientaatioviikko - HOPS tydpajat + Toisen ja kolmannen vuoden - writing clinic - Selkea nakyma palvelualustalla:
- + Informaatio orientaatiosta verkossa - Hyvinvointipalvelut - Tietoa iirtohausta 5'0‘“‘(5“‘(3‘5:“"“‘ i - Kirjoituskurssit T & 2 T Pt LT
orientaatio .
Muu tuki « Fuksioppaat + Koulukohtaiset kurssit (esim. + Mallilukujarjestykset - Kirjoittamiskysely (ohjaus tuen MIESNED ST E

-+ Mentorointi siirtymisests

- Kandipalaute

laboratorioturvallisuuskurssi) piifin tarvittaessa

+ Kielikurssit +  ltsensd johtamisen kurssit

kandityon
Kirjoittajile

Kansainvaliset opiskelijat tarvitsevat erityistukea opintojensa aikana (esim. integroituminen, lukuvuosimaksut yms.)

Kuvio 8: Oppijan palvelupolku - kandidaatin tutkinto. Visualisointi konsulttien.

3.7.2 Opiskelijan tyopoydan rautalankamalli

Opiskelija-aineistosta tehtyjen loydosten ja niiden validoimisen perusteella rakennettiin visu-
aalisen rautalankamallin opiskelijan tyopoydasta. Rautalankamallin tarkoituksena on prototy-
piointi eli ideoiden testaus prototyypilla. Tarkoituksena tassa on yksinkertaistetulla mallilla

palvelusta tai palvelumuodosta tehdylla rautalankamallilla simuloida palvelua ja testata nain
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asiakkailla sen toimivuutta. (Design Council 2017, 20; Service design tools; Stickdorn ym.
2018, 235.)

Rautalankamallissa pyrittiin esittamaan aiemmin lOydetyt seitseman temaattista aluetta
osana tyopoydan toiminnallisuuksia. Lisaksi nostettiin joitakin opiskelijoiden tyopajassa nous-
seita ideoista esimerkiksi ”paivan kysely” ja vapaamuotoisempia sisaltoja symboloimaan sar-
jakuva. Nakyman lisattiin myos olemassa olevat Aallon sahkoiset oppimisymparistot tai viit-
taukset niihin, koska opiskelijoiden toiveena oli, ettei heilla olisi montaa jarjestelmaa, jossa
joutuvat kaymaan. Talla pyrittiin kuvaamaan sita, etta kaikki opiskelijalle tarpeelliset jarjes-

telmat ovat saavutettavissa tyopoydan kautta.

Opiskelijoiden ideoiden ja toiveiden lisaksi tiedossa oli tassa vaiheessa valitun teknisen ratkai-
sun tarjoamista toiminnallisuuksista ja nostin sielta ratkaisuksi opiskelijoiden ongelmaan "Ke-
nelta voi kysya?” toiminnallisuuden opiskelijalle osoitetuista henkiloista, niin palvelu- kuin
akateemiseltakin puolelta, tama toiminnallisuus nimettiin tyoversiossa tukitiimiksi. Tukitii-
missa olisi 3-5 opiskelijan keskeista lahituen tarjoajaa omilla kasvoillaan opiskelijalle naky-
vissa. Lisaksi opinto-ohjaajien tyopajasta nostettiin esille ajatuksen siita, etta opiskelija voisi
ilmaista tuen tarpeen esimerkiksi liikennevalosymboliikalla, jolloin tukea voitaisiin tarjota

myos tarvittaessa ilman opiskelijan erillista kontaktia.

Yliopiston lahtokohdista taas tuotiin nakymaan keskeinen teema: erilaiset sahkoiset prosessit
ja niiden kaynnistyksen, kulun ja paatosten tarkastelun opiskelijalle. Tama teema nousi esiin
seka opinto-ohjaajien tyopajassa etta opiskelujen seuranta ja tuki tyopajassa. Jalkimmaisessa
tyopajassa keskusteltiin paljon myos analytiikan ja koneoppimisen hyodyntamista opiskelijan
palvelun ja viestinnan tehostamiseksi - ja sita symboloi tyopoydalla opiskelijoille tarjottava

ennakointipalvelut: "Miten menee Aalto-alyn mielesta” -ruudulla.
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Kuvio 9: Opiskelijan tyopoydan temaattinen rautalankamalli.

Tyopoydan elementit (kuvio 9) vasemmalta oikealla ja ylhaalta alas, ja suluissa ilmaistu mista
tyopajasta tai mika temaattinen (luku 3.6.1) alue on johtanut toiminnallisuuden nostamiseen
tyopoydalle.

- Omat tiedot: taydennettavissa oman valinnan mukaan, myos ei-perinteiset taustatie-
dot halutessa kuten esimerkiksi tyossakaynti (opinto-ohjaajien tyopaja)

- Opintojen suunnittelun tyokalu ja kalenterinakyma (teemat 1 Opintojen suunnittelun
tyokalu ja 7 Mita tapahtuu Aallossa)

- Oppimisymparistd (moodle-alusta MyCourses - olemassa oleva jarjestelma) (toive yh-
desta nakymasta Aallon kaikkiin opiskelijan tarvitsemiin jarjestelmiin)

- Tukitiimi ja tukitiimin yhteystiedot (teema 4 Kenen kanssa voin keskustella)

- Paivan kysely - ajatus siita, ettei tehtaisi enaa isoja kyselyita vaan yliopiston tiedon-
tarvetta opiskelijoilta kartoitettaisiin paivittaisissa paloissa (idea opiskelijatyopajasta
ja ohjaustyo-pajasta)

- Ajankohtaiset asiat ja tapahtumat, joita mahdollista suodattaa ja joita tarjotaan opis-
kelijan rooliin perustuen esim. koulutusohjelma, tutkinnon taso tai itse valitut suo-
dattimet, vaikkapa taidetapahtumat (Teemat 6 Viestinta ja 7 Mita tapahtuu Aallossa)

- Taidot: visualisointi omasta osaamisportfoliosta ja jo opintojen aikana saavutetuista
taidosta ja/tai opintosuunnitelman tuottamat taidot toteutuessaan (Teema 3 Mita op-
pinut)

- Omien tavoitteiden maarittely, tentit ja aikataulut esim. tapaamisista (Teemat 1

Opintojen suunnittelu, 2 Tyokalut itselle ja 3 Perustiedot opinnoista)
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- Al-valmentaja ja itsetarkkailu - hyvinvointikyselyilla opiskelija saa muuttujia, jotka
kertovat hanen tilanteestaan pitkalla tahtaimella opiskelukyvyn nakokulmasta (Teema
2 Tyokalut itselle)

- Mahdollisuus antaa palautetta, tarjolla olevat tyopaikat/linkki niihin, kesken olevat
prosessit ja tapaamiset seka naiden historiatieto (Teemat 4 Kenen kanssa voin keskus-
tella ja 5 Tietoa tyoelamasta, lisaksi peruslahtokohtana prosessien sahkoistaminen)

- Yhteisollisyytta rakentava vapaamuotoinen sisalto esim. viikon sarjakuva, vappulas-
kuri tms. (Teemat 6 Viestinta ja 7 Mita tapahtuu Aallossa, konkreettiset ideat opiske-
lijatyopoydan tyopajasta)

- Miten menee - analytiikan ennuste (Teema 2 Tyokalut itselle seka opinto-ohjaajien
tyopaja)

- Mahdollisuus kertoa lilkennevaloilla oma nakemys, punaisesta valosta otettaisiin yh-
teytta opiskelijaan (Teemat 2 Tyokalut itselle seka 4 Kenen kanssa voi keskustella;
idea opinto-ohjaajien tyopaja.)

- Nakyma omaan vapaaehtois-/jarjestotoimintaan yhteisossa seka mahdolliset luotta-

mustoimet (Teema 6 Mita Aallossa tapahtuu ja ohjaajien tyopajan toive lisatiedoista)

Rautalankamallin visuaalinen ilme oli melko alkeellinen, mutta se konkretisoi paremmin tyo-
poytaajatusta. Se toi esiin sen, etta asioita ja toiveita on paljon ja tyopoydan suunnittelu

kaytettavaksi tulee olemaan haasteellista.
3.7.3 Palaute opiskelijatyopoydasta - haastattelut rautalankamallin pohjalta

Tyopoydan rautalankamallista kerattiin viela palaute kahdella opiskelijahaastattelulla. Haas-
tattelut tehtiin etayhteyden kautta ja haastattelun pohjana toimi kalvosarja (liite 6), jossa
rautalankamalli oli purettu osiin ja esittelin niita, ja sen jalkeen kyseltiin opiskelijoiden nake-
myksia toiminnallisuuksista ja konseptista yleisesti. Haastateltaville kerrottiin, etta tietoa

kaytetaan seka palvelualustan kehittamiseen etta taman kehittamistyon aineistona.

Haastattelu on hyva metodi saada henkilokohtaista dataa, jota tassa prosessissa ei oltu tata
ennen keratty opiskelijoista. Metodilla voidaan seka kerata tietoa, ideoita etta palautetta
rautalankamallista. (Curedale 2013, 186.) Haastattelu oli strukturoitu esityksen muotoon,
koska haastattelut jouduttiin tekemaan etana. Haastattelut dokumentoitiin kirjallisesti muis-

tiinpanoin, koska nauhoittaminen ei onnistunut teknisista syista.

Haastattelun alkuosassa aloitetiin esittaytymalla seka kertomalla haastattelun kayttotarkoitus
seka palvelun kehittamiseksi etta taman kehittamistyota varten. Opiskelijat olivat kummatkin
tekniikan opiskelijoista eri aloilta ja eri opintojen vaiheista eli opintojen alusta ja lopputyo-

vaiheesta. Toinen haastateltavista oli suomenkielinen ja toinen ruotsinkielinen.
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Haastattelun aluksi opiskelijoita pyydettiin kertomaan, millaisia tarpeita he ovat tunnistaneet
opiskelijapalveluille omalla opintopolullaan. Taman jalkeen esiteltiin opiskelijan tyopoydan
rautalankamalli yleisesta yksityiskohtaisempaan. Yleisen konseptin ja yliopiston kehittamista-
voitteiden esittelyn jalkeen palvelualustan rautalankamalli kaytiin lapi teema-alueittain.

Naita ovat

- Mita tyokaluja tarvitaan? Opiskelualusta esim. MyCourses? Opintojen suunnittelun tyo-
kalu?

- Olisiko valmis maarittelemaan omat tavoitteet? Kaipaisiko tyokaluja itsensa tarkkai-
luun tai arviointiin? Olisiko valmis raportoimaan omista tunnelmista?

- Ohjaajista usein tuntuu, ettei heilla ole kokonaiskuvaa opiskelijan tilanteesta - oli-
sitko valmis kertomaan esim. tyossakaynnista, harrastuksesta, perhetilanteesta tai
muuta vastaavaa ohjaajillesi alustan kautta

- Kiinnostaisiko sinua yhteisolliset sisallot? Esimerkiksi tapahtumat, uutiset, paivan ky-
selyt ja kevyemmat sisallot tai opiskelijoiden luomat sisallot?

- -Mita puuttuu? Onko joku asia lilkaa? Mika parasta/huonointa?

Haastattelujen perusteella ryhmittelin vastaukset neljaan ryhmaan (taulukko 3). Nykytilan-
teessa tunnistetut puutteet, jossa toistuivat jo maarittelyvaiheessa esiin nousseet jarjestel-

mien suuri maara ja tiedon loytamisen vaikeus.

Rautalankamallissa nahtiin monta hyvaa asiaa ja toiminnallisuuksia oltiin paaosin valmiita
kayttamaan. Kiinnostavinta kehittamistyon kannalta olivat tyopoydan kehittamiseen liittyvat
kehittamistarpeet seka lisaideat ja toiveet. Kumpikin haastateltava ehdotti sisaltdéjen jaotte-
lua useammalle sivulle, korostivat suodattamismahdollisuuden tarkeytta seka toivoivat mah-
dollisuutta valita tyopoydalle ne elementit, jotka itse kokevat hyodyllisiksi. Nain tyopoydasta
muodostuisi aina opiskelijan tarpeen mukainen, yksilollinen tyopoyta. Myos palautemahdolli-
suutta avoimena ja jatkuvana toimintona toivottiin. Opintojen suhteen oman toiminnan tark-
kailussa nahtiin oma kirjapito jarjestelmien kayttotietoja tarkempana, ja tama toiminnalli-

suus koettiin kiinnostavana.

Taulukko 3: Rautalankamallin (RM) pohjalta tehtyjen haastattelujen vastausten ryhmittely ja

vastaukset.

Kehitystarve Hyvaa (RM) Kehitettavaa (RM) Ideoita, lisdtoiveita

(nykytila) (RM)

tiedon loytamisen | Omat jarjestot Liikaa elementteja Voisi itse valita mitka

vaikeus nakyvilla yhdessa nakymassa toiminnallisuudet ha-
luaa

Jarjestelmia liik- | Olisi valmis lisaa- Ei tarvetta toimite- Henk.koht. jarestely-

kaa maan itsestaan tietoa | tulle sisallolle (esim. tarve nakyviin omille

sarjakuva) opettajille
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Oma kirjanpito/tilas-
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Tilatiedot

Kampuskartat/si-
irtymaajat

Valilehdet eri
tyyppisille asioille

Kurssi- yms. palaute-
mahdollisuus pitaisi
nakya koko ajan

4  Opiskelijan tyopoyta, palvelupolku ja kehittamistarpeet opiskelijapalveluissa

Tassa luvussa kerrotaan kehittamistyon tuloksista, jotka ovat osa tuplatimanttimallin kehitta-
misvaihetta. Ensimmaiseksi esitellaan aiemmin prosessin myota muodostuvan opiskelijan tyo-
poydan rautalankamallin toisen, kehittyneemman version. Toiseksi perehdytaan opintojen
tuen ja seurannan palvelupolun ja ohjauksen palvelupolun synteesiin. Lopuksi kehittamispro-
sessin ja saatujen tulosten pohjalta tarkastellaan viela suunniteltujen muutosten vaikutusta

opiskelijapalveluihin palveluyksikkona.

4.1 Opiskelijan digitaalisen tyopoydan keskeiset elementit

Kehittamistyon keskeinen tavoite oli maaritella ne tarpeet ja ongelmakohdat opiskelijan ar-
jessa ja palvelutarpeissa, jotka voitaisiin ratkaista digitaalisilla palveluilla tai niiden jarjesta-

misella. Lahtooletuksena oli, etta opiskelijoille rakennettaisiin digitaalinen alusta, tyopoyta,
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johon kerattaisiin opiskelijan kannalta keskeiset elementit. Toisaalta tunnistettiin, etta tyo-
poyta on suhteessa myos palveluihin eli osa elementeista, jotka nousivat olennaisiksi, nousi-

vat tyopoydalle palveluntuottajien eli opiskelijapalveluiden ja ohjaamisen nakokulmasta.

Opiskelijaymmarrysta kerattiin monin eri tavoin, kuten edella on kuvannut. Tuplatimantin
loytamisvaiheen tiedonkeruu kyselyvastausten ja tyopajatyoskentelyn pohjalta, maarittelyvai-
heen teemoittelun ja kehittamisvaiheen rautalankamallin avulla. Viimeisen vaiheen opiskeli-
jahaastattelujen perusteella rautalankamallista muokattiin versio, jossa sisallot jaettiin yh-
teisO ja vapaamuotoisempien sisaltojen sivuksi, opiskelu- ja oman toiminnan ohjauksen sivuksi

seka asetusten maarittelysivuksi (kuviot 10 ja 11, seka liite 7).

Kiinteaksi elementiksi sisaltosivuissa jatettiin henkilon kuva ja nimi; kalenteri, joka on sa-
malla myos opintojen suunnittelun alusta, oman tukitiimin yhteystiedot seka palautekanava.
Toinen haastateltava ei nahnyt oman kuvan kayttoa mielekkaana, mutta toivoi kuitenkin oh-
jaajan kuvaa tietoihin. Opinto-ohjaajien tyopajassa taas toivottiin opiskelijan kuvaa, etenkin
jos ohjattavia on paljon, ja opiskelijan tyopoyta olisi taman tiedon lahde. Taman vuoksi sisal-
lytettiin kuvat seka opiskelijalle etta ohjaajille. Opintosivulle lisattiin nakyviin ”halytyksia”

esimerkiksi ilmoittautumisesta ja kurssien aikatauluista.

Yliopisto-yhteiso Opinnot Yiopisto-yhieis Opinnet
Hei, Mikko! OEETND EEECCCNUESSD [ s Tokitimi Hei, Mikko! Ly = gy

€ 211N

{ Opintokoor dinaattori <
B vones BBES -
B (2] AN
Opinto-of hjaaja
@ s QBN

€5 Palaute
:

Kuvio 10: Opiskelijan tyopoydan yhteiso- ja opintosivut.

Sisaltojaottelun lisaksi lisattiin asetuksille oman valilehden esittaakseni erilaiset tieto- ja suo-
dattamistarpeet konkreettisemmin. Tama kuvio 11 konkretisoi hyvin sen, kuinka paljon erilai-
sia tietotarpeita on, jotta toivotut, monitahoiset toiminnallisuudet saataisiin toimimaan tyo-

poydalla.

Naissa rautalankamalleissa ei ole mietitty sita, mika on kaytettavyyden kannalta parasta, tek-
nisesti tai tietoturvalakien puitteissa mahdollista. Tahan ei ole myoskaan kuvattu niita tausta-
jarjestelmia ja niista saatavia tietoja (esimerkiksi opintorekisteri), jotka tallaisen tyopoydan

rakentamiseksi tarvitsisi integroida.
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Kuvio 11: Opiskelijan tyopoydan asetukset-sivun rautalankamalli.

Rautalankamallin perusteella lahdettiinkin konkreettisesti kehittamaan opiskelijan tyopoytaa.
Toteutusta mietittaessa, kavi selvaksi jo aiemmin todetut rajoitteet. Osa toiminnallisuuksista
ja tietotarpeista oli teknisesti tai tietoturvan kannalta haastavia tai jopa mahdottomia. Esi-
merkiksi tietoa tarpeesta henkilokohtaisista opintojarjestelyjen tarpeesta ei voida sisallyttaa
tyopoytaan tai nayttaa opettajille, koska se on yleisen tietosuoja-asetuksen vastaista (GDPR)

tai vastoin teknisen palvelutuottajan kanssa tehtya sopimusta sensitiivisen datan kasittelysta.

Tavoitetilaksi maarittyi kuitenkin yksi alusta, johon pyritaan keraamaan opiskelijoiden kaikki
palvelut ja jarjestelmat siten, etta opiskelija voisi kayttaa niita saumattomasti ja ne tarjoai-
sivat yhtenaisen palvelukokemuksen. Hyvassa palvelukokemuksessa odotuksen ja kokemuksen
valinen ero on mahdollisimman pieni. Yhtenainen kokemus tuottaa kokemuksen laadusta. Ta-
han kokemukseen vaikuttaa vuorovaikutuksen lisaksi visuaalinen ilme, terminologia ja yksilol-
lisyyden kokemus - onko tama palvelu juuri minua varten? (Polaine ym. 137-8, 2013.) Taman

ilmeen ja kaytettavyyskokemuksen muotoilu onkin tuottamisvaiheen merkittava osa.

4.2  Opiskelijan ohjauksen ja tuen palveluiden jarjestaminen

Opiskelijan palvelupolkua mietittiin loytamisvaiheessa opintojen tuen ja seurannan prosessin
kautta. Maarittelyvaiheen palvelupolun pohjalta kehittamisvaiheessa tyOpajasarjassa mietit-
tiin opiskelijan palvelupolkua ohjauksen nakokulmasta. Naista palvelupoluista on muodos-
tettu synteesi (kuvio 12 ja liite 8), jossa on yhdistetty ohjauspalveluiden seka automatisoidun

seuranta ja erityiset halyttimet.
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Kuvio 12: Opiskelijan tuen, seurannan ja ohjauksen, palvelupolku kandidaattiopiskelijalla.

Ohjauksen palvelut koostuvat elementeista, joiden merkitys opiskelijan opintopolun eri vai-
heissa saattaa vaihdella. Tukitiimin kokoonpano esimerkiksi voi olla opintojen eri vaiheissa
erilainen, etta aluksi siihen kuuluu vertaistuutori ja lopuksi opinnaytetyon ohjaaja. Olen-
naista tukitiimi (”success team”) -ajatuksessa on vastata siihen opiskelijoiden tarpeeseen,
etta "kenelta voin kysya? Kuka auttaa minua? Ketka ovat minun tyyppejani?”, joka nousi kai-

kissa opiskelijakokemusta kartoittavissa vaiheissa esiin.

Ohjauksen keskeisissa palveluissa sanoitetaan tukitiimin tuottamia palveluita esimerkiksi tuki-
tiimin akateemisen tuottama ohjauspalvelu seka opintojen vaiheeseen liittyvat tukitoimet tai
ohjausta tukevat toimet, kuten ehdotettu uusien opiskelijoiden esitietolomake, heidan oh-

jaus- ja tukitarpeistaan.

Muu tuki -sarakkeessa kuvaillaan seka opiskelijoille tarjottavaa tietoa (uusien opiskelijoiden
tietopaketti ja orientaatiot) etta muita erityispalveluita kuten esimerkiksi mentorointi ja it-
sensa johtamisen kurssit. Taman sarakkeen sisallot eivat ehka ole taysin koherentteja, mutta

ne ovat tarkeita ja kehitettavia elementteja, jotka on koottu tahan kokoavaan luokkaan.

Seuraavaksi kuvataan opiskelijapolun eri vaiheisiin liittyvia seurantapisteita ja halyttimia.
Nama elementit mahdollistaisivat vain tekniset ratkaisut ja nailla elementeilla saataisiin eni-
ten edistetty'ai seka opiskelijakokemusta, opiskelijapalveluiden tyétéi, etta mahdollisesti myés
opiskelijan omiin suunnitelmiin ja toteutuneitten opintojen vertailua. Halyttimia taas voitai-

siin kiinnittaa seka opintohallinnon prosesseihin, esimerkiksi ilmoittautumiset, mutta myos
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vaikka koulutusohjelmassa tunnistettuihin kursseihin, joiden lapaisy ennustaa opintojen ete-
nemista. Tama olisi vastaus siihen ongelmaan, etta henkilokunnan ja opiskelijoiden turhaut-
taa reagoiminen opintojen viivastymiseen ja haasteisiin tapahtuessaan tapahtuu nykyaan jal-
kijattoisesti. Tallaisilla opintotietoja hyodyntavan analytiikan avulla opiskelijapalveluilla ja
ohjaajilla olisi reaaliaikainen nakyma opiskelijan tilanteeseen. Jos sita rikastettaisiin viela
tyopoydan vapaaehtoisilla tiedoilla, voitaisiin opiskelijan ohjauksessa ja palvelussa, ottaa

huomioon hanen kokonaistilanteensa.

Nykyisin opintojen seuranta tapahtuu usein kevaan lopuksi. Opiskelijoilta kysytaan mahdolli-
sesti, mikseivat opinnot ole vuoden aikana edenneet. Kaikkien kannalta kysymys on myohassa
eika paranna olemassa olevaa tilannetta. Opiskelijat kokevat sen epamiellyttavana ja henkilo-
kunta turhauttavana. Jos digitaaliset tyokalut mahdollistaisivat jopa kurssin aikana tukitoi-
mien kohdentamisen niille, joilla on vaikeuksia suorittaa tehtavia, voitaisiin tukitoimia ja oh-
jausta tarjota ennakoivasti. Ilman digitaalisia valineita resurssit eivat riita tallaiseen toimin-
taan. Analytiikka voisi toimia tukena keskeisten opiskelupolun kriittisten pisteiden tunnistami-

sessa.

Analytiikan avulla tukipalveluita voitaisiin myos markkinoida proaktiivisesti. Jos opiskelijalla
esimerkiksi on saadun datan perusteella jaamassa kurssi kesken, voitaisiin hanelle kohdentaa
ohjausta, itsensa johtamisen kursseja tai opintopsykologipalveluiden markkinointimateriaalia.
Tallaisen materiaalin tarjoamisen oikea-aikaisuus on olennaista sen suhteen, kaytetaanko pal-
veluita. Yuorovaikutuksen oikea-aikaisuus ja frekvenssi on olennainen osa palvelun onnistu-
mista - liian tiheasta vuorovaikutuksesta tulee usein kuormituksen tunne ja liian harvasta taas

turhautuminen (Polaine ym. 139, 2013).

Kriittisimmaksi opiskelijan palvelukokemuksen kannalta nouseekin viestinnan suunnittelu ja
sen yksilollisen muokkaamisen mahdollistaminen. Nain opiskelija saa viesteja halutessaan,
vaikka jokaisesta alkavasta luennosta, suunnitellusta opiskeluajasta ja tapaamisesta, kun taas
toinen voi poistaa kaikki mahdolliset turhat ilmoitukset tyopoydaltaan. Kuitenkin niin korkea-
koululla, opettajalla kuin hallinnollakin on my0s aito tarve usein tavoittaa opiskelija, joten
kaiken viestinnan poisvalintaa ei tule mahdollistaa. Viestinnan suunnittelussa tulisi kayttaa
tarkkaa harkintaa, viestintaosaamista seka yhteiskehittamista ja testaamista opiskelijoiden

kanssa.
4.3 Digitaalisten kehittamistoimien vaikutukset opiskelijapalveluihin

Toiseen tutkimuskysymykseen ”Millaisia vaikutuksia opiskelijalle kohdennetun palvelualustan
kehityksesta on opiskelijapalveluiden jarjestamiselle?” tarkastellaan suhteessa ohjaajan tyo-
poytaan, opiskelijoiden tarpeisiin tunnistetun seitseman teeman kautta ja suhteessa opiskeli-

jan ohjauksen, tuen ja seurannan palvelupolkuun.
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Opinto-ohjaajien kanssa tehdyssa tyopajassa todettiin, etta opiskelijan tietojen esille saami-
nen kestaa puolesta tunnista tuntiin. Ohjaajan tyopoydan vaikutuksia opiskelijapalveluihin ja
niiden jarjestamiseen on kiteytetty taulukossa 4. TyOopajassa kavi ilmeiseksi, ettei yliopiston
palveluvalikoimassa ole tyokalua, joka tarjoaisi sellaista nakymaa opiskelijaan, joka tukisi oh-
jaamista - ja toisaalta, ettei yliopistolla ole kaikkia niita olennaisia tietoja, joita ohjaaja tar-
vitsisi, voidakseen ottaa huomioon opiskelijan kokonaistilanteen. Myoskaan ohjauksen muis-
tiinpanoille ei ole olemassa digitaalista alustaa, jolloin muistiinpanot tehdaan joko epamuo-
dollisesti vihkoon tai tiedostoon, eika niita ole kaytossa valttamatta seuraavalla ohjaustapaa-
misella - saatikka, etta useammalla ohjaajalla olisi niihin nakyma. Ohjauskokemukseen on vai-
keaa rakentaa jatkuvuuden tuntua nailla tyovalineilla, vaikka yksittaisen ohjaajan kohdalla se

voisikin toteutua.

Taulukko 4: Ohjaajan tyopoydan rautalankamallin vaikutus opiskelijapalveluihin.

Muutos Vaikutus tyohon
Ohjaajan | -Kokonaisnakyma opiskelijaan -Tiedon helpompi saatavuus (tyoajan
saasto)

tyopoyta | -Opiskelijan tietojen kattava saata-
vuus -Kokonaiskuva opiskelijan tilanteesta -
tuen ja ohjauksen laadun paraneminen
-Ohjaaminen suhteessa opiskelijan
tavoite- ja tahotilaan seka opiskelu- | -Ohjauksen ja neuvonnan koherenttius,
tyyliin kun opiskelijalle annettu ohjeistus ja
ohjaustieto saatavilla aina
-Historiatieto prosesseista ja ohjauk-
sessa -Merkityksellisyyden kokemus ohjaa-
jalle, kun neuvonta tapahtuu suhteessa
-Ohjauksen muistiinpanot (omat ja opiskelijan todelliseen tilanteeseen
muiden)
Haasteet

-Osaaminen, ja aika tietoon ja histori-
aan perehtymiseen

-Saatavilla olevan datan lukutaito

Opiskelijan tyopoydan ja ohjaajan tyopoyta mahdollistaisivat taman. Nain seka palvelukoke-
mus etta tyon mielekkyys paranisivat. Tyopajassa opintojen seurannan ja tuen prosessista
nousi esiin, etta ohjaaminen yliopiston tavoitteista kasin ei ole mielekasta ohjaajille. Ohjaa-
jillekin on mielekkaampaa antaa ohjausta, joka on realistista ja suhteessa opiskelija todelli-
seen tilanteeseen - ja parhaimmillaan tukee tata saavuttamaan henkilokohtaiset tavoit-
teensa.
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Opiskelijan tyopoydan vaikutusta opiskelijapalveluiden jarjestamiseen tarkasteltiin reflektoi-

malla rautalankamallin pohjana olevien seitseman teeman kautta luvussa 3.6.2. Teemat, nii-

den pohjalta ehdotetut muutokset ja seka niiden vaikutukset etta haasteet on esitetty taulu-

kossa 5.

Taulukko 5: Keskeisten opiskelijatarpeiden vaikutus opiskelijapalveluihin.

Opiskeli- | Muutokset Vaikutus tyohon
joilta
nousseet
teemat
Teema 1: | -Neuvonnan mahdollinen vahenemi- | -Perusneuvontatyon, esimerkiksi tutkin-
Opinto- nen, jos tyokalu toimiva torakenteista, vaheneminen
jen suun-
nittelun -Nakyma opiskelijan suunnitelmaan -Ohjauksen painopiste esimerkiksi va-
tyokalu (-> ohjauksen laadun paraneminen) | lintatilanteisiin
Haasteet
-Tarve ohjaustyolle kasvaa
-Riittava ohjausosaaminen takaaminen
laajemmalla joukolle henkilokuntaa
Teema 2: | -Laajemman joukon kyky reflektoida | -Perusohjaustyossa vaaditaan parempia
Tyokalut | opiskelijan hyvinvointiongelmissa ohjaustaitoja ja kykya keskustella han-
itselle kalistakin asioista
esim. -Erityistuen tarpeen tunnistaminen
ajanhal- helpompaa - erityisohjauspalvelui- -Mittaristojen tuntemus ja havaintoihin
linta, hy- | den kysynnan kasvu liittyvien toimenpiteiden tuntemus
vinvointi
(self mo- | -Varhainen puuttuminen tukee aiem- | Haasteet
nitoring) | min ja estaa ”putoamisen”
- Ohjausosaamisen riittavyys
Teema 3: | -Perusneuvontartarpeen mahdolli- -Datanlukutaito
Perustie- | nen vaheneminen
dot: tie- -Eri jarjestelmien ja tiedon syy-seu-
dot opin- | -Jarjestelmien valisen integraatio- raus- ja riippuvuussuhteiden tunnista-
noista, tyon vaheneminen minen
mita op-
pinut -Kyky kirjoittaa esimerkiksi esim. -Kyky tuottaa koherenttia viestintaa
osaamistavoitteet strukturoidusti esim. avainsanojen kaytto
datan laadun ja kaytettavyyden ver-
tailun lisaamiseksi
Teema 4: | -Ohjauksen palvelut paremmin -Ohjausosaaminen
Kenen esilla, joten ohjauksen kysynta kas-
kanssa vaa -Ohjauksen resurssitarve
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voi kes-
kustella
Teema 5: | -Tyoelamatieto paremmin saavutet- | -Tyoelamayhteyksien laajempi osaami-
Tieto tavissa nen ja kyky ohjata tai neuvoa siina
tyoela-
masta, -Tiedon tulkitsemiseen tarvittava Haasteet
tyopaikat | tuki ja ohjaustarve lisaantyy
-Nykyisin keskittynyt paaasiassa erityis-
osaamisena urapalveluihin tms.
Teema 6: | -Viestinta suhteessa esimerkiksi ha- | -Datan lukutaito
Viestintd: | lyttimiin vaatii tarkkaa halyttimien
Kanava maarittelya ja hienovaraista viestin- | -Pedagoginen viestina esim. tuuppauk-
viestia, taa sen hyvaksikaytto
proaktii-
vinen -Viestinnan oikea-aikaisuus -Eri kohderyhmien tunnistaminen vies-
viestinta, tintaa tehostamassa
kohde- -Mahdollinen toimitetun tiedon tar-
ryhma- peen kasvu, jos halutaan rakentaa -Maarittely: mika on oikea-aikaista vies-
viestintd, | yhteiso viestinnan kautta ja elavaksi | tintaa, hienojakoinen opiskelijapolun
palaute- | paivittaisviestinnan kanavaksi opis- tuntemus ja datan tulkinta
kanava kelijoiden sitouttamiseksi.
-Toimitetun sisallon tuottaminen
Haasteet
-Viestintaosaamisen kasvattaminen
-Erityisosaamista opiskelijaviestinnan
tuottamisesta organisaatioon tarvitaan
lisaa pelkan asiantuntijaviestinnan rin-
nalle
Teema 7: | -Viestinta selkeaa ja tavoittaa toivo- | -Viestintaosaaminen: tekstin tuottami-
Mita ta- tut kohderyhmat nen, tyyli ja metadatan hyodyntami-
pahtuu nen, suodatintoimintojen ja kohderyh-
Aallossa? mine tunnistaminen ja hyodyntaminen

Opiskelijan ohjauksen, tuen ja seurannan palvelupolku (liite 8) sisaltaa tyon organisointiin liit-

tyvia elementteja (tuki/ydintiimi). Tassa nousee sama tarve kuin opiskelijateemojen analyy-

sissa kohdassa 4. eli ohjauksen kysynta tulee mita todennakoisimmin kasvamaan. Myos oh-

jauksen palveluiden kehitys esimerkiksi esitietojen selvittaminen vaatii viestintaosaamista,

mutta tassa palvelupolussa ohjauspalvelut on pitkalti esitetty nykyisen organisoitumisen mu-

kaan. Seuranta ja halytyspisteet taas mahdollistavat sen, etta opiskelijoihin voitaisiin olla yh-

teydessa ennakoivasti. Tama nousi esiin myos opiskelijatarpeiden teemojen kohdassa 6.
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Opiskelijan tuen ja seurannan palvelupolun tyopajassa henkilokunnan edustajat olivat vah-
vasti sita mielta, etta toteutuessaan palvelupolun mukainen toiminta mahdollistaisi esimer-
kiksi opinnoista putoavien saavuttamisen ennen putoamista ja tuen kohdistamisen sita eniten
tarvitseville. Taman tyyppinen tyo koettaisiin motivoivaksi, mutta tyokalut sen toteuttami-
seen ovat puuttuneet. Tahan digitaaliset alustat ja tehokkaampi tekoalyn hyodyntaminen
mahdollistaisi resurssien vapautumisen manuaalisesta tyosta ja se voitaisiin kohdentaa opiske-
lijoiden kohtaamiseen silloin, kun se on tarpeellista ja siita saadaan suurin hyoty niin yliopis-

tolle kuin opiskelijallekin.

Edellisten havaintojen teemoittelun perusteella opiskelijapalveluiden jarjestamisen voidaan
nahda trendi, jossa osaamisen kehittamiselle on tarvetta erityisesti kolmella osa-alueella. Ne
ovat ohjaus, datan luku- ja kayttotaidot seka viestintaosaaminen. Geneeristen taitojen li-

saksi, joka alueelta nousee myos tarve erityisosaamisen kasvattamiselle organisaatiossa.

1. Perusneuvontatyon vahentyessa tarvetta ohjausosaamiselle kasvaa. Ohjauksella viitataan
tassa dialogiseen prosessiin erotuksena neuvonnasta, joka taas on informaation jakamista
(Lairio & Penttinen 2005, 21). Opiskelijapalveluhenkilokunnalla tulisikin jatkossa olla sy-
vallisempaa pedagogista ymmarrys ohjaamisesta. Lisaksi esimerkiksi itsensa johtamisen ja
tyoelamataitojen tuominen nakyville paremmin, voivat lisata tarvetta myos erityisohjaus-
palveluille kuten opintopsykologi- ja urapalveluille.

2. Ohjausosaamisen lisaksi datan luku- ja kayttotaito korostuu, kun data on helpommin saa-
tavilla. Tama edellyttaa seka ymmarrysta datasta etta jarjestelmien hyodyntamisen ky-
kya. Opiskelijapalveluiden potentiaaliseksi tehtavaksi nousee datan selittaminen opiskeli-
joille osana ohjausta. Lisaksi prosessiosaamisessa korostuu ymmarrys siita, millaista dataa
on kaytettavissa, millaista dataa prosessit voisivat tuottaa ja miten sita voitaisiin hyodyn-
taa opiskelijan eduksi ja palveluiden jarjestamisessa. Analytiikkaa vaatii myos erityisosaa-
mista rakennettaessa tyokaluja taman tyon tueksi.

3. Viestintaosaaminen on ollut aina olennainen osa opiskelijapalveluita. Asiakkuudenhallin-
nan mahdollistavan palvelualustan myota sen rooli tulee kuitenkin kasvamaan entises-
taan. Prosessien yllapidossa ja kehityksessa tulee ottaa huomioon datan hyodyntamisen
mahdollisuudet, joka tapahtuu kaytannossa viestinnan avulla. Lisaksi viestinnassa tulee
ymmartaa teknisen alustan toimintalogiikka, miten esimerkiksi erilaiset suodattimia voi-
daan hyodyntaa, ja opiskelijapolun eri vaiheet ja kaannekohdat, jotta voidaan tavoitella
yksilollista ja proaktiivista viestintakokemusta. Opiskelijan tyopoydalle suunnitellut toimi-
tetut sisallot loisivat tarpeen opiskelijaviestinnan tuottamiseen erikoistuneille tekijoille.
Tama tukisi opiskelijan sitouttamista, yhteisollisyytta ja onnistuessaan myos tyopoydan

koetun hyodyn kasvua.
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Nama kolme aluetta tulisikin ottaa huomioon henkiloston osaamisen kehittamisessa pitkajan-
teisesti. Aalto-yliopisto onkin jo 2021 henkilostotavoitteissaan nostanut datalukutaidon kes-

keiseksi kehittamiskohteeksi (Aalto-yliopisto 2021e)

Yhdysvalloissa tehdyssa tutkimuksessa perustutkinto-opiskelijoiden oppimisanalytiikkaa hyo-
dyntavan-alustan kayttoa ja hyotyja on tutkittu. Klein ym. (2019) tutkimuksessa opiskelijat
totesivat, etta he kylla pystyvat hyodyntamaan alustoja muun muassa kurssi-ilmoittautumi-
siin, edistymisen ja kurssien seurantaan, mutta toisaalta interventioiden virheettomyys, mer-
kityksellisyys, selkeys ja asiayhteys rajoittavat niiden toimivuutta. Olennaista on luottamus
niin dataan kuin myos henkilokuntaan. Koska luottamussuhteet ovat yksilollisia ja dialogisia,
se monimutkaistaa opiskelijan tulkintaa alustasta saadusta tiedosta ja viestinnasta. Luotta-
musta ei synny, jos opiskelijoilla ja henkilokunnalla ei ole henkilokohtaista suhdetta tai jos
viestintaa ei ole personoitu. Yksilo tarvitsee siis suhteen ihmisiin, etta han voi luottaa jarjes-
telmaan. Alustojen merkitykset ja niiden rakentuminen opiskelijoille onkin monimutkaista.
Siksi alustan rakentamisessa seka opiskelijoiden etta henkilokunnan tulisi olla mukana konsep-

tin suunnittelussa ja muotoilussa aina jarjestelman kayttoonottoon saakka. (Klein ym. 2019.)

Prosessin aikana tulikin ilmeiseksi se, etta opiskelijapalveluissa oleva osaaminen prosessin ja
palveluiden kehittamiseen on edellytyksena sille, etta palvelu vastaa opiskelijan tarpeita.
Palvelun kehitys ei tapahdu itsestaan esimerkiksi asiakaskohtaamisissa, vaan se syntyy, kun
asiakasrajapinnassa toimiva henkilokunta otetaan osaksi yhteiskehittamista jakamaan tieto-
aan asiakkaista, jota he ovat saaneet vuorovaikutuksessa heidan kanssaan (Karlsson & Skalén
2015, 1346—1349). Palvelumuotoilun ei tarvitse kuulua jokaisen opiskelijapalveluhenkiloston
jasenen tyokalupakkiin, mutta asiakaskeskeinen lahestymistapa ja valmius yhteiskehittami-

seen kyllakin.

Kehittamistyon osalta tuplatimantin tuottamisvaihe on jatetty tyon ulkopuolelle. Kehittamis-
tyon yhteydessa tehdyn palvelumuotoiluprosessin rooli opiskelijan tyopoydan tuottamisessa on
ollut siina kuitenkin keskeinen. Rautalankamallin pohjalta projektiryhma lahti valitsemaan ne
elementit, jotka ensimmaisena toteutetaan opiskelijoille ja johon tekninen ratkaisu tarjosi
myos valmiita elementteja. Opiskelijan tukitiimi, ajanvaraus ohjaajille, ennakkotehtavat oh-
jaustapaamisiin seka muistiinpanot ohjaustapaamisesta ollaan toteuttamassa tyopoydalle ja

MyStudies-opiskelijan tyopoyta on tarkoitus ottaa Aalto-yliopistossa kayttoon syksylla 2021.
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5 Kehittamistyon johtopaatokset ja opit

Tassa luvussa reflektoidaan kehittamistyota kokonaisuutena. Ensin syvennytaan johtopaatok-
siin - mita tulokset voisivat tarkoittaa opiskelijakokemukselle ja opiskelijapalveluille. Sen jal-
keen arvioidaan kehittamistyon kulkua, luotettavuutta ja eettisyytta. Lisaksi arvioidaan tyota
ja sen tuloksia suhteessa tietoperustaan. Lopuksi pohditaan mahdollisia jatkotutkimusaiheita

ja lisakysymyksia, joita tyon tuloksista nousi.

5.1 Johtopaatokset

Taman tyon tarkoituksena oli parantaa opiskelijoiden palvelukokemusta digitaalisilla tyoka-
luilla ja tavoitteena kehittaa digitaalisen palvelun alustava konsepti seka tarkastella sen vai-
kutuksia opiskelijapalveluiden jarjestamiseen. Kehittamistehtavan tutkimuskysymykset olivat
”Millaiset tekijat digitaalisessa palvelussa ovat arvokkaita opiskelijakokemuksen kannalta?” ja
”Millaisia vaikutuksia opiskelijalle kohdennetun palvelualustan kehityksesta on opiskelijapal-
veluiden jarjestamiselle?”. Tutkimus korkeakoulujen ja opiskelijapalveluiden digitalisaatioke-
hityksesta ja julkisen palvelun logiikka toimivat tietopohjana palvelumuotoilua soveltamalla

toteutetulle kehittamiselle.

Kehittamistyon tuloksena tuotetiin rautalankamalli opiskelijan tyopoydasta, opiskelijan oh-
jauksen, tuen ja seurannan palvelupolku seka tunnistettiin opiskelijapalveluiden jarjestami-
seen liittyvia osaamistarpeita. Tyoskentelyn pohjalta rakentunut opiskelijan tyopoydan rauta-
lankamalli kerasi opiskelijan tieto ja palvelutarpeita yhteen. Se rakennettiin siten, etta se
huomioi myos opiskelijapalveluiden ja ohjauksen tarpeet suhteessa opiskelijaan. Toteutues-
saan se tarjoaisi opiskelijalle yhden digitaalisen kayttoliittyman yliopistoon, joka sisaltaisi

opiskelijan opintoihin, palveluihin ja korkeakouluyhteisoon liittyvat toiminnallisuudet.

Opiskelijan ohjauksen, tuen ja seurannan palvelupolku kokosi palveluja ja toiminnallisuksia,
joita tarvitaan, jotta opiskelijakokemusta voidaan lahtea kehittamaan opiskelijan nakokul-
masta nykyisesta reaktiivisesta tukipalvelusta proaktiiviseksi, opiskelumenestysta mahdollista-
vaksi tueksi. Palvelupolussa tunnistettiin digitaalisten tyokalujen ja analytiikan mahdollisuuk-

sia taman tavoitteen toteuttamisessa.

Digitaalinen palvelukehitys tarkasteltuna edella esiteltyjen tulosten valossa toisi muutoksia
opiskelijapalveluiden jarjestamiseen. Proaktiivisuus ja opiskelijakokemuksen yksilollisyytta
korostava palvelukonsepti, edellyttaisi opiskelijapalveluhenkiloston kyvykkyyksien vahvista-

mista etenkin ohjauksen, datan hyodyntamisen ja viestinnan alueilla.

Puhuttaessa palveluiden digitalisoimisen haasteista, konkreettisesti palvelun tuottamisessa

onkin kyse etenkin viestimisen haasteista. Palvelualusta ja asiakashallintateknologia ovat ta-
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man mahdollistavia tyokaluja. Korkeakoulussa tulisikin pystya rakentamaan sellainen digitaali-
nen toimintaymparisto, johon opiskelijat kiinnittyisivat ja jonka kokisivat omakseen, ja jonka
viestit tavoittaisivat opiskelijat. Sen tulisi tuottaa heille arvoa, jonka vuoksi he haluavat kayt-
taa sita. Opiskelijan palvelukokemuksen kannalta kriittista on viestinnan suunnittelu ja sen

yksilollisen muokkaamisen mahdollistaminen.

Ensimmainen haaste tassa tavoitteessa, on opiskelijoiden tavoittaminen. Tahan pyrittiin
tassa tyossa vastaamaan hahmottelemalla opiskelijoiden tarpeisiin perustuvia palveluratkai-
suja. Toinen haaste, on opiskelijaviestinnan luonteen ja tarkoituksen muutos, kun palveluita
digitalisoidaan ja halutaan liikkua kohti proaktiivisempaa toimintatapaa. Kehittamistyon aika
kavi ilmi, etta opiskelijat toivoivat nykyista ajankohtaisempaa, ketterampaa ja myos tuote-
tumpaa sisaltoa. Proaktiivinen puuttuminen, esimerkiksi opiskelun haasteisiin, edellyttaa pe-
dagogisesti taidokasta viestintaa niin, etta opiskelijan kokemus varhaisesta puuttumisesta
tuottaa hanelle arvoa. Tama korostaa opiskelijapalveluiden ja henkilokunnan roolia. Viestin-
nassa tulisikin yhdistya pedagogiset lahtokohdat datalukutaitoon ja taidokkaaseen, arvoa luo-
vaan sanoituksen. Viestinnan tulisi tukea niin opiskelijan kuin korkeakoulunkin arvon muodos-

tusta.

Opiskelijan palvelupolku, digitaaliset palvelut ja niiden eri elementtien suunnittelu tukee
myos viestinnan systemaattista tuottamista. Se mahdollistaa jarjestelmallisen ja savyltaan ko-
herentin viestinnan. Opiskelijapalveluiden kannalta tama tarkoittaa kykya hienovireiseen pal-
velupolun maarittelyyn ja uudelleen maarittelyyn korkeakoulun ja opiskelijan tarpeet huomi-
oiden. Yhteiskehittaminen voi toimia tassa seka opiskelijakokemuksen kehittamisen valineena

etta henkilokunnan sitouttamisen valineena.

5.2  Kehittamisprosessin kulku ja onnistuminen

Taman kehittamistyo toteutettiin soveltaen palvelumuotoilua tuplatimanttimallin mukaisella
prosessilla (Design Council 2019). Muotoiluprosessissa hyodynnettiin mahdollisimman paljon
organisaatiossa prosessin aikana tekeilla olevaa, jo tehtya ja suunnitteilla olevaa prosessi-,
muotoilu- ja muita projektitoita, joissa kertyvaa aineistoa ja tyopajatyoskentelyn tuloksista

saataisiin aineistoa, ymmarrysta ja ideoita opiskelijan tyopoydan suunnitteluun.

Tuplatimanttimalli antoi selkean ja tarpeeksi yksinkertaisen pohjan muotoiluprosessille. Pro-
jektiin oli johdon valtuutus (Torkkeli 2018) ja siihen sitoutettiin seka opiskelijoita etta palve-
luiden henkilokuntaa. Prosessin aikana kaikki opiskelijaa lahinna olevat sidosryhmat sidosryh-
makartassa (liite 1), harrastusjarjestoja lukuunottamatta, osallistuivat jossain maarin palvelu-
muotoiluprosessin. Mallin muotoiluperiaatteita noudatettiin: prosessi toteutettiin ihmiskeskei-
sesti, visuaalisesti, yhteiskehittaen ja prosessin toteuttaen iteratiivisuutta muun muassa rau-
talankamallia kehitettaessa tyopajoissa, haastatteluin tyopoydan visuaalista mallia jalosta-

malla. Metodi-pankin kaikkien osa-alueiden metodeja hyodynnettiin - esimerkiksi tutkimista
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tehtiin kyselyaineiston avulla, muotoilua prototypioinnilla ja rakentamista opintohallinnon
erityisosaamista hyodyntaen. (Design Council, 2019.)

Itse prosessi muokkautui ja toimi iteratiivisesti muun muassa suhteessa organisaatiosta loyty-
neisiin muihin kehittamishankkeisiin. Prosessi ei toiminutkaan selkearajaisena viitekehyksena
vaan ideoita eri elementteihin tuli koko ajan eri yhteyksissa, ja naita hyodynnettiin esimer-

kiksi tyopajojen teemoja mietittaessa. Tallainen iteratiivisuus on palvelumuotoiluprosessille

tyypillista, mutta se asettaa haasteensa prosessin eksaktille dokumentoinnille.

Tassa tyossa kuvailtu prosessi ei kuvaa kaikkea sita tyota mita opiskelijan tyopoydan kehitta-
misen eteen on tehty. Osa olemassa olevista aineistoista jai kayttamatta, koska aineistoa ei
voinut tutkimuseettisesti hyodyntaa. Esimerkiksi aineiston kaytosta ei ollut sovittu yksiselit-

teisesti osallistujien tai tekijoiden kanssa.

Muotoilunprosessin suunnitteluvaiheessa ja kesken toteutuksen verkostoiduttiin oman yksikon
toimijoiden kanssa, jotka tekivat opiskelijan palveluiden kehitystyota. Tama yhteistyo tuotti
tyolle raakadataa, tyopajojen tuloksia ja myos yhteistyon kautta tyostettyja tyopajoja, joissa
pyrittiin yhdistamaan eri tahojen tietotarpeita. Tyossa kaytettiin siis jonkin verran toissijaisia
lahteita ja vaikkakin tassa oli omat haasteensa, se rikasti ja monipuolisti aineistoa esimerkiksi
lukuvuosimaksuopiskelijoiden nakokulmalla. Toissijaiset lahteet eivat aina suoraan vastanneet
tutkimuskysymyksiin, mutta ne syvensivat ymmarrysta opiskelijakokemuksesta eri nakokul-
mista. Tallainen toimintatapa tarjoaa mahdollisuuksia, mutta siina on myos viela kehitettavaa
esimerkiksi dokumentaation osalta. Dokumentoinnin kannalta tyopajojen ja haastattelujen
videointi tai nauhoittaminen olisi ollut hyotya. Tama olisi mahdollistanut paremmin eksaktei-
hin kommentteihin ja sanoituksiin, ja nain esimerkiksi palata uudelleen aineistoon syvallisem-
min. Se olisi tukenut niin muiden projektien aineiston hyodyntamista kuin tassa prosessissa-

tuotettujen aineistojen hyodyntamista muihin projekteihin.

Yleisesti kaytetyt metodit olivat toimivia. Haastatteluaineisto, tyopajoista saadut tulokset yh-
dessa teemoittelun ja tulosten visualisointien kanssa antoivat vastauksia tutkimuskysymyksiin.
Pohdittavaksi jaa, olisiko prosessin pitanyt pyrkia syvempaan ymmarrykseen opiskelijan ar-
jesta, eri opiskelijatyypeista ja opiskelijoiden ongelmien erilaisuuksista. Tama tyo kuitenkin
tavoitteli isompaa kuvaa opiskelijan tyopoydan rakentamisen ensimmaisiksi suuntaviivoiksi ja
tallainen, esimerkiksi opiskelijapersoonien ja eri kohderyhmien tarpeiden huomiointi, voi si-
joittua palvelun kehittamisen seuraavaan vaiheeseen. Muutosten vaikutus opiskelijapalvelui-
hin olisi hyotynyt perusteellisemmasta analyysia ja yhteison sitouttamista pohtimaan kehitys-
kohteita tarkemmin.

Kehittamistehtavan varrella kavi ilmeiseksi, etta palvelumuotoilussa kaytettavien yhteiskehit-

tamisen menetelmien eli eri sidosryhmien mukaan ottamisella ja esimerkiksi visualisoinnilla
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on palvelunkehittamista parantava vaikutus. Palvelualustan alkeellinenkin visualisointi konk-
retisoi palvelun ajatusta kaikille, joiden kanssa siita keskusteltiin. Se toimi hyvana alkuna kes-
kustelulle niin henkilokunnan, opiskelijoiden kuin tietotekniikkapalveluidenkin kanssa. Se

myos mahdollisti ideoiden jatkojalostuksen kirjallista tai suullista esitysta paremmin.

Sidosryhmatyoskentely ja valttamattomyyskin olivat tarkein etu prosessista. Sidosryhmia olisi
voinut sitouttaa tyopajoihin laajemminkin jo aikaisemmassa vaiheessa. Sidosryhmayhteistyo
loi ajatuksen siita, etta ollaan tekemassa palveluita opiskelijoille heidan kanssaan ja se si-
toutti prosessissa olleita henkilokunnan jasenia niin opiskelijalahtoiseen lahestymistapaan
kuin myos kehittamisprosessiin. Kehittamistyopajat toimivat siis samalla muutosjohtamisen
valineena ja etenkin asiasta innostuneet saivat aseman yhteisossa ”edellakavijoina”, kun

heilla oli mahdollisuus kurkistaa ison ja hitaan prosessin sisaan.

Opiskelijoiden kanssa tyoskennellessa on tunnistettava tietyt haasteet ja rajoitteet. Opiskeli-
joiden osallistaminen erillisella tyopajalla ei ole helppoa - osallistujien saaminen ja sitoutumi-
nen tyoskentelyyn on vaikeaa, vaikka tyoskentelyyn osallistujat ovat yleensa tyytyvaisia ja ko-
kevat tulleensa kuulluiksi. Opiskelijoiden ideoinnillakin on rajansa - opiskelijat eivat usein
tunne kaikkia palveluita, joten useampaan ideaan voi vastaus ollakin, etta tallainen meilla jo
onkin. (Mononen 2019.)

Odotusten hallinta on haaste: asiakkaiden tai henkilokunnan kanssa tyoskennellessa tulee olla
tarkkana mita viestimme tyopajasta - onko tama suoraan toteutuslista vai villia ideointia,
josta poimitaan jollain toisella prosessilla toteutuskelpoisimmat ideat. Myos opiskelijan toi-
veet ja korkeakoulun tarpeet saattavat olla ristiriitaisia - opiskelija haluaa paljon ja lisaa pal-
veluita, kun korkeakoulun kannalta tehokkaat palvelut ovat keskeisia ja resurssit palveluiden
tuottamiseen rajalliset. Tyopajoissa on korostettu, etta kyseessa on alustava ideointi ja valt-
tamatta palvelut eivat tule toteutumaan tyoskentelyn lopputuloksen mukaisesti. Talla on py-

ritty lisaamaan odotusten hallintaa projektia kohtaan

Tasta huolimatta palveluita ideoimassa olleille syntyi odotusarvo, etta keksityt uudet palvelut
tai valitut ideat toteutetaan. Ehka tatakin suurempi haaste korkeakoulunkin mittakaavassa
isossa hankkeessa oli aikatauluun liittyvat odotuksen. Prosessikehityksen ajatukset oletettiin
toimeenpantavan viipymatta, koska osallistujilla ei ollut kasitysta monimutkaisista riippuvuus-
suhteista aina kaytettavissa olevan jarjestelmien rajoituksista resursseihin saakka. Tosiasiassa
nain ison palvelun toteuttaminen alustavista ideoista lopulliseksi tuotteeksi tulee kestamaan
toteutuessaankin vuosia. Nain ollen ideoimassa olleet henkilot, eivat valttamatta ole enaa osa

yhteisoa palvelun valmistuessa.

Kehittamistyo tehtiin paaosin kevaalla 2019 ja lukuvuonna 2019-2020 (liite 9). Koska kehitta-
mistyon prosessi on ollut pitka, digitalisaatio kehitys on jo sen aikana mennyt eteenpain. Esi-

merkiksi koronapandemian alkaminen vuonna 2020 vanhensi etaohjausta koskevaa tutkimusta



70

ja kasityksia nopeasti. Tana paivana korkeakouluissa ei enaa nahda paaasiallisesti esteita oh-
jaamisen toteuttamiselle etayhteydella, vaikka nain saattoikin olla ennen pandemiaa. Toi-
saalta uusi tilanne lisasi mielenkiintoa digitalisaatiota ja uusia tyokaluja kohtaan, kun tyo

muuttui yhtakkia kokonaan tietokoneella tehtavaksi.

Kehittamistyon rajaus koski palveluita digitaalisella alustalla ja opiskelijan palvelupolkua, kun
opiskelijan kokonaiskokemuksen tarkastelu vaatisi huomioimaan myos muut kanavat ja eten-
kin opetuksen, joka on kaytannossa opiskelijan ja korkeakoulun ensisijainen rajapinta. Tutki-
muskysymyksen rajaus oli tassa suhteessa liian suppea, mutta toisaalta tarpeellinen tyon val-
miiksi saattamiseksi. Yksittaisen palvelun muotoilu johtaa kysymyksiin isommasta kokonaisuu-
desta. Jos mahdollista, niin opiskelijakokemuksen kehittamisen lahtokohtana tulisi olla koko
opiskelukokemus eika yksi palvelualue. Toisaalta resurssit ovat yleensakin rajoittava tekija
niin palvelumuotoilussa kuin palveluiden tuottamisessa ja tasta nakokulmasta rajaaminen oli

kuitenkin jarkevaa. (Polaine ym. 2013, 117-8).
5.3  Kehittamistyon tulosten luotettavuus ja eettisyys

Kehittamisprosessin tulokset itsessaan rakentuivat toisiaan taydentaen. Joka vaiheessa pro-
sessia samat teemat ja elementit toistuivat metodeista riippumatta. Tama kyllaantyminen
toistui myos suhteessa aiemmin tehtyihin projekteihin (Eskola 2000, 62-3). Voi siis sanoa, etta
opiskelijoiden perustarpeet digitaalisille palveluille ovat selvilla ja tuloksia voidaan pitaa luo-
tettavina. Samasta teemasta tehtyja muotoiluraporttien avulla tuloksia voitiin vertailla. Tu-
lokset olivat samankaltaisia ja tama tukee kasitysta siita, etta vaikkei prosessi ole suoraan
toistettavissa, niin tulokset olisi mahdollista toisintaa vastaavan prosessin avulla. Luotetta-
vuuden osalta kehitysprojektin reliabiliteetti eli toistettavuus on siis korkea (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 136). Opiskelijapalveluiden muutokseen liittyen kuitenkin kaivataan lisaselvitysta
ja tutkimusta, mutta tassa tyossa saadut tulokset ovat linjassa esimerkiksi Aalto-yliopistossa

tunnistettujen osaamistarpeiden kanssa (Aalto-yliopisto 2021e).

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon toteuttamisessa on noudatettu tutkimuseettisia peri-
aatteita (Tuomi & Sarajarvi 2009, 132-3). Tutkimuskirjallisuus ja muut kaytetyt lahteet on do-
kumentoitu. Lisaksi muiden toteuttamien tyopajojen ja dokumentoinnin osalta on tekijat mai-
nittu nimelta. Dokumentoinnissa on pyritty tarkkuuteen ja huolellisuuteen. Tiedonhankinnassa
ja tyopajoissa on kerrottu, etta tietoa voidaan kayttaa korkeakoulun palveluiden kehittami-
seen ja tahan on saatu osallistujilta lupa, tai luvaksi on ilmoitettu tulkittavan osallistuminen
kyselyyn ja/tai tyoskentelyyn. Tyon aikana ja raportoinnissa varmistettiin, ettei yksittaiset
opiskelijat ole tunnistettavissa. Henkilokunnan osalta prosessikehityksen osallistuja, haastat-
teluissa ja tyopajoissa osallistujat ovat tiedossa, mutta heita ei voida tunnistaa tasta rapor-

tista eika tuotetusta aineistosta. Tyopajoihin osallistuminen on ollut vapaaehtoista tai osa
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henkiloiden tyotehtavaa. Tekijan asema ja sidonnaisuudet on myos tuotu esiin tassa rapor-

tissa.

Keratty aineisto on suojattu anonymisoimalla tai se on havitetty. Hyvinvointikyselyaineiston
sailyttamisesta ja kaytosta on kerrottu tarkemmin kyselyn tietosuojailmoituksessa (Aalto-yli-
opisto 2021f). Muu aineisto havitetaan taman kehittamistyon valmistuttua lukuunottamatta
tyopajoista koostettuja tuloksia, joita saatetaan hyodyntaa muissa kehittamisprojekteissa tai

palvelukehityksessa yleisesti.
5.4  Tuloksien suhde tietoperustaan

Reflektoin tassa osiossa saatuja tuloksia ensin suhteessa korkeakoulujen digitalisaatioon ja
opiskelijapalveluista kaytyyn tieteelliseen keskusteluun ja toiseksi tulosten suhteesta julki-

sen palvelun logiikkaan, opiskelijakokemukseen seka yhteiskehittamiseen.
5.4.1 Korkeakoulujen digitalisaatiokehitys ja opiskelijapalvelut kehittamistyon kontekstissa

Tyossa luvussa 2 esitelty tietoperusta korkeakoulujen ja opiskelijoiden digitalisaatiota vastasi
hyvin kehittamistyossa esiin nousseita teemoja. Opiskelijapalveluiden kahtiajakautunut rooli
seka opiskelijakeskeisena palvelun tuottajana etta seurannan ja saantojen toimeenpanijana
nakyy luodussa opiskelijan tuen palvelupolussa (Neumann 2010, 50). Siina ovat lasna seka oh-
jauksen ja tuen etta opintojen edistymista painottava seurannan elementit. Opiskelijan opin-
tojen edistaminen on keskeisessa roolissa palvelupolulla. Toisaalta digitaalinen palvelualusta
voi yhdessa koherentin viestinta kanssa tukea tasapainon etsimista naiden roolien valilla, kun
tieto, viestinta ja tukitoimet voidaan kohdentaa oikea-aikaisesti, ja niiden kaikkien laatua ke-
hittaa. Palvelualusta siis mahdollistaa seka opiskelijan toiminnan ja seuraamisen, ja palvelui-
den kohdentamisen (Piedade & Santos, 2008). Palvelualusta ja sen crm-ominaisuudet mahdol-
listavat yksilollisen vuorovaikutuksen opiskelijan kanssa, joka on keskeinen elementti tavoitel-
taessa hyvaa opiskelijakokemusta. (Seeman & O Hara 2006, 25-32.) Oikea-aikaiset palvelut,
jotka on jarjestetty tehokkaasti vapauttavat opiskelijapalveluille myos aikaa opiskelijoiden
kohtaamiselle ja ajan kayttamiselle hankalimpienkin ongelmien ratkaisemiseen (Cox & Belbin
2010, 232). Nama tarpeet, haasteet ja hyodyt tulivat esiin, kun analysoitiin opiskelijapalvelui-

den muuttuvaa roolia

Luvussa 2.5 viittasin onnistuneen opiskelijapalvelun kahdeksaan kriteeriin (Cox & Belbin 2010,

232). Miten kehittamistyon havainnot ja kehittamisajatukset vastasivat naihin?

1. Keskitytaan opiskelijan tarpeisiin -> opiskelijalahtoisella lahestymistavalla pyrit-

tiin takaamaan yhteiskehittamisen avulla.
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2. Odotetaan yksilollisia eroja -> tyopoydan muokkaamisen ajatus ja analytiikan
kayttaminen mahdollistavat taman. Yksilollisyyden osalta on myos tarvetta jat-
kossa syventaa analyysia.

Joustava lahestymistapa -> yksilolliset ratkaisuiden mahdollisuus (ks. edella)

4. Tarpeisiin vastaaminen asiallisesti ja ajoissa -> Parempi palvelukanava, tieto
omasta tukitiimista ja analytiikan tukema proaktiivisuus.

5. Ennakoidaan tarpeita -> Reaktiivisuudesta proaktiivisuuteen (ks. edella)

6. Resurssien kaytto tehokkaasti ja kestavasti -> Analytiikka vahentaa manuaalista
tyota, proaktiivisuus tuottaa hyotyja ja opiskelija saastaa resursseja, jos hanella
on yksi digitaalinen rajapinta palveluihin.

7. Keskittyminen tuloksiin -> Analytiikka seka tulosten vertaaminen opiskelijan it-
sensa asettamiin tavoitteisiin korkeakoulun tavoitteiden lisaksi.

8. Suunnitellaan ja toteutetaan palvelut integroidusti -> Tyopoydan suhde ohjauksen
prosessiin. Koko opiskelijapalvelupolun ja -kokemuksen kehittamista tulee viela

syventaa.

Tama tarkastelu suhteessa kriteeristoon osoittaa, etta kehittamistyossa on onnistuttu tunnis-
tamaan kriteeriston mukaisia palveluita tukevia elementteja. Jatkokehitysta tarvittaisiin viela
ainakin opiskelijoiden yksilollisten tarpeiden huomioon ottamisessa ja kokonaispalvelukonsep-

tin suunnittelussa.
5.4.2 Julkisen palvelun logiikka ja opiskelijakokemuksen kehittaminen

Osbornen nakemys julkisen palvelun logiikasta tuki korkeakoulu opiskelijoiden palveluiden ke-
hittamista. Se ottaa huomioon toiminnan moniulotteisuuden muita palvelu ja asiakaskeskeisia
teoriaviitekehyksia paremmin. Tassa tyossa tarkasteltiin opiskelijaa ensisijaisesti asiakkaana
ja palvelun yhteiskehittajana, jota ilman itse palvelulla ei olisi merkitysta ja joka itse tayden-
taa usein myos palvelua. Tyossa ei ole otettu kantaa niihin tunnistettuihin haasteisiin, joita
asiakkuusmetafora tuottaa akateemisen toiminnan eli opetuksen saralla. Tosin on nayttoa,
etta opetuksen yhteiskehittaminen lisaa opiskelijoiden sitoutumista ja tukee heidan henkilo-
kohtaista kasvuaan (Wardley ym. 2016).

Osbornen (2018) julkisen palvelun logiikka nayttaytyy vastauksena esimerkiksi Tightin (2013)
poleemiseen ajatukseen opiskelijasta pelinappulana. Julkisen palvelun logiikka tuo yhtaloon
sen yhteiskunnallisuuden, jota Tight kasitteella pyrkii ilmentamaan. Opiskelijoiden hallin-
nointi ja esimerkiksi valmistumisaikojen tarkastelu, tulee yksilollekin asiakkaana kiinnosta-
vaksi, jos toimenpidetta tarkastellaan “kansalaisen” nakokulmasta. Veronmaksaja toivoo te-
hokasta ja yhteiskunnan kannalta lisaarvoa tuottavaa koulutusjarjestelmaa, jonka kanssa taas

esimerkiksi yksilon toive laajasta, yleissivistavasta tutkinnosta saattavat olla ristiriidassa. Ta-
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man kysymysta sivuttiin opinto-ohjaajien kanssa, kun ohjauksen tuottaminen vain tavoiteaika-
tauluista kasin tuntui heista merkityksettomalta. Se ei tuota arvoa opiskelija-asiakkaalle,
koska se ei valttamatta ole suhteessa hanen tavoitteisiinsa. Korkeakoulun kannalta opintojen

edistyminen tavoiteajassa on kuitenkin keskeista.

Opiskelijapalveluissa on myos asiakkaita, jotka eivat halua ”palvelua”. Opintoaikojen rajaa-
miseen liittyva prosessi on esimerkki tasta. Julkisen palvelun logiikan puitteissa opiskelijan
maaritteleminen asiakkaana onkin mielekasta opiskelijapalveluiden kontekstissa. Se mahdol-
listaa palvelun arvontuotannon mahdollisuuksien kaksitahoisen luonteen tunnistamisen ja se-
littaa sen ristiriidan, joka opiskelijan ohjauksessa voi olla lasna. Opiskelijan nakeminen asiak-
kaana tassa mielessa tukee myos ajatusta opiskelijapalveluiden ja opiskelijakokemuksen yh-

teiskehittamisen keinoin.

Arvon tuotantoa tukeva yhteiskehittaminen oli keskeisessa roolissa tassa tyossa. Seka opiskeli-
joiden etta opiskelijapalveluhenkilokunnan mukana olo loi uusia ideoita, lisasi ymmarrysta ja
antoi kuvan kummankin ryhman tarpeista. Lisaksi muiden palveluyksikoiden osallistuminen ja
yhteistyo muiden yliopiston kehittamisprojektien kanssa tuki saatuja tuloksia ja lisasi ymmar-
rysta opiskelijapalveluiden toiminnasta ja opiskelijoiden tarpeista. Yhteiskehittaminen on ja-
kamista ja yhteisen ymmarryksen lisaamista seka uusien ideoiden tuottamista (Holmlid ym.
2015, 546—548). Henkilokunnan ja opiskelijoiden osallistaminen systemaattisesti voikin olla

korkeakoululle strategisesti merkittavaa toimintaa (Lusch ja Wu 2012, 7).

5.5 Miten opiskelijakokemusta ja opiskelijapalveluita voitaisiin kehittaa tulevaisuudessa?

Tassa kehittamistyossa on pohdittu digitaalisten opiskelijapalveluiden jarjestamisen olennai-
sia elementteja ja opiskelijakokemuksen kehittamista suhteessa niihin. Sen lisaksi on tulosten
pohjalta tarkasteltu, miten kehitys vaikuttaa opiskelijapalveluihin. Kehittamisen kantavana
ajatuksen on ollut arvon tuottaminen opiskelijalle, mutta myos korkeakoululle ja yhteiskun-

nalle.

Tassa luvussa pohditaan naiden tulosten kautta, millaisia uusia jatkokehitysideoita ja kysy-

myksia korkeakoulujen toimintaymparistossa kehittamistyo tuo esille.

Opiskelijan yksilollisen tuen varmistaminen digitaalisuutta hyodyntaen

Etenkin koronapandemian aikana (2020) ennustus siita, etta opiskelijoiden kampuksella viet-
tama aika vahenee lahestyen nollaa, toteutui dramaattisella tavalla. Samalla tyotavat muut-
tuivat. Aiemmin verkon yli tapahtuva ohjaus arvelutti monia, mutta nyt se on seka tullut jaa-
dakseen etta tuonut kriisin keskella ohjauksen merkityksen nakyvaksi (Wardley ym. 2017.)

Tama korostaa edelleen toimivien digitaalisten palveluratkaisujen loytamisen tarkeytta.
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Avainsanaksi opiskelijan digitaalista kokemusta kehitettaessa nousee yksilollisyys - segmentti
ei ole ”perustutkinto-opiskelijat” tai motivoituneet opiskelijat, segmentti palvelualustaa on
yksi opiskelija, joka tarvitsee kokonaisnakyman korkeakouluun ja opintoihinsa. Han odottaa
yksilollista viestintaa ja ratkaisuja omiin ongelmiinsa. Henkilokohtaisuutta ei voi huijata.
Vaikka asiakkuudenhallintajarjestelma lisaisi sahkopostin tervehdykseen opiskelijan etuni-
men, ei kyseessa ole henkilokohtainen viesti. Pitaakin miettia, miten palvelu vaikuttaa opis-
kelijaan ja hanen kasitykseensa itsestaan. (Polaine ym. 136-7, 2013.) Miten tuotamme digi-
taalisesti sellaisen henkilokohtaisen kokemuksen, joka tukee opiskelijan oppimista, motivaa-
tiota ja positiivista opiskelijakokemusta? Taman kysymyksen tutkiminen ja yhteistyo pedago-
gien ja psykologien kanssa voisi johtaa toimivaan ja arvoa tuottavaan opiskelijatuuppaukseen
(nudge).

Tyon muutoksen tukeminen opiskelijapalveluissa

Yleisemminkin ottaen digitalisaatiokehitys ja uusien palveluiden lanseeraaminen on muutos
koko korkeakouluyhteisolle. Opiskelijapalveluissa etenkin tyon painopiste tulee siirtymaan
mekaanisesta tyosta yha enemman kohti ihmistyota: kohtaamista, neuvomista ja ohjaamista.

Osa henkilostosta tulee tarvitsemaan muutokseen tukea ja koulutusta.

Opiskelijat omaksuvat palvelut, jos niista on heille hyotya. Henkiloston osalta parempi ja mie-
lekkaampi tyo mahdollistuu digitaalisten tyokalujen avulla, mutta muutokset prosesseissa ja
tyonluonteissa ovat muutosjohtamisen haasteita. Esimerkiksi kehittamistyon tyopajoissa kavi
ilmi, etta organisaatiossa eri osissa eriytyneet prosessit olivat henkilostolle tuttuja ja turvalli-

sia - muutokset niihin koettiin usein raskaiksi, vaikka hyodyt tunnistettiinkin.

Muutos tuntuu usein vaikealta, jos olemme sen kohteina, mutta muutoksen tekemisessa mu-
kana oleminen tekee muutoksesta helposti mielekkaamman. Mita aiemmin asiakasrajapin-
nassa olevat ihmiset otettaan mukaan kehittamisprosessiin, sita parempiin tuloksiin paastaan
(Karlsson ja Skalén 2015, 1357). Tyontekijat kokevat, etta ”tuote” on meidan ja sitoutuvat
siihen.

Tama tulisi huomioida myos pohdittaessa opiskelijapalveluiden kehittamista. Muutosta ei tee
digitaalinen jarjestelma vaan ihmiset, jotka kohtaavat opiskelijan niin digitaalisesti kuin to-
dellisessa maailmassakin. Opiskelijapalveluiden henkilosto on sitoutunut tyohonsa ja he ovat
hyvin asiakaskeskeisia. Tama arvokas resurssi korkeakoulujen tulisi tunnistaa ja hyodyntaa
mahdollisimman hyvin. Miten muutosjohtaminen voisi tukea henkilostoa digitalisaation luo-

missa paineita? Voisiko yhteiskehittamisella olla tassa keskeinen rooli?
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Opiskelijakokemuksen kehittamisen haasteet ja keinot

Jos korkeakoulutus nahdaan palveluna, ja tavoitteen on tuottaa parasta kokemusta opiskeli-
jalla, voisi se johtaa asiakaskeskeisen palveluiden kehittamisen valineitten ja tekniikoitten
nykyista kattavammasta hyodyntamisesta. Teknologialla on tassa tarkea rooli, mutta se ei ole
itsetarkoitus ja ratkaisu sinansa, vaan sita voidaan kayttaa strategisesti tukemaan ja mahdol-
listamaan muutoksesta. (Bitner ym. 2012, 40-42.) Miten sitten korkeakoulut voisivat hyodyn-

taa palvelumuotoilua palvelukehityksessaan ja tukea sita kautta arvon muodostumista?

Opiskelijakokemuksen kehittamiseksi korkeakouluissa tarvittaisiinkin kokonaisvaltaista nake-
mysta opiskelijanpolusta ja siihen vaikuttavista tekijoista. Suurimmat haasteet eivat ole pal-
velujen kehittaminen vaan se, miten opetuksen ja palveluiden muodostamaa kokonaiskoke-
musta voitaisiin parantaa. Taman kehittamistyon rajaus opiskelijakokemuksesta on keinoteko-
nen siina mielessa, etta tosiasiassa opetusta vaikuttaa eniten opiskelijakokemukseen ja opis-
kelijan tavoitteiden saavuttamiseen. Kysymys kuuluukin, miten kehitettaisiin kokonaisval-
taista opiskelijakokemusta siten, etta siina voitaisiin ottaa huomioon seka opetuksen etta pal-
veluiden kokonaisuus? Ja miten opiskelijakokemuksen kehittamisesta saataisiin pistemaisyy-
den sijaan organisaation yhteinen tehtava?

Kun palvelumuotoilu paattyy, taytyy ideat sulauttaa organisaatioon ja implementoida. Sen on-
nistumiseen vaikutta organisaation valmius muutokseen, itse ehdotus ja sen sopivuus tilantee-
seen ja organisaatioon. Olennaista ei ole siis vain millainen muotoiluprosessi on, vaan se mita
tapahtuu ennen prosessia, sen aikana seka sen jalkeen. (Sangiorgi ym. 2017, 29-30.) Taman
kehittamistyon kokemuksen valossa organisaatiotuntemus edistaa palvelumuotoiluprosessin

onnistumista. Naita taitoja voitaisiinkin systemaattisesti pyrkia lisaamaan korkeakouluissa.

Tosiasiassa korkeakouluissa kehitetaan usein jo opiskelijakokemusta ja -palveluita asiakaskes-
keisesti ja palvelumuotoilun keinoin. Kiinnostava kysymys olisikin, miten tama voitaisiin tehda
kustannustehokkaasti, jatkuvana prosessina, joka mahdollistaisi maailmanluokan opiskelijako-
kemuksen jatkuvan uusintamisen? Ja miten opiskelijakokemuksen vaikuttavuutta voitaisiin mi-

tata ja nain arvioida myos kehitystoiminnan tuloksellisuutta?
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Sidosryhmakartta ja eri sidosryhmien intressit palvelualustan nakokulmasta.
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Liite 2: Teemoittelun tulosten vertailu aiemmin toteutettuihin projektien keskeisiin teemoi-
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hin.
1 Oikeaa tietoa ei 2 Parempi kom- 3 Tietoa 4 Palvelukoke- 5. Tiedot ja tai-
loydy munikaatio ja na- | tyoela- mus dot
kyvyys masta
1.1. Perustietoja 2.1 Puuttuu yksi 3.1 Mista | 4.1 ei palve- 5.1 Mita olen
1.2. Tietoa opin- selkea rajapinta loytaa lubrandia oppinut?
noista, kursseista tietoon toita/har- | 4.2. passiivinen,
1.3. yhteystietoa, 2.2 Mika on oikea | joittelu- kasvoton,
kenen kanssa voi kanava viestia? paikka huono, jaa yksin
keskustella asioista | Liikaa/liian vahan 4.3 palvelut vai-
1.4 Menetetyt spostia kea loytaa
mahdollisuudet kun | 2.3 Kenen puo- 4.4, kv-opiskeli-
tietoa ei loydy leen kaannyn? joiden integroi-
2.4 mahdollisuus tuminen
anonyymiin pa-
lautteeseen
6. Kohderyhmat 7. Opintojen 8 Opinto- | 9 Tyokalut 10 Ideat
suunnittelu jen oh-
jaus
6.1 opiskelijoissa 7.1 Opintojen 8.1 Enem- | 9.1 Ajanhallinta | 10.1 Virtuaali-
on hyvin erilaisia suunnittelun tyo- | man hen- | 9.2 Omasta hy- | nen hyvinvointi-
kohderyhmia kalu puuttuu kilokoh- vinvoinnista coach
7.2 Kurssien loy- | taista oh- | huolehtiminen 10.2 Mahdolli-
taminen vaikeaa | jausta suuksien tori -
(oikea, mielen- (valinnat, kaikki tapahtu-
kiintoiset) erikoisti- mat, kurssit
7.3 vaikea hah- lanteet, 10.3. Oman jar-
mottaa opintojen | omat jeston kanava
kokonaiskuvaa henkilot) 10.4 Visuaalinen
7.4 HOPS jo en- 8.2 Pu- tyokalu opinto-
nen opintojen al- | toamis- jen suunnitte-
kua vaarassa luun
7.5 Kuinka Aal- olevien 10.5 lahemmas
lossa opiskellaan? | kontak- ne henkilot
(kv, ulkopuolelta) | tointi jotka voivat si-
8.3 Opin- nua auttaa
naytetyon 10.6 Yksi alusta
ohjausta - yliopiston
parannet- Wilma
tava
8.4 Kurs-
siodotuk-
set - mita
minulta

odotetaan
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Liite 3: Teemoittelun pohjalta nousseiden teemojen vertailu aiempien projektien havaintoi-

hin.

1.0pin-

tojen
suun-
nittelu

2.Tyo-
kalut
itselle

3.Pe-
rus-
tie-
dot

4.0h-
jaus

5.Tieto
tyoela-
masta,

tyopai-
kat

6. Vies-
tinta

7.Mita
ta-
pah-
tuu?

ITP, kurssityo

Opintojen hallinnointi &
suunnittelu

Ajankaytto opintoihin (self
monitoring)

Opintojen seuranta (opinto-
tiedot)

Saavutetut taidot

Kurssisuosittelu

Palaute, real time

Kurssi-ilmo integroitu ka-
lenteriin

Holistinen nakyma opintoi-
hin: Missa, mita, milloin

Henkilokohtaisen kehittymi-
sen tuki: saavutetut & tar-
vittavat taidot, palaute

Ihmisten l6ytaminen & yh-
teistyo: erityiset tarpeet,
ryhmatyo, vuorovaikutusva-
lineet

Mahdollisuuksien l6ytami-
nen: kurssit, tyot, opin-
nayte paikat, tuktimusyh-
teistyo

Opiskelijaelaman nakyvyys
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1.0pin
tojen
suun-
nittelu

2.Tyo-
kalut
itselle

3.Pe-
rus-
tiedot

4.0h-
jaus

5.Tiet
o tyo-
ela-
masta,
tyo-
paikat

6. Vies-
tinta

7 .Mit
a ta-
pah-
tuu?

Mallilukujarjestykseen ja
henkilokohtainen opinto-
suunnitelma

Kurssi-ilmoittautuminen

Ajanhallinta

Opiskeluviestinta

Tiedon loytaminen

Tiedostojen jakamista hel-

iottava

Omien opintojen seuranta

Yksilollisyys esim. yksilolli-
nen tuki

Opetuksen kehittaminen
esim. mahdollisuus monito-
roida opintoja

Ohjauksen saatavuus
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