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Opinndytetyon tavoitteena on kehittda Espoon kaupungin suomi toisena kielena (S2) kielikoulutuspalvelua
kieliverkkokoulukokeilun kautta. Tyon tarkoituksena on kuvata asiakkaan S2-koulutuksen verkkoymparis-
ton palvelupolkua ja kokemuksia siita. Tarkoituksena on my6s selvittdd, miten verkkokoulutusymparisto
soveltuu osaksi Espoon kielikoulutuspalveluita. Espoon konsernihallinnon henkilostoyksikon (HR) on tarkea
tukea kielitaidon kehittamista, koska hyva kielitaito takaa henkilostdlle paremmat mahdollisuudet toteut-
taa perustehtdvaansa ja edetd tyourallaan. Monipuolisella kielikoulutustarjonnalla Espoo pyrkii paranta-
maan tyévoiman saatavuutta.

Espoon kaupungilla alkoi S2-koulutuksiin liittyvan kokeilun valmistelu loppuvuonna 2022. Kieliverkkokou-
lupalvelu hankittiin ulkoiselta palveluntuottajalta ja sen sisalto rajattiin kokeilussa varhaiskasvatuksen ja
koulunkdyntiohjaajien ammatteihin. Kokeilun kestoksi oli maaritelty kuusi kuukautta. Tutkimuksen kohde-
ryhmana olivat verkkopalvelua kayttaneet kielikoulutusten asiakkaat, ja kokeilun valmistelussa mukana ol-
lut tydéryhma seka kaupungin asiantuntijoita. HR:n koordinoimaan valmistelutyéryhméaan kuuluivat ulkoi-
nen palveluntuottaja, S2-opettajia seka kaupungin tulosyksikdiden asiantuntijoita perusopetuksen ja var-
haiskasvatuksen aloilta.

Opinndytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimusmetodologialtaan tyo oli konstruktiivinen.
Konstruktiivisessa tutkimuksessa pyritdan ratkaisemaan kdytdnnon ongelman ratkaisemiseen aiemman
teoreettisen tiedon pohjalta. Tyon teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan palvelulahtoista ajattelua,
palveluiden arvoa ja johtamista seka asiakaskokemusta, sen johtamista ja mittaamista. Tutkimuksen ai-
neisto kerattiin haastatteluiden ja tydpajojen avulla. Aineiston keradamisen tydkaluina kaytettiin palvelupol-
kua (customer journey map) ja Service Blueprintia. Aineistot analysoitiin sisallénanalyysin avulla.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat ja tydryhma suhtautuivat hyvin myonteisesti kieliverkkokouluun. Opinnay-
tetyon keskeisimpana tuotoksena on asiakaskokemuksiin ja teoriaan pohjautuvat suositukset kieliverkko-
koulun asiakaskokemuksen kehittamiselle. Kehittdmistoimenpiteet tukevat palvelun johtamista ja kehitta-
mista sekd lisddvat asiakkaiden palvelulle antamaa arvoa.

Suositusten lahtokohtana oli kieliverkkokoulukokeilun jatkaminen. Suositusten aiheiksi nousivat kieliverk-
kokoulun asiakasymmarryksen ja -kokemusten lisdaminen, viestinnan kehittaminen seka HR:n etta palve-
luntuottajan osalta, verkkokoulun toiminnallisuuksien ja opiskelumateriaalin sisadllon kehittaminen, yhteis-
kehittdamisen hyédyntaminen palvelun kehittamisessa, palvelukokemuksen ja -lupauksen madrittely seka
asiakaskokemuksen jatkuva kehittdminen.
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The objective of this thesis is to develop S2 (Finnish as a second language) support Espoo city offers for its
employees. The purpose of the work is to map the employee’s (customer’s) service path and experiences
in an online learning environment and to evaluate its suitability as a part of language support service. HR’s
target is to support the learning and development of Espoo city employees who are not native Finnish
speakers. Adequate language skills are essential in performing one’s duties and guarantee better career
opportunities. Through language support Espoo also aims to attract more employees especially to areas
which are short of staff.

Espoo city first started to plan for an online language learning service in the end of 2022. An external service
provider was selected, and the duration of the trial was defined as six months. Service target group was
those employees, who already used language learning services. Contents to be developed were mainly
directed at early childhood education and school employees. The target group of this study are the em-
ployees who use the online learning service, HR and the project group, which consisted of stakeholders:
external service provider, S2-teachers, specialists from city’s departments and HR.

The thesis was carried out as a qualitative study and used constructive approach as research methodology.
Constructive research aims to solve a practical problem based on previous theoretical knowledge. The the-
oretical framework includes service-oriented thinking, managing and valuating services as well as customer
experience and managing and measuring customer experience. The research material was collected
through interviews and workshops. Customer journey mapping and Service Blueprint were used as tools
for data collection. The data were analyzed using content analysis.

The study found that the customers and project had a very positive attitude towards the online learning
service. The main output of the thesis is recommendations based on customer experiences and theory for
developing the customer experience of the online language school. Development measures support the
management and development of the service and increase the value customers give to the service.

The starting point of the recommendations is the continuation of the online language school experiment.
The topics of the recommendations were increasing the customer understanding and experiences of the
online language school, developing communication for both HR and the service provider, developing the
functionalities of the online school and the content of the study material, utilizing co-development in ser-
vice development, defining the service experience and promise, and the continuous development of the
customer experience.
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1 Johdanto

Jokaisen organisaation tavoitteena on menestya. Julkisella sektorilla ei tavoitella voittoa yksityis-
sektorille tyypilliseen tapaan, mutta Virtasen ja Stenvallin (2019, 99) mukaan my®s julkisella sek-
torilla tulee tahdata kilpailukyvyn parantamiseen. Laadun johtamisella turvataan kilpailukyky
tyonantajana. Kilpailukykyinen organisaatio voi tarjota henkilostolleen erinomaisen tyoskentelyil-
mapiirin, -olosuhteet ja mielekkaitd tehtdvia. Organisaation menestyminen edellyttdd nykydan
yhteisty6ta ja verkostoja. Kunnan palveluja jarjestetdan yha enemman ulkoisten yhteistyokump-
paneiden kanssa. Asiakkaiden odotukset palveluita kohtaan muuttuvat yleisten palvelukehityk-
sen mukaan, joten kunnan on seurattava aikaansa ja kehitettava palveluitaan. Kunnan sisdinen

palvelutarjonta voidaan nahda kilpailuetuna tyéntekijoiden houkuttelevuuden nakdkulmasta.

Organisaation tavoitteena on luoda sellaista, mika tuottaa asiakasarvoa. Palveluja kehittdvien or-
ganisaatioiden menestymisen edellytys on saada osaamisesta ja uusista ideoista kasvua ja vahvis-
tusta toimintaansa. Asiakaslahtoista palveluliiketoimintaa kehitetdaan asiakasymmarryksen ja in-
novaatioiden johtamisen sekd toiminnan kehittdmisen kautta. (Arantola & Simonen 2009, 4.) Di-
gitalisaatio antaa organisaatioille runsaasti mahdollisuuksia kehittda toimintaansa asiakaslah-
toiseksi. Se tuo uusia liikketoimintamahdollisuuksia vanhojen rinnalle ja uudistaa prosesseja uusilla
tyovalineilld. Digiajan asiakaskokemuksen kehittaminen vaatii jatkuvaa uuden oppimista, jota
edistdaa nopeat kokeilut. Onnistuminen toiminnan digitalisoinnissa edellyttda kehittamistyon Iah-
temistd asiakkaiden tarpeista. (Gerdt & Eskelinen 2018, 233-235.) Asiakas ei aina tunnista palve-
luprosessin haasteiden syitd, olemassa olevia mahdollisia ratkaisuja, eika valttdmatta osaa puhua
tarpeistaan. Kun palveluorganisaatiolla on oikeanlaista asiakasymmarrystd, se etsii proaktiivisesti

haasteisiin vastauksia ja hyddyntaa sitd paatoksenteossa. (Arantola & Simonen 2009, 3-6.)

Taman opinndytetydn tavoitteena on kehittad Espoon kaupungin S2 (suomi toisena kielena) kou-
lutuspalvelua osaamisen kehittamisen palveluna. Tyon tarkoituksena on kuvata asiakkaan S2-
koulutuksen verkkoympariston palvelupolkua ja kokemuksia siita. Tarkoituksena on myos selvit-
taa, miten verkkokoulutusymparisto soveltuu osaksi Espoon kielikoulutuspalveluita. HR:n on tar-
kea tukea kielitaidon kehittamistd, koska hyva kielitaito takaa henkildstdlle paremmat mahdolli-
suudet toteuttaa perustehtavaansa seka edeta urallaan. Monipuolisella kielikoulutustarjonnalla

Espoo pyrkii parantamaan tyévoiman saatavuutta.



Opinnaytetyon rakenne noudattaa konstruktiivisen tutkimuksen vaiheita. Luvussa 2 esitelldaan
tyon lahtokohtia, luvussa 3 tydn tavoite ja tarkoitus, luvussa 4 kuvataan konstruktiivisen tutkimus
metodologiana seka opinndytetyon vaiheet, tutkimuskysymykset, aineistot ja niiden analyysime-
netelmat sen vaiheiden kautta. Luvussa 5 avataan tutkimuskysymyksiin liittyvaa teoriataustaa,
luvussa 6 kuvataan kaytannon tutkimus- ja kehittamistyo ja sen tulokset. Tutkimuksen konstruk-
tio, suositukset kieliverkkokoulun jatkotoimille, esitetdadn johtopaatokset-luvussa. Luvussa 8 poh-
ditaan tutkimuksen luotettavuutta, tulosten hyédynnettavyytta, eettisyytta, opinnaytetyonteki-

jan asiantuntijuuden kehittymista seka jatkotutkimuksen aiheita.

Tutkimusaihetta tarkastellaan asiakasldahtoisten palveluiden ja asiakaskokemuksen johtamisen
viitekehyksista. Naiden myota kasitelldan palveluiden arvoa ja palvelukokemuksen rakentumista
seka selkiytetdan keskeisia asiakaskokemuksen mittareita. Nakokulmat on valittu tyén lahtokoh-
diksi opinnaytetydn tutkinnon tavoitteet ja opiskelijan osaamisen vahvistaminen tyén aiheeseen
huomioiden. Ndma ovat aiempien tutkimusten ja kirjallisuuden mukaan keskeisia viitekehyksia,
joilla aiheen kehittamistyota voidaan tarkastella ja toteuttaa. Tyon keskeisia kasitteita ovat pal-
veluiden arvo, palvelujohtaminen, asiakaskokemus, asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaami-

nen. Nama kasitteet avataan luvussa 5.



2 Opinnaytetyon lahtokohdat

Opinnaytetyontekija tyoskentelee Espoon kaupungin konsernihallinnon henkilostokehittamisen
vastuualueella (jatkossa HR) asiantuntijana. Espoo on Suomen toisiksi suurin kunta (Espoon kau-
pungin strategia 2021-2025). Espoon kaupungilla on henkildstda n. 10 000, josta muuta kuin &i-
dinkieleltddn suomen- tai ruotsinkielisia on n. 900. Henkilostokehittamisen vastuualue on osa
konsernihallinnon henkilostoyksikk6a, joka vastaa henkilostévoimavaran johtamisen tuesta, hen-
kiléstdhallinnon toimintamallista, tyoterveyshuollosta ja keskitetyistd henkiléstéhallinnon palve-
luista. Vastuualueen tehtdva on tukea Espoon johtoa, esihenkil6itd ja henkilostod johtamisen,

osaamisen ja tyohyvinvoinnin kehittdmisessd Espoon strategian mukaisesti.

2.1 Toimintaympariston muutokset ja Espoon kaupungin strategiset tavoitteet

Menestyvan organisaation strategisessa johtamisessa on huomioitava toimintaympariston muu-
toksia. Sisdiset muutokset liittyvat organisaatioon, prosesseihin ja henkilostoon. Ulkoisia muutos-
tekijoita ovat mm. poliittisten, ekologisten ja taloudellisten muutosten lisaksi mm. trendit, mega-
trendit ja heikot signaalit. (Sivonen & Pouru 2014, 35.) Kuva 1 esittda Espoon kaupungin toimin-
taymparistdsta nousevia tekijoita organisaation, palveluiden, henkiloston rakenteen, maaran ja

osaamisen ja strategian nakokulmasta.
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Kuva 1. Espoon kaupungin toimintaan vaikuttavia tekijoita (Espoon sisdinen materiaali)



Sitran vuoden 2020 megatrendeja olivat esim. ekologinen jadlleenrakennuksen kiireellisyys, vaes-
ton moninaistuminen, verkostomaisen vallan voimistuminen, teknologian sulautuminen kaikkeen
(digitalisaatio, robotisaatio) ja talouden suunnan hakeminen (Dufva 2020, 2-3, 9-10). Nama
kaikki nakyvat myos Espoon strategian paamaadrissa, jotka on kirjattu seitseman ison tavoitteen
alle. Tavoitteina on olla oppimisen ja sivistyksen karkikaupunki, turvallinen ja luonnonldaheinen
kotikaupunki, vetovoimainen kansainvalinen yrittajyys- ja innovaatiopdakaupunki, taloudellisesti
kestdva ja verotukseltaan kilpailukykyinen, Suomen paras kotouttaja seka saavuttaa hiilineutraa-
lisuus vuoteen 2030 mennessa ja toteuttaa palveluita koko espoolaisen yhteisén voimin. Espoon
toimintaympariston muutokset nakyvat toiminnan keskittymisessa sote-uudistuksen jalkeen elin-
voimatoimiin ja sivistykseen. Muutokset vaikuttavat myés moniin ulkoisiin tekijéihin; kunnan
asiakaskuntaan, talouteen ja palveluihin. Esimerkiksi tyollisyyden kuntakokeilun tavoite on nuo-
rison ja maahanmuuttajien tyollistymisasteen nostaminen esimerkiksi kotouttamisohjelman

avulla. (Espoon kaupungin strategia 2021-2025.)

Henkilostéjohtaminen (Human Resource Management, HRM) sisdltda kaikki ne toimenpiteet,
joilla varmistetaan organisaation tarvitsemat inhimilliset voimavarat. Sen tavoitteena on riittava
ja oikein kohdennettu ty0panos, jonka aikaansaavat osaavat, motivoituneet ja hyvinvoivat ihmi-
set. Siihen kuuluvat strateginen henkilostdjohtaminen; muutoksen johtaminen; henkildstotoi-
minnot, -prosessit ja —kaytdannot; seka ihmisten johtaminen. Se vaikuttaa organisaation toimivuu-
teen ja onnistumiseen perustehtdvassaan. Isot kuntakentan muutokset vaikuttavat organisaa-

tiorakenteisiin, osaamistarpeisiin ja paivittdiseen toimintaan. (Viitala & Hakonen 2018, 14-15.)

Henkilostéjohtaminen liittyy vahvasti organisaation strategiaan, visioon, arvoihin ja tavoitteisiin.
Espoon strategia (tarina) sisaltda Espoon arvot ja toimintaperiaatteet, jotka ovat asukas- ja asia-
kaslahtoisyys, oikeudenmukaisuus ja vastuullinen edelldkavijyys. Espoon kaupungin strategian vi-
siona on olla Euroopan taloudellisesti, ekologisesti, sosiaalisesti ja kulttuurillisesti kestavin kau-
punki. Valtuustokauden 2021-2025 tavoitteiden mukaan Espoo profiloituu Suomen turvallisim-
pana ja elinvoimaisimpana sivistyksen, osaamisen, innovaatioiden ja yritystoiminnan kansainvali-

send edellakavijakaupunkina. (Espoon kaupungin strategia 2021-2025.)

Espoon strategiamallin mukaan toimialojen ja tulosyksikdiden vuosittaiset ja valtuustokauden ta-
voitteet johdetaan strategian tulostavoitteista. Konsernihallinnon HR tukee toimialoja strategis-
ten tavoitteiden saavuttamisessa eli toiminta on organisaation tukipalvelua. Téman konsernihal-

linnon keskitetylle henkilostokehittamisen vastuualueelle tehtdavan opinnaytetyon aihe on



noussut kielikoulutuspalveluista. Espoon kaupungin koko vieraskieliselle henkilostolle tarjotaan
suomi toisena kielena -koulutuksia. Koulutuksia jarjestetaan keskitetylla maararahalla, joka koh-
dennetaan strategisesti tarkeisiin osaamisen kehittamisen alueisiin. Espoon henkiléstdjohtajan
alaisen henkilostokehittamisen vastuualueen tavoitteet johdetaan Espoon strategiasta. HR:n tu-
lostavoitteisiin liittyvind toimenpiteina ovat tyon toimeksi antaneen vastuualueen osalta esimer-
kiksi S2-koulutusten kehittaminen kotouttamisohjelman osana seka ura- ja osaamispolkujen kon-
septointi, joilla vahvistetaan henkil6stdon veto- ja pitovoimaa. Opinnaytetyon aihe nostettiin yh-
deksi tuloskorttitavoitteiden toimenpiteeksi. Vastuualueen tavoitealueiden toimenpiteet esite-

tdan kuvassa 2.

Tuloskorttitavoitteet — toimenpiteet

Ty6voiman Henkiléstoyksikko
Henkilostékokemus paranee saatavuus HR:n digitalisaatio edistyy toteuttaa TAKE-tavoitteita
paranee omassa toiminnassaan

Muutosjohtamisen koulutueset Kieliverkkokoulun kokeilu HRD-tydkalut Toiminnan vaikuttavuuden

ESPOO
ESBO

(TE25ja muut) Mentorointi Verkkokoulu ja tehokkuuden huomioiminen
Perehdytyksen kehittaminen Urapolut Raportoinnin kehittdminen omassa tydss4 ja budjetin
Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvo kéytossa

suunnitelman teimenpiteet

Kuva 2. Vastuualueen tuloskorttitavoitteiden toimenpiteet (sisdinen materiaali)

Espoo-tarinan (-strategian) “Espoo on paras kotouttaja” —tavoitteeseen ja kotouttamisohjelmaan
liittyvien toimenpiteiden, kuten S2-koulutusten tarjonnan lisddmisen, tavoitteena on helpottaa
vieraskielisen vaeston tyollistymistd kaupungin tehtaviin ja siten parantaa kaupungin tydévoiman
saatavuutta. Kunnissa erityisesti palvelujen digitalisointi, henkilostérakenteen muutos elakoity-
misen vuoksi seka talouden kiristyminen ja sdastotoimet muuttavat tyota. Tarvitaan uudenlaisia
ratkaisuja siihen, miten entistd parempaa palvelujen laatua tuotetaan entistda vahemmilla henki-

|6resursseilla. (Viitala & Hakonen 2018, 14-15.)

Suomen kuntien henkilostéjohtamisen tilaa kuvaavien tulosten mukaan osaamisen kehittdminen
on yksi parhaiten toteutuva henkiléstéjohtamisen osa-alue, mutta nousee kuitenkin myds yhdeksi
tarkeimmaksi kehittamiskohteeksi (Viitala, Hakonen & Arpiainen 2018, 92, 100). Koronaepide-
mian myota osaamisen kehittdmisessa on entisestddn korostunut digitaalisuus ja digitaidot kai-
killa koulutusaloilla. Koulutus- ja tydperusteisen maahanmuuton tiekartta 2035-raportin (2021,
21, 29, 31) mukaan hallituksen tavoitteena on kaksinkertaistaa tyoperdisen maahanmuuttajien
maara vuoden 2021 tasosta vuoteen 2030 mennessad. Taman jalkeen lisdyksen tavoite on vahin-

tddan 10 000 vuodessa. Taman tueksi valtio on suunnitellut kehittdvansa eri kohderyhmia



palvelevaa digitaalista kotimaisten kielten opetus- ja oppimissisaltoja ja lisddvansa kielen oppimi-

sen mahdollisuuksia.

2.2 Tutkimusaiheen kuvaus

S2- koulutukset ovat strateginen henkilostokehittamisen palvelu ja koulutusten kehittamiselle on
selked strateginen tavoite. Kevaalla 2022 alkanutta koulutusten kehittamista ohjaa konsernihal-
linnon yksikkorajat ylittdva ohjausryhma, johon kuuluvat tyollisyys-, maahanmuutto-, rekrytointi-
palveluiden, henkilostosuunnittelun ja -kehittamisen paallikot. Syksyn 2022 aikana S2- koulutus-
ja osallistujamaarat lisdantyivat. Koulutusryhmia oli vuoden aikana 19 ja niissa osallistujia yh-
teensa 226. Palautteiden mukaan opetukseen oltiin tyytyvaisia, mutta HR:n seurannan mukaan
sitoutuminen koulutuksiin oli osittain heikkoa. S2-opettajilta ja henkilost6lta saatiin palautteita
erityisesti koulutuksen hakeutumisen yhteydessa tehtavasta kielitaidon itsearvioinnista, joka teh-
tiin eurooppalaisen viitekehyksen mukaisesti. Arvioinnin jalkeen tuli ilmoittautua oikean tasoi-
seen kielikoulutukseen. Palautteiden mukaan itsearviointi koettiin hyvin vaikeaksi ja epdaonnistu-
neet arvioinnit aiheuttivat haasteita opetuksen jarjestamiselle ja koulutukseen osallistumiselle.
Lisaksi koulutustarjonta ei ollut suuren henkilostémaaran tarpeisiin riittdvan monitasoista ja oi-
kea-aikaista. Nain ollen palveluprosessia ja koulutustarjontaa oli tarpeen kehittda uudella digitaa-

lisella oppimisymparistolla.

Espoon kielikoulutusta kehittavassa yksikossa kartoitettiin kevaalla 2022 pk-seudun kuntien hen-
kiloston kaytossa olevia S2-verkkokouluymparistja. Kielten opetus oli siirtynyt suureksi osaksi
verkko-opetukseksi, mutta omia oppimisymparist6ja kunnilla ei ollut. Espoon kaupungille koulu-
tuksia jarjestavilla palveluntuottajilla ja kotouttamiskoulutusten jarjestajilla oli erilaisia digitaalisia
alustoja kaytossa. Opetusmateriaalin tuottaminen naille alustoille on yleensd ryhman opettajien
tehtavana osana saannollisia koulutuksia. Myoskaan aiempia tutkimuksia verkkokouluymparis-
tossa S2-opiskelusta liiketoiminnan palveluna ei [6ytynyt. Lukuisat tutkimukset liittyvat kielen
opettamiseen tai opettajien kokemuksiin verkkoymparistoista, eika palvelukokemuksiin verkko-

ymparistosta kielen opiskelun valineena.

Usko markkinoilta 16ytyvdan palveluun johdatti Espoon HR:n hakemaan digitaalista ratkaisua ul-

koiselta palveluntuottajalta. Tdssa toiminnassa ilmenee Service-Dominant (SD) -logiikan



strategisen suunnittelun iteratiivisuus; organisaatio ryhtyy toimiin markkinoiden ja tulevaisuuden
luomiseksi. Palveluntoimittajan kanssa oivallettiin Greerin, Vargon ja Luschin (2016, 2, 6) esiin
tuomat SD-logiikan laajemmat mahdollisuudet keskindiseen arvonluontiin. SD-logiikka merkitsee
palveluntarjoajan ja edunsaajan valista yhteenkuuluvuutta, jossa organisaatio keskittyy yhdessa
tyoskentelyyn resurssien integroimiseksi, keskindisen arvon luomiseksi. Resursseina SD-logiikassa

nahdaan tyontekijat, johtajat, toimittajat, asiakkaat ja muut sidosryhmat. (Greer ym. 2016, 6-7.)

Espoossa paatettiin marraskuussa 2022 toteuttaa kuuden kuukauden kokeilu S2-verkkokielikou-
lusta. Kokeilun tavoitteena oli testata automatisoitua kielitasotestia kielikoulutuksiin ohjautumi-
sessa ja mahdollistaa tavoitteellinen suomen kielen opiskelu itsendisesti verkkoymparistdssa. Uu-
den palvelun tavoitteena oli lisdta koulutustarjonnan joustavuutta seka vahentaa koulutuksiin ku-
luvaa koordinointiaikaa ja -kustannuksia. Uusien ryhmien kdynnistdminen on suhteellisen tyolas
ja hidas prosessi, silla S2-opettajista on pulaa eika heitd ole vapaana nopealla aikataululla. Kieli-

verkkokoulun toivottiin tarjoavan ketteran opiskelun aloittamisen ajasta riippumatta.

Palveluiden kehittdamisessd on tarkea tuntea potentiaaliset kohderyhmat. Henkilostotietojen
pohjalta verkkokoulukokeilun padkohderyhmaéksi rajattiin koulut (koulunkdynninohjaajat) ja var-
haiskasvatus, silla ndiden alueiden henkildstda on eniten ja sielld on suurin tarve kehittdd suomen
kielen osaamista. Kieliverkkokoulu mahdollistaa naille tyontekijoille paremman paasyn opetuksen
pariin. Verkkokoulutusympariston kayttéonotto edellytti talven 2022-2023 aikana naille ammat-
tialoille raataloidyn sisallon tuotantoa yhdessa kaupungin asiantuntijoiden ja palveluntuottajan

S2-opettajien kanssa. Kokeilun tavoitteet esitetdan taulukossa 1.

Taulukko 1. Kielikoulutuskokeilun hyoty- ja tulostavoitteet

Automaattinen kielitaitotasoarvio « Kielitasotestien tehty maara * Automaattinen kieliarviotesti
nopeuttaa asiakkaan saamaa palvelua * Yhteydenotot testituloksen pohjalta rakennettu
(koordinoinnin maaré vs aiempaan) « Tasotesti aktiivisessa kéytossa
« Tyontekija nopeammin oikeaan
ryhmaan
Helpottaa HR:n kielikoulutusten + Yhteydenotot testituloksen pohjalta + Asiakas ohjataan palveluun
jarjestamisen prosessia ja koordinointia (koordinoinnin maaré vs aiempaan) viikon sisallad (tieto ryhmaésté ja
+ Koulutuksen jarjestdmiseen kéytetty aika on ilmoittautunut)
(1. kontakti asiakkaalta —koulutuksen * HR:lI& tietoa tarvittavista
alkaminen) tasoryhmista
« Kielitaitotasot ja niiden maarat/S2-
osallistujat
Kielen opiskelu mahdollistuu itsendisesti + Kayttajamaéara/lisenssien méaara (%) * Hankitut lisenssit ovat kaytdssa
ja joustavasti « Kayttdjan aktiivisuus « Lisenssien kaytté on aktiivista
« Palautelomake * Asiakkaan kayttokokemukset
positiivisia
Selkiyttaa kenelle/mille kéyttéjaryhmille  « Palautelomake *  HR:n kéyttbkokemukset

verkko-opiskelu soveltuu « Kaéyttajadata (ammattiryhmat) positiivisia




3 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Espoon kaupungin HR:n vastuulla on jarjestaa keskitettyja kielikoulutuksia. Kielikoulutuspalvelut
keskittyvat talla hetkellad tarjoamaan suomi (ja ruotsi) toisena kielena koulutuksia koko vieraskie-

liselle henkilostolle maksutta.

Taman opinndytetyon tavoitteena on kehittdd Espoon kaupungin suomi toisena kielena (S2) kou-
lutuspalvelua kieliverkkokoulukokeilun kautta. Tyon tarkoituksena on kuvata asiakkaan S2-koulu-
tuksen verkkoympariston palvelupolkua ja kokemuksia siita. Tarkoituksena on myos selvittaa, mi-

ten verkkokoulutusymparisto soveltuu osaksi Espoon kielikoulutuspalveluita.

Kielikoulutuspalvelun kehittdmisellad tavoitellaan hyvaa asiakaskokemusta. Tama edellyttda asia-
kaskokemuksen maarittelya, asiakaskokemuksen muodostavien vaiheiden ja tekijoiden kuvaa-
mista osapuolten nakokulmista seka palautteiden mittaamista. Asiakkaan palveluprosessin kehit-
tdminen edellyttaa palvelupolun vaiheiden ymmartamista ja tunnistamista organisaation ja asi-
akkaan nakokulmista. Asiakaspolulla vaikuttavat elementit ja kohtaamispisteet tulee tunnistaa,
silld ne luovat asiakkaan kokonaiskokemuksen palvelusta. (Lemon & Verhoef 2016, 76; Danisvka

& Klungseth 2021, 208-209.)

Opinnaytetyon tuotoksina kuvataan asiakkaan S2- kieliverkkopalvelun vaiheet, asiakaskokemuk-
set uudesta palvelusta ja Service Blueprint koko palvelun prosesseista. Asiakkaan palvelukoke-
muksen rakentuminen ja kuvaaminen auttavat ymmartamaan kielikoulutuksen prosessin koko-
naisuutta, kehittdmaan sita sekd johtamaan sita entistd paremmin. Asiakaskokemukset auttavat
tekemaan paatoksia verkkopalvelun kehittdmistoimenpiteista eri nakdkulmista. Tyon keskeisim-
pana tuotoksena esitetddn suositukset ja implementointisuunnitelma jatkossa S2- kieliverkkopal-

velussa huomioon otettavista asioista hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.



4 Konstruktivistinen tutkimus kehittdmistoiminnan metodologiana

Ammattikorkeakoulujen tutkimukselliset kehittamistyot sijoittuvat tieteellisen tutkimuksen ja ar-
kiajatteluun perustuvan kehittamisen valiin. Tutkimuksellisen kehittamistyon keskeisia piirteita
ovat kdytannon ongelmien ratkaiseminen, kaytantdjen uudistaminen, kdytannon ja teoriatiedon
systemaattinen kerddaminen ja arvioiminen, eri menetelmien monipuolinen kayttd ja aktiivinen
vuorovaikutus eri osapuolten kanssa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 17-18.) Konstruktivis-
tinen metodologia sopii tdhan tychon, silld siind ratkaistaan kaytannon ongelmaa nykyisia kay-
tant6ja uudistamalla. Tutkittaessa asiakkaiden palvelukokemuksia etsitdan tukea aiemmasta tut-
kimuksesta. Keskeisessa roolissa on aktiivinen vuorovaikutus eri osapuolten kanssa eli tutkijan

vuorovaikutus asiakkaiden ja palvelua kehittdavan tyéryhman kanssa.

Kdytdnndn ongelmana on suomen kielen koulutuspalvelun asiakaskokemusten kehittdaminen
verkkokouluymparistolla palveluprosessiin ja verkko-opiskeluun liittyen. Opinndytety6é on luo-
teeltaan laadullinen tapaustutkimus. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ilmién ymmartami-
nen, selittdminen, tulkinta ja usein myds soveltaminen. Tutkimuksessa karakterisoidaan, luon-
nehditaan, kuvaillaan tai tulkitaan ilmiéta, jolle on ominaista reflektiivisyys ja dialektisuus.
Yleensa ilmid liittyy psyykkisiin, sosiaalisiin tai kulttuurisiin yhteyksiin. Tutkimuksen ideana on
my0ds 16ytaa ilmidon sisaltyvia merkityksid. Olennaista tutkimuksen suorittamisen aloittamisessa
on avoin, ennakko-oletuksista vapaa mieli. Myos kontekstin ymmartaminen, osallistujien intenti-
oiden huomioiminen ja kaytettavien menetelmien monipuolisuus ovat olennaisia tekijoita. (Ant-
tila 2006, 275-277, 280.) Tutkimuksessani erilaisten tiedon keruumenetelmien kautta tuotetaan
ratkaisu(konstruktio)ehdotus tutkimusongelmaan, jossa huomioidaan tutkimuksen kohdeympa-

risto.

4.1 Konstruktiivinen case-tutkimus

Tapaus- eli case-tutkimus on empiirinen tutkimus, joka kayttaa monipuolista ja monilla eri tavoilla
hankittua tietoa analysoimaan tiettya nykyista tapahtumaa tai toimintaa rajatussa ymparistossa.
Tarkoituksena on tutkia intensiivisesti tiettya kohdetta, esimerkiksi yksiloita, ryhmia tai yhteisoja.

Yleensd kysymys on monista yhdessa vaikuttavista seikoista, joista pyritddn saamaan
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mahdollisimman kokonaisvaltainen, seikkaperdinen ja tarkka kuvaus. Case-tutkimus on hyodylli-
nen haluttaessa hyvaa taustainformaatiota. Se kohdistuu enemman selitykseen kuin tulkintaan,
eika se pyri edustamaan yleistettavyytta. (Yin 2009, 18-20; Anttila 2006, 286—287.) Konstruktiivi-
sessa tutkimuksessa tutkija tai kehittdja on aina muutosagentti, jonka rooli vaikuttaa voimak-
kaasti kohdeymparistossa (Ojasalo ym. 2018, 68; Kasanen, Lukka, & Siitonen 1993, 257.) Vaikka
tapaustutkimuksen tuloksia ei voi sellaisenaan siirtda toiseen yhteyteen, sen avulla opitaan ym-
martamaan paremmin, miten teoriaa sovelletaan kaytantdon ja miten prosessin eri osat liittyvat

yhteen. (Anttila 2006, 289.)

Konstruktiivinen tutkimusote on yksi tapa case-tutkimuksen suorittamiseen (Lukka 2001). Virta-
sen (2006, 47) mukaan konstruktiivista otetta voidaan soveltaa vain case-tyyppisesti. Konstruktii-
vinen tutkimusote on innovatiivisia konstruktioita tuottava metodologia, jolla pyritdan ratkaise-
maan reaalimaailman ongelmia ja tuottamaan kontribuutioita sovellettavalle tieteenalalle. Tutki-
musotteen ydinkésitteelld, (uusi) konstruktio, on loputon maard mahdollisia toteutumia. Niita
ovat kaikki ihmisen luomat esimerkiksi mallit, suunnitelmat tai kaupalliset tuotteet. Kehittamalla
kaikesta aiemmasta poikkeava konstruktio luodaan jotain uutta: uudenlaiset konstruktiot itses-

saan kehittavat uutta todellisuutta. (Lukka 2001.)

Uuden konkreettisen tuotoksen luomiseksi tarvitaan aiempaa teoreettista tietoa ja uutta empii-
rista tietoa. Konstruktiivinen tutkimus muistuttaa innovaatioiden tuottamista ja palvelumuotoi-
lua. Sen tavoitteena on saada kdytdnnon ongelmaan uudenlainen ja teoreettisesti perusteltu rat-
kaisu, joka tuo liiketoimintaan ja tiedeyhteisdon uutta tietoa. On tarkeda, etta ratkaisu osoittau-
tuu kdytannossa toimivaksi, parhaimmillaan muissakin vastaavissa organisaatioissa. (Ojasalo ym.

2018, 65; Kasanen ym. 1993, 258-260.) Kuva 3 esittaa tutkimusotteen keskeiset elementit.

Ongelman ja Ratkaisun

ratkaisun toimivuus

kaytannon kaytanndssa
merkitys

Konstruktio
(ongelman
ratkaisu)

Yhteys Tutkimuksen
aiempaan teoreettinen
teoriaan kontribuutio

Kuva 3. Konstruktiivisen tutkimusotteen keskeiset elementit Kasanen ym. (1993, 247) mukaillen
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Konstruktiivinen lahestymistapa korostaa tutkimuksen hyddyntajien ja toteuttajien valista vuoro-
vaikutusta. Kdytannon toimijat ovat myds aktiivisesti mukana ratkaisun laatimisessa. Toimintata-
valla pyritdan toimintatutkimuksen tavoin muuttamaan organisaation toimintaa ja kdytanteita.
Opinnaytetyo vastaa esimerkiksi seuraaviin kysymyksiin: “voidaanko yksikossa jarjestaa kielen tai-
totasotestaus ja kielikoulutus tehokkaammin kuin aikaisemmin?” tai “voidaanko palveluprosessia
muuttaa palvelemaan paremmin asiakkaiden tarpeita?”. Konstruktiota rakennettaessa tukeudu-
taan vahvasti aiempaan teoriaan tai liiketaloudelliseen tietdmykseen aiheesta. (Ojasalo ym. 2018,

66; Kasanen ym. 1993, 254-256.)

Konstruktivistisen tutkijan tehtdvana on kirjata kehittdmishaasteet selkedsti ndkyviin, perustella
tyon tavoitteet selkedsti ja kdytettdvien metodien valinnat sekd miten ja miksi niita liitetdan yh-
teen. Lisdksi tulee huolehtia eri vaiheiden dokumentoinnista. Tutkimuksen loppuvaiheessa on esi-
teltava eri ratkaisuvaihtoehdot ja arvioitava valittu vaihtoehto sekd perusteltava se ymmarretta-
vasti. Tutkimusraportin paapaino on ratkaisun esittelyssa, ratkaisun teoriakytkentdjen nayttami-
sessa, uutuusarvon esittelyssa ja yleistettavyyden esittelyssa. (Ojasalo ym. 2018, 67; Virtanen
2006, 48.) Taman tyon raportissa painottuu ratkaisun esittely, jonka merkitysta peilataan suh-
teessa teoriaan, pohditaan tulosten uutuusarvoa sekd pohditaan ratkaisun sovellettavuuden

mahdollisuuksia.

4.2 Konstruktiivisen tutkimuksen vaiheet

Ojasalon ym. (2018, 67—68) mukaan konstruktiivisen tutkimuksen vaiheita on kuusi: ongelman
valinta, teoreettisen ja kdytdnnon tiedon hankinta aiheesta, ratkaisujen innovointi ja laatiminen,
ratkaisun toteutus ja toimivuuden testaus, teoriakytkentdjen ndyttdminen ja uutuusarvon osoit-
taminen seka soveltamisalan, teoreettisen kontribuution laajuuden tarkastelu. Ndma vaiheet
opinndytetyohon sovellettuna kuvataan seuraavassa kuvassa 4. Opinnadytetyon tutkimusproses-
sissa teoriatiedon ja kdaytannon tieto jaetaan omiksi vaiheikseen, joten niitd on seitseman. Niiden
sisaltéja avataan kuvan jalkeen. Tutkimuksen vaiheet 5-7 esitetdan ytimekkaasti, silla konstruk-
tion kdytannon toteutusta, sen toimivuutta ja vaikutusten arviointia ei ole mahdollista toteuttaa

opinnaytetyon aikataulun puitteissa.
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Syviillinen teoreettinen tieto Syvallinen kaytdnnon tieto:
* Viitekehys: palvelu- ja 1. ja 2. tutkimuskysymykset, HR &
asiakaskokemuksen johtaminen asiakkaat
ja mittaaminen Palvelupolku

Tutkimusongelma:

Suomen kielen koulutuspalvelun
kehittaminen

Ratkaisun innovointi Ratkaisun Ratkaisun

Ratkaisun toteutus teoriakytkennét ja soveltamisalueen

3. Tutkimuskysymys Suositukset i
. " . uositukset ja
Asiantuntijaryhman \mplementoinjt\— uutuusarvo farkastelu

tydpajat suunnitelma Suositusten peilaaminen Tulosten luotettavuus ja
Service Blueprint EEsEEURGIEED] yleistettavyys

Kuva 4. Opinnaytetydn tutkimusprosessi Ojasaloa ym. (2018, 67—68) mukaillen

1. K&ytdnnon ongelman valinta. Tutkimusongelmana on tutkia suomen kielen verkkokoulutus-

ympadristda osaamisen kehittamisen palveluna.

2. Syvillinen teoreettinen tieto. Opinndytetyon teoreettisessa viitekehyksessa haetaan tietoa
palveluldhtoisesta ajattelusta, palvelun arvosta, johtamisesta seka asiakaskokemuksen johta-

misesta ja mittaamisesta.

3. Syviéllinen kdytannon tieto. Kdytannon tietoa saadaan asiakkaiden, HR:n ja yhteistyékump-
paneiden toimintoja ja kokemuksia kuvaamalla ja analysoimalla. Tutkimuskysymyksina tassa

vaiheessa ovat:

e Mista vaiheista, tavoitteista, tehtavista ja kosketuspisteista asiakkaan palvelupolku

rakentuu?

e Millaisia kokemuksia asiakkailla on suomen kielen verkkopalvelusta?

Tietoa ensimmaiseen kysymykseen hankitaan HR:n ja asiakkaiden haastatteluiden palvelu-
polku-tyokalun avulla. Toiseen kysymykseen tietoa hankitaan yksilo- ja ryhmahaastatteluilla.

Aineistoja analysoidaan sisallénanalyysilla.

4. Ratkaisumallin innovoiminen ja ongelman ratkaisevan konstruktion kehittdminen. Asiak-
kaiden haastatteluiden pohjalta kootaan asiakkaiden kokemukset palveluista. Ndiden seka
HR:n koordinoiman asiantuntijaryhman kokemuksia ja nakemyksia kasitelladan tydpajoissa.
TyOpajoissa tarkastellaan kehittamistoimia asiakkaiden, HR:n, asiantuntijoiden, palveluntuot-
tajan, S2-opettajien palvelusta ja sen jarjestamiseen liittyen. Tutkimuskysymyksena tassa vai-

heessa on:
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e Millaisia kehittamistarpeita kokeilussa tunnistetaan verkkokielikoulun palveluproses-

sissa ja sen jarjestamiseen liittyen?

Kehittamistyon tuloksena syntyy konstruktio, johtopaatokset eli suositukset (asiakaskoke-

muksia parantavan) kieliverkkokoulupalvelun jatkokehittamiselle.

5. Ratkaisun toteutus ja sen toimivuuden testaus. Tassa tyossa kehitetyn konstruktion, suosi-
tusten kaytannon toteutus rajautuu opinnaytetydn ulkopuolelle. Suositusten tueksi laaditaan

implementointisuunnitelma.

6. Ratkaisun teoriakytkennat ja uutuusarvo. Tassa vaiheessa konstruktiota ja implementointi-

suunnitelmaa peilataan aiempaan teoriaan aiheesta ja pohditaan sen uutuusarvoa.

7. Ratkaisun soveltamisalueen, teoreettisen kontribuution tarkastelu. Tassa vaiheessa arvioi-

daan tutkimuksen luotettavuutta ja yleistettavyytta.

4.3 Kaytettavat tutkimus-, kehittamis- ja analysointimenetelmat

Tutkimuskohteena olevia taitotasotesteja voi kdyttaa koko kaupungin S2 henkilosté hakeutues-
saan kielikoulutuksiin. Palvelupolun vaiheita ja tehtavia kartoitetaan haastattelemalla asiakkaita.
N&in HR palvelun ja kehittamistyon koordinoijana saa tietoa, mitka vaiheet ovat kriittisia sujuvalle
ja asiakkaan tavoitteisiin ndhden palveluprosessissa. Asiakaspolun ja asiakaskokemusten kartoit-
tamisessa kaytetaan yksilo- ja ryhmahaastatteluita. HR:n koordinoiman tyéryhman asiantuntija-
ryhman nakodkulmien keraamisessa hyodynnetaan tydpajoja, joiden valissa osallistujat tekevat va-

litehtavan.

43.1 Teemahaastattelu

Haastattelu on yleinen tiedonkeruumenetelma seka tutkimus- ettd kehittamistydssa. Se sopii hy-
vin kehittamistehtaviin, silld haastatteluilla saadaan nopeasti keratyksi syvallista tietoa kehittami-
sen kohteesta. Haastattelumenetelmia on erilaisia, muun muassa teema-, syva- ja ryhmahaastat-

telu, ja niiden kestot vaihtelevat paljon. (Ojasalo ym. 2018, 106—107.)
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Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, teema-alueet, on etukateen maaratty. Haastattelija
varmistaa, ettd kaikki etukdteen paatetyt teema-alueet kdydaan haastateltavan kanssa lapi,
mutta niiden jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen. Haastattelu on muodoltaan
niin avoin, etta vastaaja pdasee halutessaan puhumaan vapaamuotoisesti. Teemat muodostavat
kuitenkin konkreettisen kehikon, jonka auttaa aineiston jasentdmisessa. (Eskola & Suoranta 2001,
86—-87.) Teemahaastattelussa kaikkein olennaista on se, etta se tuo teemojen kautta tutkittavien
daneen kuuluviin. Se ottaa huomioon ihmisten tulkinnat asioista ja keskeistd on heidan asioille
antamansa merkitykset seka se, ettd merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. Teemahaastatte-
lua kutsutaan myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 48.) Teema-
haastattelu soveltuu tdhan opinndytety6hon, silla haastatteluilla halutaan kartoittaa asiakkaiden
kokemukset palvelusta ennen ja palvelun aikana. Kayttajilta keratdan myos ehdotuksia kielikou-

lutuspalvelun parantamiseksi.

4.3.2 Tydpaja

Tyopajatilaisuudella tarkoitetaan tapaamista tai tapahtumaa, jossa osallistujat johdatetaan yh-
teistoimintaan erilaisin vuorovaikutuksellisin menetelmin. Tydpajoissa padpaino mielipiteiden,
tietojen, ideoiden ja ndkemysten vaihdossa yhdessa toimien ja keskustellen. (Salonen, Eloranta,
Hautala & Kinos 2017, 62.) Tulevaisuus-tydpajat painottuvat haasteiden reflektointiin ja ratkaisu-
jen ideointiin ryhmassa. Kaikkien ryhmaan kuuluvien osallistumisen mahdollistaminen on kes-
keistd. Tulevaisuus-tyopajoissa lahdetaan liikkeelle menneesta ja edetdan tulevaisuuden ratkai-
suehdotuksiin. (Ojasalo ym. 2022, 187-188.) Tdaman opinnaytetydn tyOpajoissa ldhdetdan liik-
keelle asiantuntijatyéryhman valmistelutyon ja asiakkaiden palvelukokemuksista ja edetdan ha-
vaittujen kehittdmiskohteiden ratkaisujen ideointiin eri ndkokulmista. TyOpajoissa kaytettdava me-
netelma on hyvin samankaltainen kuin tulevaisuus-tydpaja-menetelma. TyOpajassa kasiteltavat
aihepiirit muodostuvat fasilitoijan antaman ennakkotehtdvan mukaisesti. Osallistujat valmistau-
tuvat tydpajaan saman ennakkotehtavan avulla ja niiden pohjalta kdydaan yhteista keskustelua.

TyOpajan fasilitoijalla on keskeinen rooli esimerkiksi ajanhallinnassa. (Ojasalo ym. 2022, 196.)

Fasilitoinnin tarkoitus on helpottaa ryhman tydskentelya ja edistda luovuutta ja kaikkien osallis-
tujien asiantuntemuksen hyddyntaminen. Tavoitteena on myos tuloksellisuuden varmistaminen

varatun ajan puitteissa. Fasilitaattori on puolueeton, ryhmatydskentelya valmisteleva ja tukeva
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osapuoli. Han keskittyy ryhmaprosessiin ja toimii henkilond, joka auttaa ryhmaa ideoimaan vaih-
toehtoja ja ratkaisemaan ongelmia. Varsinaisesta sisallosta eli ideoista, paatoksista ja ratkaisuista
vastaavat ryhman jasenet. Fasilitaattori varmistaa kaikkien ideoiden ja ehdotusten tasapuolisen
kasittelyn seka sitoutumisen yhdessa luotuihin ehdotuksiin ja paatoksiin. (Summa & Tuominen
2009, 8-9.) Verkkokoulun opiskelumateriaalia ideoimassa olleiden ko. ammattiryhmien hallinnon
asiantuntijoiden, HR:n, palveluntuottajan ja heidan S2 -opettajiensa kanssa ensimmaisessa tyo-
pajassa tarkastellaan verkkopalvelun kayttajien kokemuksia asiakaspolun kautta. Tydpajassa tuo-
tetaan Service Blueprint, jossa huomioidaan eri osapuolten tehtavat ja vaiheet, joilla varmiste-
taan hyva palvelukokemus asiakkaille. Heille annetaan seuraavaa tydpajaa varten ennakkoteh-
tava, jonka avulla tuotetaan ideoita, tarvittavia toimenpiteita ja suosituksia palvelun kehittami-
selle. Ennakkotehtdvan avulla varmistetaan eri osapuolten nakemysten huomioiminen tydpa-

jassa.

4.3.3 Sisallonanalyysi

Sisallénanalyysimenetelmaé voidaan kayttaa kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissa. (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 103). Se on menettelytapa, jolla aineistoja voidaan analysoida systemaattisesti
ja objektiivisesti. Sen avulla tutkittavaa ilmicta jarjestetdan, kuvaillaan ja kvantifioidaan. Sisallon
analyysilla pyritddan samaan kuvaus tutkittavasta ilmiosta tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Ana-
lyysin lopputuloksena tuotetaan tutkittavaa ilmiota kuvaavia kategorioita, kasitteitd, kasitejarjes-
telma3, kasitekartta tai malli. (Kyngéas ja Vanhanen 1999, 4-5.) Analyysissa olennaista on keskittya
tutkimuksen tarkoitukseen ja tutkimustehtdvaan vastaavan aineistoon tarkasteluun ja rajata muu

materiaali ulkopuolelle (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104-105).

Kyngas ja Vanhanen (1999, 5) jakavat sisdllénanalyysin induktiiviseen ja deduktiiviseen tapaan.
Tuomi ja Sarajarvi (2018, 107) tuovat esiin ndiden lisdksi kolmannen analyysitavan, teoriaohjaa-
van sisallonanalyysin, jonka raportoidut tulokset vastaavat pitkalti teorialahtoista lahestymista-
paa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109-111.) Eskola (2018, 212) nimeda nama analyysitavat aineisto-

|ahtoiseksi, teoriasidonnaisiksi ja -lahtdiseksi tavoiksi.

Aineistolahtoisessa analyysissa pyritaan luomaan tutkimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus.

(Eskola 2018, 212; Tuomi & Sarajarvi 2018, 108). Induktiivinen, aineistosta lahteva,
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analyysiprosessi kuvataan aineiston pelkistamisena, ryhmittelyna ja abstrahointina eli teoreettis-
ten kasitteiden luomisena. Abstrahoinnissa muodostetaan yleiskasitteiden avulla kuvaus tutki-
muskohteesta. Analyysissa yhdistetaan saman sisaltoiset kategoriat toisiinsa muodostaen niista
ylakategorioita ja ne nimetdan sisaltoa kuvaavilla otsikoilla. Abstrahointia jatketaan yhdistamalla
kategorioita niin kauan kuin se on siséllén kannalta mielekasta. (Kyngas & Vanhanen 1999, 5-7;

Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-127.)

Teorialahtoisesti (deduktiivisesti) tehtdva aineiston analyysin luokittelu perustuu aikaisempaan
kasitejarjestelmaan, joka voi olla esimerkiksi teoria, malli tai kasitejarjestelma. Sen ensimmainen
vaihe on analyysirungon muodostaminen. Analyysirunko voi olla vilj, jolloin sen sisalle muodos-
tetaan aineistosta kategorioita noudattaen induktiivisen sisallén analyysin periaatteita. (Kyngas
& Vanhanen 1999, 7; Tuomi & Sarajarvi 2018, 127.) Analyysirunko voi olla my6s strukturoitu, jol-
loin aineistosta poimitaan asioita, jotka sopivat analyysirunkoon. Aineiston analyysid ohjaa siis
valmis, aikaisemman tiedon perusteella muodostettu analyysirunko ja/tai kisitejarjestelma. Tal-
16in analyysin paattelyn logiikassa edetdan paaosin yleisesta yksityiseen. Tutkimuksen tarkoituk-
sesta riippuu, kumpaa analyysirunkoa kaytetdaan. Deduktiivista sisadllonanalyysia kdytetdaan usein
tutkimuksissa, joissa halutaan testata jo olemassa olevaa tietoa uudessa kontekstissa. Myos ai-
neiston keruun tapa vaikuttaa siihen, millainen sisallén analyysitapa valitaan. Esimerkiksi haastat-
telun struktuuri voi toimia analyysirunkona. (Kyngas & Vanhanen 1999, 8-9; Tuomi & Sarajarvi

2018, 110, 128-131.)

Tuomen ja Sarajarven (2018, 109) mukaan puhtaasti induktiivista tutkimusta on erittdin vaikea
toteuttaa, silla objektiivisia, puhtaita havaintoja ei ole vaan kaytetyt kasitteet, tutkimusasetelma
ja menetelmat ovat tutkijan asettamia ja siten vaikuttavat tuloksiin. Tutkijan ennakkokasitykset
ilmiosta on tarkea pitaa erilldan aineiston tiedonantajien kasityksista. Aineistoldhtoisen analyysin
ongelmia voidaan ratkaista teoriaohjaavalla analyysilla. Siind on teoria voi toimia apuna, mutta
analyysi ei pohjaudu suoraan teoriaan. Teoriaohjaavassa analyysissa analyysiyksikot valitaan ai-
neistosta, mutta aikaisempi tieto ohjaa tai auttaa analyysia. Analyysistd on tunnistettavissa aikai-
semman tiedon vaikutus, mutta aikaisemman tiedon merkitys ei ole teoriaa testaava, vaan enem-
maén uusia ajatuskulkuja avaava. Laadullista tutkimusta ei Anttilan (2006, 282) mukaan kannata
hahmottaa induktiiviseksi eli aineistolahtodiseksi eikd deduktiiviseksi eli teorialahtdiseksi proses-
siksi, vaan nadiden sijaan se kannattaa nahda abduktiona, paattelyprosessina, jossa teorian ja kay-

tdnnon nakokulmat vuorottelevat johtopdatosten muodostamisessa. Laadullinen tutkimus eli
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ilmion olemuksen ja laatujen selvittaminen lahtee liikkeelle tutkimusaineistosta itsestaan. Tarkoi-
tus on etsia tunnuspiirteitd, joiden avulla kasitteellistetdaan kohteena oleva ilmi6. Tutkija tuottaa
tutkimuksensa subjektiivisten lahtokohtien avulla hyvin objektiivista ja yleista tietoa tutkimus-
kohteesta, mikali tutkija pysyy kehalla ja tekee hermeneuttinen lukutavan avulla eron oman ym-

marryksensa ja tutkittavan kohteen ymmarryksen vililla (Vilkka 2021, 183).

Aineiston analyysin syvyys vaihtelee tutkimuksen menetelmien mukaan. Tapaustutkimus on
usein deskriptiivinen tutkimus eli syvallinen ja tiivis kuvaus ilmiosta. (Anttila 2006, 280-281.) Laa-
dullinen analyysi kuvataan usein spiraalinomaisesti kierroksina etenevéaksi prosessiksi, jota kutsu-
taan hermeneuttiseksi kehaksi. Siina edetdan aineistossa vaihe vaiheelta eteenpain, jolloin ensin
saavutetaan aineiston edustaman ilmién kuvailun taso, sen jalkeen luokittelun taso, sitd edelleen
tarkastellen sisdltoelementtien yhdistelyn taso ja lopulta ilmion kokoamisen ja selittymisen taso.
(Anttila 2006, 280.) Vilkka (2021, 179-180) kutsuu tata tutkimukselliseksi dialogiksi tutkimusai-
neiston kanssa. Dialogin tavoitteena on avoin asenne ja toisen toiseuden ymmartaminen, ei ai-
neiston suostuttelu omaksi hyvaksi ja itsestdaan selvana nahtyyn kasitykseen. Tieto syntyy dialogin
tuloksena. Hermeneuttinen metodi soveltuu muun muassa erilaisten tuotosten, kuten palvelu-
konseptien asiakasohjeiden kasitteellisten ldhtokohtien tyostamisessa. Lisaksi se on tapa ymmar-
taa tutkimusperustaisissa kehittdmishankkeissa esimerkiksi kdyttdjan kokemusta. Tassa tutki-
muksessa asiakkaiden haastatteluita analysoidaan deduktiivisella sisallénanalyysilla Tuulaniemen
(2016, 74) palvelukokemuksen arvon muodostumisen tasojen kautta. Asiantuntijapajojen keskus-
teluita analysoidaan Voorheesia ym. (2017, 271) palvelukokemuksen kolmen vaiheen sekd Lemo-
nin ja Verhoefin (2016, 77) kosketuskategoriapisteiden mukaan. Tutkimuksen tuloksia esitelldan

luvussa 6.
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5 Palveluiden asiakaslahtdinen kehittaminen

Seuraavaksi kasitellaan tutkimusaiheen teoreettisia taustoja. Tutkimusaihetta tarkastellaan pal-
veluldhtoisen ajattelun ja asiakaskokemuksen johtamisen viitekehyksista. Palveluldhtdinen ajat-
telu toimii luontevana taustana asiakaslahtoisen palvelun kehittdmiseen. Palveluiden arvo joh-
dattaa palvelun ja asiakaskokemuksen ymmartamiseen ja johtamiseen liiketoiminnassa tieteelli-
sen tutkimuksen kautta. Viitekehykset kuvaavat hyvin tutkimuskohdetta asiakkaiden ja palvelun-
tuottajan (tyonantajan/HR:n) valilla: palvelun ja palvelukokemuksen arvoa ja onnistumista asiak-
kaan tavoitteiden saavuttamisessa. Kuva 5 tiivistda tutkimuksen tausta-ajatuksen ja organisaation

strategisen arvon muodostamia lahtokohtia ja teoreettisen viitekehyksen asioiden kytkeytymista

toisiinsa.
Palvelut tyonantajan Palvelulahtoinen Aslakaskokemuksen
kilpailuetuna ajattelu johtaminen

Asiakaslahtoisyys Asiakaskokemuksen Asiakaskokemuksen
arvona rakentuminen mittaaminen

Kuva 5. Opinnaytetydn ldhtokohtien ja teoreettisen viitekehyksen kokonaisuus

Opinndytetydn yhteys asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittdamiseen nousee Espoon strate-
gian arvoista. Espoon kaupungin yhtena strategisena arvona on asiakaslahtoisyys, joka tarkoittaa
esimerkiksi asiakkaiden aktiivista osallistumista palvelujen kehittamiseen yhteistyokumppanei-
den kanssa. Saarijarven ja Puustisen (2020, 21) mukaan asiakaskokemuksesta on tullut tapa to-
teuttaa asiakaslahtoisyytta. Se maaritelldan yleisesti organisaation kyvyksi ennakoida asiakkaiden
muuttuvia tarpeita, oppia niistd ja reagoida niihin luomalla ylivertaista arvoa luovia palveluja.
Asiakasymmarrys on myos asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamistd: mistd elementeista

arvo palvelussa muodostuu asiakkaalle. (Tuulaniemi 2016, 71-72.)

Asiakasarvon kasite saanut runsaasti huomiota palveluliiketoiminnan tutkimuskirjallisuudessa.
Rintamden ja Mitrosen (2014, 27) mukaan asiakasarvon vaitetdan tarjoavan parhaan selityksen
asiakastyytyvaisyydelle, asiakasuskollisuudelle ja suosittelukayttaytymiselle. Asiakasarvo, arvo-
pohjainen asiakaslupaus ja arvon yhteisluominen on noussut seka palvelulogiikan keskioon etta

strategiseksi nakokulmaksi kilpailuedun rakentamiseen.
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Kieliverkkokoulupalvelun katsotaan tarjoavan Espoon kaupungille kilpailuedun henkil6stén veto-
ja pitovoimatekijana muiden henkilostdetujen ja -palveluiden ohella. Taten on tarpeen tarkastella
palvelukokemuksen taustalla olevia palveluita ja niistd syntyvaa arvoa. Kielikoulutuspalvelut
koostuvat kokonaisuudessaan HR:n koordinoimasta, ulkoisten palveluntuottajien jarjestamista
kielikoulutuksista. HR on asiakkaiden ensimmadinen kontakti koulutusten markkinoijana ja niihin
hakeuduttaessa. Asiakaskokemuksen ndhdaan syntyvan asiakkaan ja palveluntoimittajan proses-

seissa, ja naissa prosesseissa esiin tulevat vaiheet, tarpeet ja kokemukset on tarkeitd ymmartaa.

Palveluita kasitellaan usein vahvasti markkinoinnin nakokulmasta, jossa tavoite on lisata yrityksen
myyntid. Toisaalta tdma ndkokulma on ristiriidassa julkisten palveluiden tavoitteiden kanssa,
jossa pyritdan palvelemaan asiakas mahdollisimman vahaisilla resursseilla eika tavoite ole lisata
hédnen asiointiaan palveluissa. Markkinoinnin ndakdkulma tarjoaa kuitenkin kaupungin sisdiseen
kielikoulutuspalvelun tarjoamiseen ja sen asiakaskokemuksen kehittdmiseen oivallisen nakokul-
man. Kielikoulutuspalvelua tuotetaan henkilostolle osaamisen kehittdmisen palveluna, yhteistyo-
kumppaneiden avulla. Siten on tarked ymmartaa palvelun arvon merkitys eri osapuolille, varsinkin
asiakkaalle. Palvelujohtamisen ja asiakaskokemuksen johtamisen ndakdkulmat auttavat ymmarta-
maan, mista asiakkaan arvostamat asiat syntyvat, miten asiakaskokemus syntyy ja kuinka sita voi
mitata ja johtaa. Asiakkaiden palvelukokemukset auttavat HR:3a kohdistamaan palveluita asiak-
kaille oikeasta nakokulmasta. Palautteiden myota HR osaa suunnitella ja johtaa kielikoulutuspal-
veluaan asiakaslahtoisesti, aitoihin tarpeisiin pohjautuen. Tavoite on jarjestaa palveluita, joille on
kdyttoa. Tama vastaa kaupungin taloudellisuuden vaatimuksiin ja oletettavasti tuo pitkalla aika-
valilla yhteiskunnallista vaikuttavuutta henkiléston osaamisen vahvistumisen myota. Hyvilla kou-
lutuspalveluilla edistetddan henkilostokokemusta ja siten tydnantajakuvaa, mika on tarkeaa tyo-

voiman saatavuuden kannalta.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 29—-31) tuovat myds esiin, ettd asiakaskokemukseen liittyvat, asiak-
kaan ja yrityksen valiseen vuorovaikutukseen pohjautuvat mallit, tyokalut ja kasitteet soveltuvat
myo0s ei-kaupalliseen ymparistoon, kuten julkisiin palveluihin. Asiakaskokemus soveltuu yleisesti
linssina yhteiskunnan toiminnan laaja-alaiseen ymmartamiseen: miten kokemus rakentuu ja mil-

laisia johtamisen kasitteita ja tyokaluja voidaan hyodyntda sen kehittdmisessa.
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5.1 Palveluldahtoinen ajattelu

Danisvkan ja Klungsethin (2021, 205) mukaan palvelua kuvataan yleisesti toiminnan muotona,
joka katoaa sita kadytettdessa tai kuluttaessa, koska kaytto tai kulutus tapahtuu samaan aikaan
kun niita tarjotaan. Gronroos (1998, 53; 2009, 77, 80-81) maarittelee palvelut laajemmin. Palvelu
on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jolla ratkaistaan
asiakkaan ongelmaa, se tapahtuu asiakkaan ja palvelutyontekijéiden ja/tai fyysisten resurssien,
tuotteiden ja/tai jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa. Palveluilla on kolme yleisluonteista
peruspiirretta: prosessimaisuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus seka asiakkaan osallis-
tuminen tuottamiseen. Niiden mahdollisia piirteita ovat aineettomuus, subjektiivinen kokemus ja

taloudellisen vaihdannan kohteen suoritus.

Markkinoinnin teoriassa on viime vuosikymmenina tarkasteltu vaihdantaa palveluldhtoisesti pe-
rinteisen tuotelahtdisen ndakdkulman sijaan. Vargo ja Lusch (2004, 1-2) esittivat, etta taloustie-
teestd periytynytta tuotekeskeisyytta on haastettu markkinoinnin tutkimuksessa jo 1980-luvulta
alkaen. Tuotekeskeisessa ajattelussa tuotteet ovat vaihdannan keskiossa, palvelukeskeisyydessa
sen sijaan keskitytdaan palveluun, joka ndhdaan taitojen ja tietojen hyddyntamisena. Nakokulman
vaihto on muuttanut asiakkaan roolia. Tuoteldhtoisessa ajattelussa asiakas nahdaan tavaroiden
vastaanottajana, tuottajien hyddyntamana resurssina ja markkinoinnin kohteena. Palvelulahtoi-
sessa ajattelussa asiakas puolestaan osallistuu palvelun tuottamiseen ja markkinointi ndahdaan

vuorovaikutusprosessina asiakkaan kanssa. (Vargo & Lusch 2004, 7, 11.)

Palveluldhtdinen ajattelu on virittdnyt runsaasti tutkimusta, esimerkiksi Gronroos (2011, 279-
280) on kritisoinut Vargon ja Luschin ensimmaisia ndakemyksia arvonluonnista. Grénroos (2011,
280, 293) on laatinut Vargon ja Luschin premisseistd parannellun version ja nimennyt mallinsa
palvelulogiikaksi (Service-logic). Myds Vargo ja Lusch ovat paivittdneet ndkemyksiddn vuosien var-
rella. Teoreettisessa palveluliiketoiminnan keskustelussa onkin nahtavissa kolme koulukuntaa:
Vargon ja Luschin (2004, 2017) SDL (Service-dominant logic), Gronroosin (2011) SL (Service-logic)
sekd Heinosen ja Strandvikin (2015) CDL (Customer-dominant logic). (Heinonen & Strandvik 2015,
2.) Yhteistd ndkokulmille on se, etta tavaraldhtoisesta on luovuttu ja painopiste on siirtynyt vah-

vemmin asiakasta kohti.

Vargon & Luschin mukaan (2017, 64) SDL on kehittynyt markkinoinnin viitekehyksesta yleiseksi ja

yhdeksi siteeratuimmaksi liiketoiminnan ja talouden teoriaksi. Sen ytimena on (paivitysten
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jalkeen) palvelun tunnistaminen (resurssien kdytté muiden hyvaksi) taloudellisen ja ei-taloudelli-
sen vaihdon yhteisena nimittajana. Virtanen (2018, 35) ndkee palveluperusteisessa toimintalogii-
kassa kilpailussa parjaamisen toissijaisena motiivina. Sen ensisijainen motiivi on yhteisen hyvan
tuottaminen eli “palveluntuottajat hyotyvat vain, jos kaikki hyotyvat”- ajattelu. Tama haastaa pe-
rinteisen liiketaloustieteellisen ajattelun sekad antaa organisaatioille omanlaisen yhteiskuntavas-
tuuta ja koko yhteiskuntaa tavoittelevan sisallon. Tama puoltaa Vargon ja Luschin (2017, 64) tu-
levaisuuden nakemyksia, silla he nakevat palveluldhtoisen ajattelun olevan laajenemassa markki-
noinnin tutkimuksesta yleiseksi, eri tieteenaloja yhdistavaksi teoriaksi. Taman saavuttamiseksi he

ovat esittdneet keskitason teoriakehitysta sekd empiirisia tutkimuksia.

5.1.1 Palvelun arvon syntyminen

Arvonluonti on toimintaa, joka tuottaa asiakkaalle liiketoiminnallista arvoa tuotteen, palvelun tai
muun toiminnan muodossa. Palveluliiketoiminnassa palvelu muodostaa arvonluonnin perustan.
(Tekes 2010, 8-9.) Arvon syntymistd voidaan tarkastella monesta nakokulmasta. Edelld maini-
tuilla palveluliiketoiminnan koulukuntien eroina ovat padasiassa se, miten ja kenelle palvelun
arvo syntyy. Rintamé&en ja Mitrosen (2014, 27) mukaan Zeithamlin vuonna 1988 tunnetuksi te-
kema ”hyotyjen ja uhrausten valinen suhde” on geneerinen ja klassinen maaritelma asiakasar-
vosta. Hyoty viittaa asiakkaan kannalta positiivisiin seurauksiin, ja uhraus-termi kuvaa asioita,
joista asiakkaan on oltava valmis luopumaan palvelua kdyttdadkseen. Raha ei ole aina merkittavin

uhraus, vaan ajalla ja vaivalla saattaa olla asiakkaan kannalta suurempi kustannus.

Greerin ym. (2016, 2—3) mukaan palvelukeskeisen logiikan aksioomat tukevat asiakaskokemuksen
ja asiakkaan kokeman arvon merkityksellisyyttd. Palvelu on aina resurssien soveltamista organi-
saation tai henkilon hy6dyksi ja asiakas nahddan osana arvon luontia. Palveluissa ja markkinoin-
nissa kayttéarvoa pidetaan keskeisena. SL ja CDL huomioivat kayttdarvon (Heinonen & Strandvik
2015, 473.) Kayttoarvo tarkoittaa sitd, etta arvo syntyy palvelun kdyttamisen kautta, asiakkaiden
prosesseissa. Arvoa ei siis muodostu ennen palvelun kayttoa. Palvelulogiikan nakdkulmasta pal-
veluntarjoajan tarkoituksena on tukea palveluprosesseilla asiakkaita saavuttamaan tavoitteensa
siten, ettd he kokevat saavansa palvelusta arvoa. (Gronroos 2017, 125-128, 131; Gronroos 2015,

192.) Palvelulogiikassa vuorovaikutus asiakkaan ja palvelutarjoajan valilla korostuu. Se huomioi
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kayttdéarvon muodostumisessa kontekstin ja siind tapahtuvien muutosten vaikutukset arvoon.

(Grénroos 2017, 129-130; Heinonen & Strandvik 2015, 473.)

Asiakaskeskeisessa logiikassa (CDL) asiakas nousee arvon muodostumisen keskiéon. Heinonen,
Strandvik & Voima (2013, 106—107) korostavat talla eroa muissa palvelulahtoisissa ajattelumal-
leissa ilmenevdan palveluntuottajakeskeisyyteen arvon luonnissa. CDL:ssa asiakas maarittelee
palvelun kayttdarvon, joka muodostuu monimutkaisissa ja pitkaaikaisissa prosesseissa asiakkaan
elamdassa ja ekosysteemissa. (Heinonen, Strandvik & Voima 2013, 112-113). Tarkeimmaksi nah-
daan ymmartaa asiakkaan maailmaa, hdnen logiikkaansa, toimintaansa ekosysteemissa ja sitg,
miten palveluntarjoaja voi liittya tdhan maailmaan. CDL:ssa huomioidaan seka palveluntarjoajan
ja asiakkaan maailmat, niiden véliset kosketuspisteet (vuorovaikutus) seka ajallinen ulottuvuus

(menneisyys, nykyisyys, tulevaisuus). (Heinonen & Strandvik 2015, 475-476.)

5.1.2 Palveluiden johtamisesta

Palveluldahtoisen logiikan nakdkulmista SL ja CDL ottavat kantaa palveluiden johtamiseen. Asiak-
kaan huomioiminen on palveluiden johtamisessa keskeistd, silld ilman asiakasta palveluita ei tar-
vita. Etenkin palveluliiketoimintaa uudistettaessa asiakastarpeet on hyva ottaa ajattelun ja toi-
minnan lahtokohdaksi. Organisaatiolla on hyva olla kasitys, millaista arvoa asiakkaalle ja asiakkaan

kanssa halutaan luoda. (Danivska & Klungseth 2021, 205; Arantola & Simonen 2009, 4-6.)

Gronroosin (2015, 269-271) mukaan palvelulogiikka (-johtaminen, SL) tarkoittaa ymmarrysta, mi-
ten liiketoimintaa johdetaan kilpailutilanteessa, jossa menestyminen riippuu ennen kaikkea pal-
veluista riippumatta siita, onko tarjooman ytimena tuote tai palvelu. Palvelulogiikka (-johtami-
nen, SL) koostuu siitd, mikad arvo asiakkaille muodostuu organisaation tarjoomien kayttamisesta
ja kuinka palvelut muiden konkreettisten asioiden kanssa myo6tavaikuttavat tahan hyotyyn. SL:ssa
korostuu, kuinka organisaatio tuottaa ja toimittaa tata hyotya seka kuinka organisaatiota tulisi
kehittda ja johtaa niin, ettd tdma hyoty ja eri osapuolten (esimerkiksi organisaation, asiakkaiden)

tavoitteet saavutetaan. (Grénroos 2015, 269-271.)

Palvelujohtamisen madaritelma sisaltaa dynaamisen ldhestymistavan johtamiseen. Siten ymmar-
taa, ettd asiakkaan haluamat hyddyt muuttuvat ajan myo6ta ja asiakkaan kokeman laadun on myds

muututtava sen mukaisesti. Johtamisfilosofiana palvelujohtamisessa huomio kiinnittyy rakenteen
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sijasta prosessiin. Sen ytimena on asiakkaan kokeman laadun johtaminen. (Grénroos 2015, 269—
271, 276.) Gronroosin (2015, 98-99) mielestad palvelujen johtamisen ja markkinoinnin kannalta
on tarked ymmartaa, miten asiakkaat kokevat ja arvioivat laadun. Laadulle on ominaista, etta
asiakas on vuorovaikutuksen kautta osallisena prosessissa ja sen tuloksessa. Asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valisia vuorovaikutustilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi, ja ne vaikuttavat olen-
naisesti koettuun palveluun. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin on tapahduttava samaan aikaan
ja samassa paikassa kuin palvelun samanaikaisen tuottamisen ja kulutuksen. (Grénroos 2009, 79—

80.)

CDL soveltuu kaiken tyyppisiin asiakkuuksiin. CDL:n nakokulma johtamiseen edellyttaa siirtymista
asiakkaan asemaan ja eri tason prosesseihin. Asiakkaan logiikan ja kayttaytymisen ymmartaminen
luo pohjan palveluntarjoajan liiketoiminnalle, joka edellyttdad myos asiakkaan verkostojen, mark-
kinoiden ja kilpailijoiden seurantaa uusien liikeideoiden kehittdmiseksi. Johtamisessa on myos va-
lilla tarpeen kyseenalaistaa nykyiset konseptit ja liiketoiminnan analyysimetodit oikean asiakas-
ymmarryksen saamiseksi. Vuorovaikutuksessa on keskeista huomioida, miten palveluntarjoaja on
|ldasna asiakkaan elamassa tai toiminnassa. Palveluntarjoajan lasndolo esimerkiksi tunteiden ja si-
toutumisen myo6ta vaikuttavat merkittavasti asiakkaan kokemuksiin. (Heinonen & Strandvik 2015,
475, 481-482.) CDL laajentaa palveluajattelun ndakdkulmaa huomioimalla asiakkaan elinymparis-
ton ja muut asiakkaat ja palveluntarjoajat. Heinonen ja Strandvik (2015, 480) ndkevat tdman haas-
teena palveluntuottajille. Saman paatelman on tehnyt myos Becker (2020, 33) todetessaan, ettei
aiemmissa tutkimuksissa kdytetyt menetelmat eivat ole olleet sopivimpia jokapéivaisen, eri orga-
nisaatioiden ja muiden toimijoiden vuorovaikutuksen asiakaslahtoisen asiakaskokemuksen tutki-
miseen ja naiden prosessien tukemiseen. Becker (2020, 39) toteaa kirjallisuudesta puuttuvan
asiakastavoitteisiin perustuvan asiakaspolun konseptin. Tassd on nahtavissa samoja elementtejs,
joita kasitellaan asiakaskokemukseen liittyvan palvelupolun yhteydessa kappaleessa 5.3. Seuraa-

vaksi tarkastellaan arvon muodostumista asiakkaan palvelukokemuksen nakdkulmasta.

5.1.3 Palvelukokemus asiakkaan arvon ndakokulmasta

Ihmiset kayttavat palveluita saavuttaakseen jotakin tai ratkaistakseen tietyn ongelman. Kun ihmi-
nen saavuttaa palvelun avulla tavoitteensa tai saa ongelman ratkaistua, kokee han saavansa hyo-

tya (arvoa) palvelusta. Asiakas ei valitd aiemmin esiin tuodusta terminologiasta, vaan haluaa
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organisaation luovan arvoa kanssaan, auttaen heita ratkaisemaan ongelmansa tai saavuttamaan
tavoitteensa. Taman tapahtuessa, asiakas odottaa organisaation tarjoavan kokemuksia, jotka
kohtaavat tai laajentavat heiddn odotuksiaan. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018,

5; Houhala, Kuoppakangas, Stenvall & Salminen 2022, 9.)

Asiakkaiden tavoitteiden ja pddamaarien taso ovat erdanlainen kriteeristo sille, miten suuri hyoty
tai uhraus on subjektiivisesti arvioituna. Arviointiin vaikuttavat niin pysyvat arvostukset, ensisijai-
set kayttaytymismallit ja hyvin tilannekohtaisetkin tekijat. Tahan hetkittdin syntyvaan kasitykseen
vaikuttavat aika, paikka ja tilanteen tuomat vaatimukset. (Rintamaki & ja Mitronen 2014, 28.)
Palvelukokemuksen rakentumista voidaan jasentad, kun asiakasta ymmarretdan arvon muodos-
tumisen elementtien, esimerkiksi tarpeiden, arvojen tai mielipiteiden kautta. (Tuulaniemi 2016,

72.)

Tuulaniemen (2016, 74-75) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan,
tunteisiin ja merkityksiin. Alin, toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan funk-
tionaaliseen tarpeeseen eli esimerkiksi prosessien sujuvuutta, palvelun saavutettavuutta, kaytet-
tavyytta ja tehokkuutta. Nama vaatimukset tulee tayttya, jotta palvelua kannattaa tarjota asiak-
kaille. Tunnetaso kuvaa asiakkaalle syntyvia valittémia tuntemuksia ja kokemuksia eli se vastaa
asiakkaan tunnetason odotuksiin. Ylin asiakaskokemuksen taso eli merkitystaso kuvaa kokemuk-
sen suhdetta asiakkaan identiteettiin ja henkilokohtaisiin merkityksiin. Se tarkoittaa esimerkiksi
kokemukseen liittyvid mielikuvia, unelmia, lupauksia ja oivalluksia kokemuksen henkil6kohtaisuu-

desta. Kuvan 6 arvon muodostumisen pyramidi kuvaa naita palvelukokemuksen tasoja.

Miten konsepti mahdollistaa
asioita, joita asiakas haluaa
oppia, oivaltaa, saavuttaa?

Merkitys
Vastaavuus identiteetin ja
henkil6kohtaisiin merkityksiin

Tunteet Miten hyvin konsepti sopii
Vastaavuus tunnetason mielikuviin ja tuntemuksiin,
odotuksiin joita asiakas haluaa kokea?

Toiminta Tee asiasta helppo Miten vaivattomasti ja
Vastaavuus toiminnalliseen sujuvasti konsepti toteuttaa
tarpeeseen Auta minut prosessin lapi asiakkaan tavoitteen?

Mahdollista asian toteuttaminen

Kuva 6. Asiakaskokemuksen tasot Tuulaniemea (2016, 75) mukaillen
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Myos Golding (2018, 126) nédkee, etta palvelukokemus koostuu kolmesta tasosta. Ensimmainen,
alin taso on kaytannollisyys, toinen odotuksiin vastaaminen ja kolmas emotionaalinen. Kaytan-
nollisyys on palvelun edellytys, silld vastataan paamaariin. Odotuksiin vastaaminen ratkaisee tyy-
tyvaisyyden. Goldingin mukaan tunteet ovat tarkein taso: positiivisilla tunteilla asiakas sitoute-
taan ja kokemuksesta tehdaan unohtumaton. Myos Korkiakosken (2019, 49-51) mukaan tunteet
ovat merkityksellisin osa asiakaskokemusta. Tutkimusten mukaan 2/3 asiakaskokemuksesta on

tunnetta. Tunteen synnyttdminen on vaikeaa, koska tunne on yksiléllinen ja tilanneriippuvainen.

5.2 Asiakaskokemuksen maarittelya

Lemon ja Verhoef (2016, 70) nakevat, etta yleisesti hyvaksytyn maaritelman mukaan asiakasko-
kemus on moniulotteinen, asiakaspolun eri kosketuspisteissa subjektiivisesti rakentuva kognitii-
vinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen kokemus organisaatiota kohtaan. Korkiakoski
(2019, 19) on samoilla linjoilla maaritelmassaan: asiakaskokemus on asiakkaan organisaatiosta
muodostuma kasitys, joka syntyy kohtaamisissa eri kohtaamispisteissd, organisaation heratta-
mien tunteiden seka asiakkaan uusien ja vanhojen mielikuvien perusteella. Loytdana ja Kortesuo
(2011, 11) maarittavat sen niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas

organisaation toiminnasta muodostaa.

Myds Meyer ja Schwager (2007, 118-119) maarittelevat asiakaskokemuksen olevan sisdinen ja
subjektiivinen kokemus, jonka asiakkaille muodostuu suoran tai epdasuoran kontaktin kautta or-
ganisaatioon. Suora kontakti tapahtuu yleensa hankinnan, kayton ja palvelun aikana. Epdsuoraan
yhteyteen liittyy usein suunnitelmattomia kohtaamisia yrityksen tuotteiden, palveluiden tai edus-
tajien kanssa ja se tapahtuu esimerkiksi suullisten suositusten tai kritiikkien, mainonnan, arvioin-
tien kautta. Asiakaskokemus alkaa muodostua siten jo ennen kontaktia yritykseen, eika se lopu
vuorovaikutuksen paattymiseen. Tasta syysta organisaatioiden on haastavaa maaritella, mista on-
nistunut asiakaskokemus muodostuu. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 75) huomauttavat ettei ole yhta
oikeaa asiakaskokemusta, vaan jokaisen organisaation tulee rakentaa se omista vahvuuksistaan
ja valinnoistaan kasin, asiakkaidensa odotukset huomioiden. Asiakaskokemukseen vaikuttavat
vahvasti tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Siksi siihen vaikuttaminen ei ole tdysin mahdol-
lista. Organisaatiot kuitenkin valitsevat millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (L6ytdna & Kor-

tesuo (2015, 11.)
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Meyer ja Schwager (2007) tuovat myos esiin sen, ettd asiakaskokemus ei ole vain asiakaspalvelua
vaan se rakennetaan koko organisaation kaikkien toimintojen kautta. Palveluissa asiakaskokemus
kattaa siten koko tarjooman: mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laa-
dun, palveluominaisuudet, kdytdon helppouden ja luotettavuuden. Saarijarvi ja Puustinen (2020,
61-65) tuovat esiin asiakaskokemusten erilaiset muodot, joilla kiinnitetddn huomiota tiettyyn
osaan asiakaskokemuksesta. Tyypillisimpia osakokemuksia ovat esimerkiksi brandi-, kulutus-, pal-
velu- ja kayttokokemus, joissa samat asiakaskokemuksen lainalaisuudet ja toimintalogiikka ilme-
nevat myos. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen sijaan organisaatiolle voi olla tarkoituksenmu-
kaisempaa puhua asiakaskokemuksen osakokemuksesta, silld kdytdnndssa asiakkaan nakokul-

masta kokemukset ovat usein hybridikokemuksia. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 61-65.)

Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja tarjota, kun ymmarretdan, miten ja milloin
asiakkaat kohtaavat organisaation tarjooman. (Tuulaniemi 2016, 74.) Palveluiden digitalisoituessa
asiakaskokemuksessa on huomioitava kayttékokemus, joka on myds henkilékohtainen ja ajan
myo6ta muuttuva. Digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun kadyttdja hyodyntaa paatelaitetta, jo-
hon palvelu on tuotettu digitaalisesti, suorittaakseen halutun toiminnan. (Filenius 2015, 30.)
Opinnadytetydssa asiakaskokemuksella tarkoitetaan seka ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa
syntyvaa kokemusta (HR:n ja asiakkaan vélinen) ettad kayttokokemusta HR:n tarjoamasta kielen
verkkopalvelusta. Seuraavaksi tarkastellaan asiakaskokemuksen rakentumista organisaation na-

kokulmasta.

5.3 Asiakaskokemuksen rakentuminen organisaation ndkékulmasta

Verhoefin ym. (2009, 32) mukaan markkinoinnin, myynnin ja palvelujohtamisen kirjallisuudessa
ei ole perinteisesti kasitetty asiakaskokemusta erillisena rakenteena. Tutkijat ovat keskittyneet
sen sijaan mittaamaan asiakastyytyvaisyytta ja laatua. Bolton (2016, 56) on kuvannut asiakasko-
kemuksen rakennuspalikat (kuva 7), jotka koostuvat neljasta vaiheesta: palvelun laatu, asiakas-
tyytyvaisyys, sitoutuminen ja asiakaskokemus. Malli pohjautuu useimpien organisaatioiden kasi-
tyksiin asiakaskokemuksen vaiheista, joista jokaisen sisdltdad useita nakdkulmia/portaita asiakas-
kokemukseen. Asiakas liikkuu portaikossa jatkuvasti; hanen kokemuksensa on dynaaminen ja ite-

ratiivinen, joten ndma vaiheet eivat liity aikaan. Asiakas voi arvioida jokaista porrasta erikseen,
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mutta organisaation nakdkulmasta jokainen askelma on erilainen. Ne vaativat vahvan pohjan en-

nen seuraavaa askelmaa. (Bolton 2016, 56.)

Palvelun laatu \Asiakastyytyvéisyys\Sitoutuminen Asiakaskokemus
Asiakkaan ja
organisaation
tavoitteiden
kohdistaminen
Organisaation
maine: sisaltaa
brandipaaoman ja
yhteiskuntavastuun
Merkityksellisyys
asiakkaalle
Tilanteen tai
kontekstin
sopivuus
Asiakkaan sosiaalisen identiteetin
sopivuus organisaatioon
Arvioinnit ja suosittelut

C2C vuorovaikutukset

B2C ei-ostolliset vuorovaikutukset

Kokemushavainnot

Odotukset ja odotusten vertailu

Reiluus tai oikeus

Kausaaliset atiribuutiot

Tunteet

Hinta

"Laatu” tai kasitykset kokemuksellisista ominaisuuksista
kohdeorganisaatiolle

Kilpailu

Markkinat

lteratiiviset, dynaamiset toiminnat ajan kuluessa

Kuva 7. Asiakaskokemuksen rakennuspalikat Boltonia (2016, 56) mukaillen

Palvelun laatu on asiakaskokemuksen perusta. Asiakkaan kokemukseen laadusta ja palveluntar-
joajasta vaikuttavat markkinat, kilpailu ja konteksti. Asiakas on vuorovaikutuksen kautta osalli-
sena prosessissa ja sen tuloksessa. Palvelukokemuksen laatu sisaltaa viisi ulottuvuutta. Niitad ovat
luotettavuus toimittaa palvelu johdonmukaisesti, reagointikyky palvelun tarjoamisessa, asiantun-
tevat ja luottamusta herattavat henkilosto, empatia ja yksilollinen huomioiminen seka aineelliset
tilat, valineet ja henkil6ston olemus. (Bolton 2016, 56-57, 61.) Zeithamlin, Bitnerin ja Gremlerin
(2013, 87-91) mukaan luotettavuus on sitd, kuinka hyvin palvelu pystyy lunastamaan asiakkaalle
tekemansa lupaukset. Reagointikyky tarkoittaa kuinka hyvin palveluntuottaja ymmartaa ja osaa
auttaa asiakasta seka tarjoamaan hanelle nopeasti palvelua ongelman ratkaisemiseksi. Luottamus
on asiakaspalvelun osaamista luoda varmuutta ja uskoa asiakkaaseen. Empatian avulla asiakkaan
yksilolliset tarpeet osataan ottaa huomioon. Aineellinen ulottuvuus kattaa palvelun edellyttamat

fyysiset tilat, vélineet ja asiakasviestinnan palvelutilanteissa.
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Asiakkaiden kokemaa laatua voidaan mitata erilaisin laatu-ulottuvuuksia kuvaavilla attribuuteilla,
joiden on tarkea olla sopia organisaation erilaisiin konteksteihin (Bolton 2016, 61-62). Gronroosin
(2015, 100) mukaan laatu tulisi maarittaa sellaisena kuin asiakas sen kokee. Asiakkaan kokemalla
palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toi-

minnallinen eli prosessiulottuvuus (Grénroos 1998, 63).

Seuraava askel, asiakastyytyvaisyys, on paljon tutkittu aihe. Se on yleisimmin kadytetty mittari ja
se on helppo ymmartda seka johdon etta asiakkaiden nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyys maari-
telldan yleensa odotuksiin vastaamisena. (Bolton 2016, 62—63.) Asiakkaiden odotuksiin vaikutta-
vat myos aiemmat kokemukset organisaation palveluista. Asiakkaat vertaavat vaistomaisesti jo-
kaista uutta kokemusta, positiivista tai muuta, aiempaan ja tekevat arvioinnin sen pohjalta.
(Meyer & Schwager 2007, 121.) Asiakkaan odotukset liittyvat myos toiveisiin, tarpeisiin, organi-
saation viestintaadn ja maineeseen. Lisdksi niihin vaikuttavat persoona, luonne ja kulttuuri. Orga-
nisaation on olennaista tuntea markkina, asiakaskunta ja sen odotukset. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 94; Tuulaniemi 2016, 33.) Tunteilla on erittdin voimakas vaikutus asiakastyytyvdisyyteen ja
siten asiakaskokemukseen (Bolton 2016, 62—63). On kuitenkin huomattava, etta asiakastyytyvai-
syyskyselyiden tulokset kertovat menneisyydesta. Sen avulla ei saada tietoa asiakkaiden uusista
tarpeista. (Meyer & Schwager 2007, 123.) Erityisesti huonon kokemuksen jalkeen asiakasta ei
valttamatta kiinnosta palautteen antaminen, varsinkaan jos kysytdan vain palvelun arvosanaa

eika kehittdmisehdotuksia (Tuulaniemi 2016,72).

Kolmas askel on sitoutuminen. Siihen sisaltyy erilaisia sosiaalisia reaktioita brandin kanssa. Naita
ovat arviointien luonti ja seuranta, asiakkaiden keskindinen vuorovaikutus (sisaltden keskustelut
ja havainnot muista asiakkaista), muut kuin hankintatapahtumat ja organisaation identiteetin yh-
teensopivuus asiakkaan sosiaalisen identiteetin kanssa. Sitoutuneet asiakkaat voivat nykyaan toi-
mia teknologian ja median kautta organisaation puolestapuhujina. Tama lisda organisaation na-
kyvyyttd, helpottaa asiakkaiden hankintaa seka alentaa markkinointikustannuksia. (Bolton 2016,
70-71.) Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 75) mukaan asiakkaiden kokemuksiin ja paatoksiin vaikut-
tamisen keinona markkinointi on menettanyt merkitystaan, ja kanssaihmisten kokemukset ovat

saaneet vahvemman roolin.

Neljas askel on asiakaskokemus. Edellisista askelmista poiketen, tdma askel katsoo tulevaisuu-
teen. Talla tasolla organisaation johdon tulee huomioida, etta yksittdinen vaihe ja mittari ei voi

ennustaa asiakassuhteen jatkumista. On tadrkea kayttdaa useita nakokulmia ja mittareita
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kuvaamaan organisaation ja asiakkaan valista tulevaisuuden suhdetta. Organisaation on tdrkea
ymmartaa asiakkaan tavoitteet ja motiivit, silld ne ohjaavat asiakkaiden huomiota, havaintoja,
reaktioita ja toimintaa. Organisaation maineen, tarjonnan ja brandin tulee olla asiakkaan tilan-
teeseen ja kontekstiin nahden tarpeellisia ja tarkeitd myos jatkossa. Asiakaskokemus rakentuu
dynaamisesti ndista rakennuspalikoista, joten se muuttuu ajan myo6ta. Asiakaskokemusta kutsu-
taan asiakaspoluksi, jota varten organisaation on rakennettava vahva portaikko. Portaikon aske-
leet luovat pohjan asiakaskokemukselle. (Bolton 2016, 72—76.) Arussy (2010, 67—78) jakaa asia-
kaskokemuksen ydinkokemukseen, laajennettuun ja odotukset ylittdvaan kokemukseen. Arussy
(2010, 66) ndkee tunteet niin tarkedna, etta suosittelee sisallyttdmaan jokaiseen asiakaskokemuk-
seen odotukset ylittdvan elementin. Nain organisaatio jattaa positiivisen muistijaljen asiakkaalle.
Kohtaamiset asiakkaiden kanssa ovat entista kriittisempia organisaation brandilupauksen lunas-

tamisen kannalta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 75.)

5.4 Asiakaskokemus palvelupolkuna

Kuten edelld on tuotu esiin, asiakas- ja palvelukokemus syntyy useiden maarittelemien mukaan
asiakaspolkuna yrityksen kanssa useiden kosketuspiteiden kautta ajan kuluessa. (Lemon & Ver-
hoef 2016, 78; Korkiakoski 2019, 19; Saarijarvi & Puustinen 2020, 54-55.) Seuraavaksi tarkastel-
laan néitd tarkemmin. Voorheesin ym. (2017, 270-271) mukaan asiakaskokemus sisaltda kolme
jaksoa: itse ydinkohtaamisen seka vaiheet juuri ennen ja kohtaamisen jalkeen. He maarittelevat
kohtaamiset seuraavasti; vaihe ennen ydinpalvelukohtaamista johtaa asiakkaat osallistumaan
ydinkohtaamiseen organisaation kanssa, ydinkohtaamisen aikana ensisijainen palvelu tarjotaan
asiakkaalle asiakkaan tarpeen tayttdmiseksi ja ydinkohtaamisen jalkeen asiakas arvioi omaa ko-
kemustaan. Jako auttaa helpottaa ymmartamaan asiakaskokemuksen dynamiikkaa naiden ajan-

jaksojen valilla. Kuva 8 havainnollistaa naita jaksoja ja niihin sisaltyvia kosketuspisteita.
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Ydinpalvelu- Jélkipalvelu-
kohtaamiset kohtaamiset

Ydinvuorovaikutus

Palautteiden kasittely

Tyéntekijat, toiset
asiakkaat, teknologia Palautekyselyt

: Arvostelut
Ympéristo

Suositukset

Palvelukokemus

Kuva 8. Asiakaskokemuksen kolme vaihetta Voorheesia ym (2017, 271) mukaillen

Asiakaskokemus jasentyy aina asiakkaan nakokulmasta subjektiivisena ja kokonaisvaltaisena ko-
kemuksena. Se laajentaa huomion organisaation kykyyn luoda asiakkaan tarpeiden mukaisia pal-
veluja siihen, miten asiakas huomioidaan asiakaspolun aikana. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 19—
20, 23.) Henkilosto ja eri jarjestelmét tuottavat palvelun yhteistydssa asiakkaiden kanssa. Gron-
roos nimittaa palvelun tuotantoprosessin asiakasvaiheita liittymis-, kulutus- ja irrottautumisvai-
heeksi. (Gronroos 1987, 71-72.) Osa palvelun tuotantoprosessista on asiakkaalta ndkymatto-
missa, mutta asiakaskokemuksen kannalta keskeinen tekija on palveluprosessi, palveluntarjoajan

ja asiakkaan valinen vuorovaikutus (Gronroos 2015, 224).

Palvelut muodostavat palvelupaketin, joka jakaantuu kahteen luokkaan: peruspalveluun tai ydin-
palveluun ja lisdpalveluihin. Ydinpalveluja ovat organisaation pdaasialliset palvelut, joita se toi-
minta-ajatuksen mukaan tuottaa asiakkailleen. Lisa- ja tukipalveluja tarvitaan ydinpalvelun kayt-
tdmiseen. Ne eivat ole valttamattomia, mutta tekevat ydinpalvelun kayttamisen helpommaksi.
(Grénroos 1987, 66—67; Gronroos 2015, 222, 224.) Gronroosin (2015, 225) mukaan peruspalvelu-
paketti ei vastaa palvelutuotetta, jonka asiakkaat nakevat. Se maaraa, mita asiakkaat saavat. Sen
ulkopuolelle jaa, miten prosessin koetaan, mika on olennainen osa asiakkaan kokemaa ja arvioi-

maan palvelutuotetta — tai tarjontaa.

Vaikka asiakaskohtaamiset ovat erillisid, osa asiakkaiden vaikutelmista ja tyytyvaisyydesta palve-
luntarjoajaan on kumulatiivista. Vaiheet korostavat palvelun jatkuvaa luonnetta seka tarvetta in-
tegroida prosesseja ja useita toimijoita yhteistyoverkostoon onnistuneen palvelun tuottamiseksi.

Naihin ajanjaksoihin vaikuttavat aineelliset ja aineettomat palveluominaisuudet, ja ne sisaltavat
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yleensa useita toimijoita. (Voorhees ym. 2017, 270-271, 277-280; Verhoef ym. 2009, 33—-38.) Ku-
vassa 9 esitetdan nadiden vaiheiden ja kosketuspisteiden kumuloitumista seka aiempien kokemus-

ten vaikutusta nykyiseen ja tuleviin kokemuksiin.

Palaute Nykyinen asiakaskokemus
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Kuva 9. Asiakaspolku kosketuspisteineen Lemonia ja Verhoefia (2016, 77) mukaillen

Lemon ja Verhoef (2016, 76—77) ovat tunnistaneet neljd asiakaskokemuksen kosketuskatego-
riapistettd: brandin, kumppanin ja asiakkaan omistama seka sosiaalinen/ulkoinen. Jokaisessa vai-
heessa on tietyt ominaispiirteet. Organisaatioiden tulisi ymmartaa asiakaspolun vaiheet omasta
ja asiakkaan nakokulmasta seka tunnistaa naiden vaiheiden kriittisimmat ndakdkulmat jokaisessa
vaiheessa. Lisaksi niiden tulee tunnistaa elementit ja kohtaamispisteet, joita esiintyy koko palve-
lupolun aikana. Organisaation tulee my6s tunnistaa tilanteet, jotka johtavat asiakassuhteen jat-
kumiseen tai katkeamiseen. (Lemon & Verhoef 2016, 76-77.) Useat kosketuspisteet palveluhen-
kiléston, muiden asiakkaiden tai organisaation muiden osien kanssa ovat niitd palveluvuorovai-
kutuksia, jotka luovat kokonaiskokemuksen. N&ain ollen positiivisen kokemuksen luomiseksi pal-
velustrategian ja organisaation suunnittelun ja prosessien on sovittava yhteen. (Danisvka & Klung-
seth 2021, 208-209.) Gronroos (2015) nimittda palvelun peruspaketin osatekijéiden (ydin-, mah-
dollistavat ja tukipalvelut) yhdessd muodostamaa palveluprosessin kokonaisuutta laajennetuksi
palvelutarjoomaksi. Johtamisen nakdkulmasta tarjoomassa olennaista ovat palvelun saavutetta-

vuus, vuorovaikutus organisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen. (Grénroos 2015, 224-226.)

Kun asiakastutkimusten perusteella tiedetddan mita asiakkaat arvostavat, voidaan asiointikoke-

musta parantaa ja suunnitella hallitusti. Hyodyt ja uhraukset tulevat merkityksellisiksi
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rationaalisin tai emotionaalisin kriteerein. Merkityksellisyys on seurausta asiakkaan tavoitteista
ja paamaarista, jotka maarittyvat kulutustilanteen, ajan, paikan ja asiakkaan mieltymysten perus-
teella. (Kuusela & Rintamaki 2002, 37.) Palvelun prosessinakdkulma auttaa tarkastelemaan tyo-
kaytantoja ja niilla saavutettavia tuloksia. Palveluprosessin osa-alueiden kaytantdja tarkastele-
malla voidaan arvioida kokonaisuuden toimivuutta ja kdytantdjen tarpeellisuutta. Kaytanto on
toimiva silloin, kun kaikki osapuolet kokevat sen hyodylliseksi ja se tuottaa toivottuja tuloksia.
(Helander ym. 2023, 62.) Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakkaan tarve on
ymmarretty oikein, prosessit tukevat asiakastarpeen toteuttamista, jarjestelmat tukevat proses-

seja ja verkkopalvelun kaytettavyys on asiakkaan kayttaytymiselle loogista (Filenius 2015, 30).

Asiakkaalle hyva kokemus voidaan nahda tehokkuutena, helppoutena ja tunteena. Asiakaskoke-
muksen kehittdmisessa tulisikin huomioida se, miten ndma konkretisoituvat asiakkaalle. Tehok-
kuus on organisaation sisdisten prosessien toimivuutta ja helppous on asioinnin helppoutta. Asia-
kaskokemuksen kolmas elementti, tunne, on osa-alueista haastavin ja samalla merkityksellisin.
(Korkiakoski 2019, 49-51.) Kun palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ovat palveluiden tarjoajien
kesken samantasoisia, asiakasodotusten ylittaminen yksityiskohdilla voi nostaa asiakaskokemuk-
sen uudelle tasolle. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 108.) Vahvan, mydnteisen asiakaskokemuksen
syntyminen edellyttaa positiivisten tunteiden kautta syntyvaa elamysta ja ilon tai oivalluksen ko-

kemusta (Loytana & Kortesuo 2015, 45).

5.5 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen, customer experience management (CEM), on huomattavasti
laaja alaisempi malli kuin edeltajansa, asiakassuhteiden johtamisen ajattelu (CRM, customer re-
lationship management) (Loytdnad & Kortesuo 2015, 13, 20-21). Se on yrityksen strategia hallita
asiakaskokemusta tavalla, joka luo arvoa seka asiakkaalle etta yritykselle. Se eroaa asiakassuhtei-
den hallinnasta (CRM) keskittymalla asiakkaan nykyisiin kokemuksiin historiatietojen sijaan. (Ver-
hoef ym. 2009, 38.) Johtamisen ldhtokohtana on tuottaa asiakkaalle jokaisessa kohtaamisessa
merkityksellisid kokemuksia (Loytdna & Korkiakoski 2014, 166). Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan
tarkoita sitd, etta asiakas saa kaiken haluamansa vaan asiakkaalle tarjotaan paras ratkaisu liiketa-

loudelliset ja kilpailulliset realiteetit huomioiden. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21.)
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Klausin mukaan (2015, 30—42) CEM:II3 on viisi ulottuvuutta. Ensimmainen ulottuvuus on asiakas-
kokemuksen maaritelma sen laajuudesta ja tavoitteista organisaatiossa. Toinen ulottuvuus on
asiakaskokemuksen johtaminen organisaatiossa: liiketoimintaprosessien asettaminen tavoitel-
tuja kokemuksia vastaaviksi. Kolmas ulottuvuus koskee asiakaskokemuksen hallintaa organisaa-
tiossa eli mittareita ja johtajuutta. Ylemman johdon sitoutuneisuus on valttamattomana, jotta
laajaa ja monipuolista asiakastietoa voidaan hallita organisaatiossa jarjestelmallisesti. Neljas ulot-
tuvuus koskee asiakaskokemuspolitiikan kehittamista ajan mittaan: sita, miten kehittdamisohjel-
mien tavoitteet muotoillaan ja mihin sen tulokset vaikuttavat. Viidennessa ulottuvuudessa on
kyse organisaation tulevaisuuden haasteista, jos asiakaskokemukseen liittyvia kdytantoja halu-
taan parantaa. Tutkimuksessa haasteiksi nousivat asiakaskokemuksen monitahoisuuden hallinta
yhtendiselld ja johdonmukaisella tavalla, sen yhdistaminen taloudellisiin tuloksiin seka sitoutumi-

nen asiakaskokemusstrategiaan pitkalla aikavalilla.

Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki mita organisaatio tekee. Asiakaskokemus syntyy kolmen
keskeisen sidosryhman vuorovaikutusten kautta. Organisaatio, joka palkkaa henkiloston edusta-
maan ja viestimaan brandilupausta. Henkilosto tekee lupauksesta totta. Asiakkaat kuluttavat pal-
veluita ja tuovat mukanaan toiveita, odotuksia ja ratkaisuja vaativia ongelmia. (Arussy 2010, 35.)
Asiakaskeskeisen organisaatiokulttuurin rakentamiseksi organisaation tulee strategiassaan paat-
taa, mille tasolle se haluaa pyrkia ndiden tekijoiden suhteen. Kulttuurin juurruttaminen on pitka-
kestoinen hanke, missd on olennaista johdon esimerkki, mittaamisen ja kulttuurin muutoksen
suunnittelu ja aikataulutus. Johdon tulee aidosti ymmartaa asiakaskokemuksen merkitys ja mita
sen kehittdminen vaatii. Johdon tarked tehtdva on mahdollistaa asiakasodotusten ylittdminen,
mika voi edellyttda organisaatio- ja toimintamallien muutoksia. Sisdisen viestinta asiasta ja siihen

liittyvistad toimenpiteista ja tuloksista on tarkeaa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 168-172.)

Arussy (2010, 63-64) on kuvannut asiakaskokemuksen johtamisen portaat (kuva 10). Menestyak-
seen organisaation on luotava erottuva brandi. Innovatiivinen asiakaskokemus keskittyy huomi-

oimaan muistot ja tunteet.
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Uudelleenmairittele tavoitteita jatkuvasti uudelleen

Mittaa, kuinka hyvin kokemukset vastaavat tavoitteita
seka millaisia vaikutuksia kokemuksilla on lojaliteettiin

Toteuta strategiaa oikeilla valinnoilla ja luo tavoitteen
mukaisia asiakaskokemuksia

Organisoi henkilosto toteuttamaan strategiaa ja luomaan
kokemuksia

Kehita asiakaskokemusstrategia, jolla luodaan tavoitteen mukaisia
kokemuksia kaikissa kosketuspisteissa

Méarittele oma, erottava ja tuottava asiakaskokemustavoite

Kuva 10. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat Arussya (2010) mukaillen

Asiakaskokemukselle tulee asettaa tavoitteet kuten organisaation muullekin toiminnalle. Asia-
kaskokemuksen luo koko organisaatio, joten tavoiteltava asiakaskokemus madritellaan yrityksen
strategiassa. Tavoitteen maarittelemisessa kannattaa keskittya ydinkokemukseen, koska tavoit-
teen tulee konkreettisesti kiteyttaa yrityksen arvo asiakkaalle. (LOytana & Kortesuo 2015, 166.)
Organisaation tulee huolehtia siita, etta tyontekijat pystyvat vastaamaan asiakaslupauksiin ja toi-

mittamaan asiakkaille perusasiat hyvin (Arussy 2010, 64—65).

Toinen vaihe on kehittda toimintatapoja, joilla varmistetaan tavoitteen toteutuminen. Asiakkaan
kohtaamisista organisaation kanssa tulee rakentaa toimiva kokonaisuus. Olennaista on ymmartaa
asiakkaan erilaiset odotukset ja tarpeet eri kosketuspisteissa. Kun jokainen kosketuspiste kaydaan
lapi, pystytddn kehittdmaan kokonaisvaltainen asiakaskokemusstrategia. Siina maaritellaan, mil-
laisia kokemuksia organisaatio pyrkii tuottamaan asiakkailleen ja milld keinoin. (Loytdna & Korte-

suo 2015, 169; Arussy 2010, 83.)

Asiakaskokemuksen johtamisen portailla seuraavana vaiheena on henkildston organisoiminen
luomaan tavoitteiden mukaisia kokemuksia. Henkil6std on asiakaskokemuksen luojana organi-
saation tarkein resurssi. Keskeisimpia teemoja henkiléston organisoinnissa ovat rekrytointi, kou-
luttaminen, mittaaminen, palkitseminen ja johdon osallistuminen. Rekrytoinnissa on tarkea kes-
kittya siihen, millainen asenne tyonhakijoilla on asiakkaita ja asiakkaiden kanssa toimimista koh-
taan. Koulutuksessa on tarkea konkretisoida henkilostolle, millaisia kokemuksia organisaatio ta-
voittelee ja antaa vapaat kadet tilanteen hoitamiseen tavoitteiden mukaisten kokemusten saa-
vuttamiseksi. Henkiloston osallistuminen asiakaskokemukseen kehittamiseen on keskeista. (Loy-
tdna & Kortesuo 2015, 170; Arussy 2010, 83, 86, 155.) Myos Klausin (2016, 36) tutkimuksessa

hyvan asiakaskokemuksen luomisessa nousi vahvasti esiin henkiloston oikean asenteen
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houkuttelu, johtaminen ja kehittaminen. Organisoinnin onnistumisessa henkiléstén palkitsemi-
sella on motivoiva rooli; se voi olla rahallista ja kokemuksellista. Johdon sitoutuminen ja onnistu-
misten huomiointi konkretisoi asiakaskokemuksen merkitysta henkilostolle. (Loytdna & Kortesuo
2015, 175.) Myo6s Klausin (2016, 37) tutkimuksessa hyvin organisoiduissa kehittdmisohjelmissa

monipuoliset palkitsemistavat oli kytketty strategisiin tavoitteisiin.

Fischerin (2012) vaitostutkimuksen mukaan henkiloston tydyhteisokokemus vaikuttaa asiakasko-
kemukseen monin eri tavoin. Kannattava ja tuottava palveluliiketoiminta on seka tyontekijéiden
ettd asiakkaan kokemuksen johtamista. Menestyvan organisaation strategiaan liittyy tunnepitoi-
sia kokemuksia, yhteinen tahtotila, kyky palvella asiakasta hyvin seka luoda asiakkaalle jotain,
mitd tdma ei ole vield osannut odottaa. (Fischer & Vainio 2015, 144.) Tyéntekijakokemuksen mer-
kitystd on myoOs haastettu. Vahvasti verkossa toimivien organisaatioiden menestys saattaa olla
heikkoa, vaikka asiakaskokemus-mittauksissa ne ovat karkisijoilla useita vuosia. (Gerdt & Eskeli-

nen 2018, 239.)

Asiakaskokemuksen johtaminen on suuremmilta osin kdytannon toimenpiteitd, toteuttamista ja
valintoja. Se vaatii toimintatapojen uudistamista, prosessien sijoittamista, poistamista ja syste-
maattista kehittamista. Valintoja tehddan organisaatiossa kahdella tasolla. Paivittaisia valintoja
tekee jokainen tyontekija ja strategisia valintoja tekee organisaation johto. Tyontekijdiden paivit-
tdisilla valinnoilla on valtava vaikutus siihen, millaisia asiakaskokemuksia organisaatio luo. Strate-
giassaan organisaatio tekee valtavan méaaran valintoja tavoissa, joilla se luo asiakkaalleen koke-
muksia. (Loytana & Kortesuo 2015, 175.) Asiakaslupauksen tulisi olla organisaation keskeinen toi-
mintaa ohjaava periaate. Sen avulla ilmaistaan, miten organisaatio tuottaa asiakkaalle ylivertaista
arvoa. Organisaation sisalld se auttaa koko henkilost6a paneutumaan asiakkaiden vaatimuksiin.
Ulkoisesti se on véline organisaation asemointiin asiakkaiden mielissa. (Rintamaki & Mitronen

2014, 30.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkeda mitata, kuinka hyvin asiakkaiden muodostamat ko-
kemukset vastaavat organisaation tavoitteita. Kokemukset vaikuttavat asiakkaiden lojaliteettiin,
joka puolestaan kertoo konkreettisista saavutetuista tuloksista. Asiakaskokemuksia on mitattava
eri kosketuspisteissa ja asiakkaiden emotionaalisiin tarpeisiin vastaamisen nakdkulmasta. Mittaa-
misella 16ydetdan asiakkaalle kriittisimmat kosketuspisteet. (Loytdana & Kortesuo 2015, 177;
Arussy 2010, 255-266.) Olennaista on mitata myos, kuinka hyvin johtaminen onnistuu. (Loytana

& Kortesuo 2015, 178). Systemaattinen ja monipuolinen tiedonkeruu tavoitteissa onnistumisesta,
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odotukset ylittdneista ja alittaneista asioista seka asiakkaiden odotuksista mahdollistaa reagoi-
maan muutostarpeisiin riittdvan nopeasti ja ennakoiden. (Loytana & Kortesuo 2015, 179; Arussy

2010, 296-297, 300-303.) Mittaustapoja kasitelldan tarkemmin luvussa 5.7.

Asiakaskokemuksen johtamisen viimeinen osa-alue on uudelleenmaarittely ja uuden innovointi.
Kokemuksen johtaminen on jatkuvaa, silla esimerkiksi markkinoiden muutokset, kilpailijoiden toi-
minta, toimintatapojen ja asiakkaiden kadyttaytymisen muutokset vaativat innovointia. Luodak-
seen jatkuvasti asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia ja tuottamaan lupaamansa arvon, organi-
saation taytyy uudistaa ja maaritelld asiakaskokemustavoitettaan uudelleen. Organisaation tulee
maaritellda mitd arvoa ja konkreettista hyotya tarjoavat asiakkaille, minka asiakkaan tarpeen tayt-
tavat ja millaisia kokemuksia heille halutaan luoda. (Loytdana & Kortesuo 2015, 179; Arussy 2010,
304-307.) Toimiva asiakaslupaus on asiakkaan nakdkulmasta merkityksellinen, perustuu organi-
saation osaamiseen ja resursseihin seka erilaistaa myonteisella tavalla kilpailijoista. Se on asiakas-
lahtoisen strategian mukainen tapa saavuttaa kilpailuetua markkinoilla tai osoittaa vaikuttavuus
julkisella sektorilla. Ndin maarittelemallad asiakaslupaus on kadyttokelpoinen ja hyodyllinen seka
asiakkaille ettd palvelun toteuttajille. Arvopohjaisen asiakaslupauksen rakentaminen edellyttada
valintoja. Ensiarvoisen tarkeda on tunnistaa, mika asiakasarvossa muodostaa kilpailuedun ja milta

osin organisaatio on kilpailun tasalla (kilpailukykytekijat). (Rintamaki & Mitronen 2014, 29.)

Asiakaskokemusta kasittelevassa kirjallisuudessa painotetaan muodostumista koko organisaation
toiminnasta seka sen johtamisen merkitystd ylemman johdon taholta. Tassad opinnaytetydssa ra-
jaudutaan henkilostokehittamisen vastuualueen kielikoulutuspalvelun kokeilun asiakaskokemuk-
sen tarkasteluun. Ty6ssa pyritdaan selvittdmaan asiakaspolun keskeiset kosketuspisteet ja ratkai-
semaan, miten asiakkaille taataan hyva ja sujuva palvelukokemus palvelupolun eri vaiheissa. Alan
kirjallisuus tuo pohjan tutkimuksen toteuttamiselle ja palvelun kehittamiselle tutkimuskohteena

olevan vastuualueen vaikutusmahdollisuuksien rajoissa.

5.6 Asiakaskokemuksen mittaamisesta

Kuten aiemmin tuotiin esille, asiakaskokemus edellyttda suunnittelua. Suunnittelussa on hahmo-
teltava, miten asiakasymmarrys muuttuu uudenlaisiksi asiakkaiden odottamiksi ja vaatimiksi ko-

kemuksiksi. Asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen suunnitteluun vaikuttavat organisaation
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kayttamat mittarit ja asiakasmittaaminen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 35-36.) Erinomaisen asia-
kaskokemusten tavoittelu on tarkeaa, koska ne selittavat asiakastyytyvaisyytta, - uskollisuutta ja
-suosittelua. Nama puolestaan heijastavat organisaation menestymisen edellytyksia tulevaisuu-

dessa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 229.)

Organisaation asiakaskokemuksen kehittamisessa mittaamisen tavoitteet ovat tunnistaa palvelun
nykytila, kehittdmiskohteet ja asioinnin esteet, osoittaa kehitys aiempaan tilanteeseen, vertaus
kilpailijoihin seka auttaa organisaation johtoa paatoksenteossa. (Filenius 2015, 122.) Gerdt ja Es-
kelinen (2018, 14) nakevat, etta digiajan asiakaskokemuksen mittaamisessa tulisi hyodyntaa mit-
tareita neljaltd osa-alueelta: teknologiaa ja prosesseja, digitaalista presenssia, asiakaskokemuk-
sesta saatavaa palautetta seka kulttuuria. Kulttuurilla ja prosessien sujuvuudella varmistetaan asi-
akkaan pitkajanteisesti asiakkaan hyva kokemus. Erilaiset teknologiat tukevat kokemuksen synty-

mistd ja edesauttavat kulttuurin arvolupauksen toteutumista kdytannossa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 229), Loytana ja Korkiakoski (2014, 52) sekd Gerdt ja Korkiakoski
(2016, 41-42) tuovat esiin sen, ettd asiakaskokemus ja korkea asiakastyytyvaisyys eivat ole it-
searvo vaan sita tulee peilata siihen, millaisella kannattavuudella se saavutetaan. Asiakaskoke-
mukseen panostamisella tulee olla myos liiketoiminnallista hyotya. Kyse on tasapainosta, jossa
strategisen suunnittelun ja operatiivisen toteuttamisen taito piilee kyvyssa optimoida asiakasko-
kemusta suhteessa kustannuksiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 229.) Asiakaskokemus on enim-
makseen tunnetta, jota ei voi mitata suoraan tuotteen mittareilla. Asiakaskokemuksen mittarit
voidaan kytkea liiketoimintamittareihin. Yhteys liiketoiminnan tavoitteisiin edellyttda asiakasko-

kemusmittareita eli niin sanottuja pehmeitd mittareita. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41-42.)

Asiakaskokemuksen tutkimuskirjallisuudessa ei ole maaritelty parasta mittaria tai mittareiden yh-
distelmaa, jonka voisi kytked asiakaskokemuksen systemaattisen mittaamiseen. Organisaatiot ta-
voittelevat hyvin erilaisia asiakaskokemuksia, joiden mittaamiseen on hyvin hankala kehittaa
yleispatevaa mittaristoa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 229.) Korkiakosken (2019, 64—65) mukaan
mittareita ja mittaamista on hyva tarkastella erillisind, koska organisaation on ensin tunnistettava
lilketoiminnan kannalta keskeiset asiakaskokemuksen tavoitteet ja niihin sopivat mittarit. Mittaa-
misen tarkoitus on tiedon kerddaminen asiakkaiden kokemuksista ja toisaalta liiketoiminnasta.
Mittareita tarvitaan eri tilanteisiin: laadulliseen, tehokkuuden ja asiakaspddoman kehittamiseen.
Forrester-yhtio (2013, 2—3) on puolestaan listannut seitseman asiaa menestyvan asiakaskoke-

muksen mittaamiselle. Niitd ovat asiakassegmenttien priorisointi ja maarittely, mitattavien
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kokemusten valinta, mittareiden maarittely kullekin kokemukselle, tiedonkeruun suunnittelu, ta-
voitteiden asettaminen kullekin mittarille, kokemusten kehityskohteiden maarittely, priorisointi

ja toimenpiteistaminen seka sisdinen tiedon jakaminen mittaamisesta.

Loytdnan ja Korkiakosken (2014, 52) mukaan on tutkimustuloksia siita, ettd asiakaskokemuksen
ja taloudellisen menestymisen valilla on selvd yhteys. Verhoefin ym. (2009, 38) mukaan myds Pine
ja Gilmore (1999) ovat korostaneet asiakaskokemuksen merkitysta organisaatioiden menestyk-
selle. Suoraa empiiristd ndytt6a sen puolesta on kuitenkin vahan ja tutkimustulokset ovat ristirii-
taisia. Toisaalta organisaatioilla, jotka painottavat tuottoa ja keskittyvat asiakastyytyvaisyyteen ja
— uskollisuuteen, on parhaat tulokset. Toisten tutkimusten mukaan tyytyvaiset asiakkaat omaavat
organisaatiot menestyvat paremmin. Organisaatioiden asiakaskokemusstrategiaan liittyva ylivoi-

mainen suorituskyky voi selittya siihen yhdistettyihin tehokkaisiin prosesseihin.

Tata taustaa vasten on ymmarrettavaa, etta Loytana ja Korkiakoski (2014, 52) korostavat, etteivat
taloudelliset mittarit voi olla ainoa nakdkulma asiakaskokemuksen johtamiseen. Lisdksi tarvitaan
mittareita, jotka auttavat asiakaskeskeisyyden lisdamisessa. Taloudelliset mittarit kertovat, miten
strategian jalkautuksessa on onnistuttu. Taloudelliset tulokset ja tavoitteet saavutetaan asiakas-
ja henkilostomittareiden avulla. Johdon on tarpeellista huomioida kaikki nama osa-alueet. Asia-
kasmittareiden avulla varmistetaan asiakasvuorovaikutuksen kehittyminen haluttuun suuntaan
ja henkilostomittareilla johdetaan toiminnan ja kulttuurin muutosta asiakaskeskeisempaan suun-

taan.

5.7 Asiakaskokemuksen mittareita

Palvelutoiminnassa asiakaskokemuksen mittaamisen suunnittelun tulee |ahted asiakkaan nako-
kulmasta ja sen tulee kattaa koko asiakaspolku. Boltonin (2016, 56—58) mukaan asiakastyytyvai-
syys on vain yksi asiakaskokemuksen rakennuspalikka ja se on luonteeltaan dynaaminen ja inter-
aktiivinen. Tasta syysta olennaista tunnistaa asiakkaan keskeisimmat kosketuspisteet organisaa-
tion kanssa. Asiakaskohtaamisia saattaa olla eri kanavissa ldhes samanaikaisesti. Kokemuksen
mittaamisessa on tarkeda tunnistaa asiakkaan kayttaytymisen perusteella kosketuspisteisiin so-
pivat kysymykset ja mittaustavat. Myos asiakassuhteen eri vaiheet tulee huomioida. Muuten saa-

daan tietoa vain mitattavasta kohdasta, eikd esimerkiksi tavoiteta kaikkia asiakkaita.
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Mittaamisessa on tarkedaa myos varmistaa, etta tietoa saadaan riittavasti, jotta toiminnan kehit-
tamisen kannalta voidaan tehda luotettavia paatoksia. Olennaista on, etta tulokset ohjaavat toi-
mintaa kohti parempaa asiakaskokemusta ja tulosten kehittymisen seuranta on mahdollista.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 163, 169; Golding 2018, 106—107.) Palvelutoiminnan mittaaminen il-
man tulosten pohjalta tapahtuvia kehittamistoimenpiteitd on resurssien huonoa kayttéa (Meyer

& Schwager 2007).

Seuraavaksi esitellaadn yleisimpia asiakaspalautteisiin pohjautuvia mittareita, joita voidaan hyo-
dyntaa tutkimuksen kohdeorganisaatiossa palvelukokemusten kartoittamisessa. Mittareiden va-
linnassa ja suunnittelussa tulee huomioida liiketaloudelliset tavoitteet, tavoiteltu asiakaskokemus
ja sen kohtaamisen luonne, jossa mittaaminen tapahtuu. Asiakaskokemuksen kehittaminen liittyy
aina tehokkuuteen, helppouteen tai tunteeseen. N&itd mitataan kokemusmittareilla. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 164.) Ahvenainen ym. (2017, 23-29) ovat kuvanneet yleisimmat mittarit, joilla
mitataan asiakaskokemusta ja asiakkaiden odotuksia. Tarkeda on huomioida, ettd organisaatiot
eroavat toisistaan ja siksi kaikki mittari eivat sovi jokaiselle organisaatiolle. On kuitenkin parempi
mitata kokemusta kuin toimia oletusten varassa. Yleisimpia mittareita ovat NPS (Net Promoter

Score), CSAT/CSI (Customer Satisfaction Index) ja CES (Customer Effort Score).

Net Promoter Score (NPS) on suositteluhalukkuuden mittari, joka kertoo kuinka suuri prosentti
asiakkaista suosittelee organisaatiota ystavilleen, tuttaville tai tydkavereilleen. Tyypillisimmin sita
mitataan kyselyissa kysymykselld "kuinka todennakdisesti suosittelisit organisaatiotamme ysta-
villesi tai kollegoillesi?”. Asiakkaat arvioivat asiaa asteikolla 1-10. Luku lasketaan vahentamalla
suosittelijoiden suhteellisesta osuudesta kriittisesti suhtautuvien suhteellinen osuus. Lopullinen
luku voi sijoittua -100 ja + 100 vilille ja se ilmoitetaan numeroina, ei prosentteina. (Golding 2018,
104.) Vastaajat luokitellaan arvioiden mukaan suosittelijoiksi (vastaus 9—10), neutraaleiksi (vas-
taus 7-8) tai arvostelijoiksi (vastaus 0—6). (Ahvenainen ym. 2017, 24; (Golding 2018, 104.) NPS-
arviointiin on hyva liittda muutamia avoimia kysymyksia, joissa vastaaja voi selittda syyn annet-

tuun arvoon (Golding 2018, 104).

Asiakastyytyvaisyysindeksi (Customer Satisfaction Index, CSAT/CSI) mittaa asiakkaiden tyytyvai-
syytta organisaatioon ja asiointiin sen kanssa. Se mittaa asiakkaan tyytyvaisyytta NPS:3a tarkem-
min madritetyn asian suhteen. Mittaaminen voi koskea myds vain tiettya ajanjaksoa. Yleensa tu-
lokset pisteytetddn asteikolla 0—100 ja laskemalla tyytyvaisten asiakkaiden maara suhteessa kaik-

kiin vastaajiin. (Ahvenainen ym. 2017, 26.) Tama mittari sopii parhaiten vuorovaikutustilanteiden
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laadun arviointiin. Olennaista siind on keskittya siihen, onko vastaaja saavuttanut tavoitteensa

asioinnissaan. (Golding 2018, 104.)

Asiakkaan vaivannaon mittari (Customer Effort Score, CES) mittaa, kuinka paljon vaivannakoa asi-
akkaalta vaaditaan tietyssa asiantapahtumassa. Sita mitataan yleensa kyselylld, kun tietty asiointi
on tapahtunut ja halutaan kartoittaa asiakaskokemus tasta asioinnista. yleensa kysymykset esite-
tdan asteikolla 1-5 ja kysymyksenasettelussa kaytetdadn asteikkoa ” vahvasti samaa mielta- vah-
vasti eri mieltd”. CES-tulos lasketaan prosenttiosuuksien perusteella. Luku saadaan vahentamalla
samaa mielta olevien vastaajien (vastaus 1-2) prosenttiosuus eri mieltd olevien vastaajien (vas-
taus 4-5) prosenttiosuudella. Vastaus 3 luokitellaan neutraaliksi. CES-mittarista on laadittu uu-
dempi versio, minka tavoitteena on lisata tarkkuutta ja helpottaa asiakasuskollisuus tulkintaa vas-
tausten pohjalta. Peruskysymys on sama, mutta vastausasteikko on laajennettu ja se on 1-7. (Ah-
venainen ym. 2017, 27-28.) Palautteiden kerdamisen on tarpeen olla systemaattista ja tdméankin
mittarin yhteydessa on hyva kayttda avoimia kysymyksida. On tarpeen huomioida, ettd nama
edelld mainitut mittarit keskittdvat organisaation huomion sisdisen toiminnan arviointiin. (Gol-
ding 2018, 104-107). Asiakaskokemuksen mittaamisessa on tarpeen huomioida koko asiakas-
polku, palveluprosessi asiakkaan nakokulmasta seka tyontekijoiden nakemykset (Golding 2018,

107-110).

Kuten aiemmin tuotiin esille, ei ole olemassa universaalia asiakaskokemuksen mittaria, silla asia-
kaskokemus on aina kontekstikohtainen. Gerdt ja Eskelinen (2018, 14) ndkevat kyselyin toteutet-
tavan asiakaskokemuksen mittaamisessa haasteena epatarkkuuden; asiakkaat eivat ehka kerro
niitd asioita, jotka olisivat tarkea tietaad. Kokonaiskuvan muodostamiseen onnistumisesta ei riita
pelkastaan tuloksen mittaaminen eli "mita" ja "miten" asiakkailla menee kysymykset. Lisaksi tar-
vitaan keinoja, joiden kautta organisaatio voi saada vastauksen "miksi"-kysymyksiin. Tama edel-
lyttad avointa, ennakkoluulotonta suhtautumista ja monipuolisia keinoja asiakkaiden ndkemysten
kerdamiseen. (Klaus 2015, 77.) Palautteen mittaus tulisi suorittaa mahdollisimman ldhella tapah-
tunutta vuorovaikutusta. Mitd kauemmin palautteen pyytaminen kestaa, sita heikommin kuvaava
palaute saadaan. (Golding 2018, 105.) Asiakaskokemuksia on siis tarpeen keratd monipuolisesti,
kyselyin ja haastatteluin seka asiakaspolun eri vaiheissa. Kyselyiden numeeriset mittarit palvele-
vat monissa tilanteissa hyvin. Olennaista kehittamisessa on kuitenkin keskittya asiakkaiden on-

gelmien ratkaisemiseen. (Gerdt & Korkiakoski 2017, 167.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Kielikoulutukset ovat Espoon keskitetyn HR:n tarjoamia organisaation sisdisia ja ulkoisia rajoja
ylittdvaa palvelua ja palveluhankintaa. Osaamisen kehittamisen vastuualue kartoitti alkusyksylla
2022 erilaisia kielten opiskelun verkkopalveluita. Kun kieliverkkokoulun kokeilusta tehtiin paatos,
HR:n edustajat pyysivat valmistelutyohon mukaan kohderyhmaksi valittujen tulosyksikdiden asi-
antuntijat. HR:n koordinoiman palveluntuottajan ja kaupungin asiantuntijoiden tyéryhman poh-
jalta Espoolle valmistettiin talven 2022—-2023 aikana verkkokouluymparist6, jonka avulla kielikou-

lutustarjontaa haluttiin parantaa.

Taman opinndytetydn tavoitteena on kehittdd Espoon kaupungin suomi toisena kielena (S2) kou-
lutuspalvelua kieliverkkokoulukokeilun kautta. Tyon tarkoituksena on kuvata asiakkaan S2-koulu-
tuksen verkkoympariston palvelupolkua ja kokemuksia siita. Tarkoituksena on myos selvittaa, mi-

ten verkkokoulutusymparisto soveltuu osaksi Espoon kielikoulutuspalveluita.

Kieliverkkokoulukokeilu alkoi maaliskuun 2023 alussa. Kokeiluajan kayttajiksi oli suunniteltu muu-
tamia selkeita ryhmisg, joilla oli alkanut tammikuussa my0s kerran viikossa opettajajohtoinen eta-
koulutus. Naille ryhmille kaytiin esittelemassa kaupungin tarjoamaa verkkoymparistda ja kysyttiin
halukkuutta sen kayttoon. Lisaksi HR markkinoi verkkokoulua itsendisen opiskelun valineena var-

haiskasvatuksen henkildstolle ja koulunkaynninohjaajille.

Toimeksiantaja antoi opinndytetydntekijdlle vapauden tutkimuksen empiirisen osan toteutuk-
seen suunnitteluun. Toimeksiantajalle oli tarkeaa selvittda asiakkaiden kokemukset suomen kie-
len verkkoymparistosta. Koska opinndytetydn aiheena oli asiakasldahtdinen palvelun kehittami-
nen, oli luontevaa haastatella palvelun kayttdjia seka analysoida palvelua kokonaisuudessaan val-
mistelutyéhon osallistuneiden asiantuntijoiden kanssa tyokokouksissa ja -pajoissa. Opinndyte-
tyodssa palvelupolkua ja kokeilun aikaisia kokemuksia tarkasteltiin kahden palvelumuotoilun tyo-

kalun kautta. Kaytettyja tydkaluja kuvataan tarkemmin seuraavaksi.
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6.1 Tutkimuksessa kaytettyja tyokaluja

Asiakkaan prosessista kaytetddn termia palvelupolku (customer journey). Palvelupolku visualisoi
asiakkaan palvelukokemuksen ajan kuluessa. (Stickdorn ym. 2018, 44.) Se on palvelun kehittami-
sen keskiossa ja kuvaa kaikki asiakkaan kokemat palvelun vaiheet alusta (tarpeen ja tietoisuuden
syntymisestd) loppuun asti (palvelun koettu hyoty). Palvelupolussa kuvataan asiakkaan toiminnot
seka rationaaliset ja emotionaaliset tarpeet ja palveluun liittyvat tunteet. Kehittdmisen ensim-
madinen toimenpide on maaritelld, mika osa palvelupolkua otetaan tarkastelun kohteeksi. Palve-
lupolku on mahdollista jakaa myds eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon nakokulmasta:
esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Palvelupolku jakaantuu vaiheisiin, palvelutuokioiksi. Jokai-
nen palvelutuokio muodostuu lukemattomista kontaktipisteitd, joiden kautta asiakas on koske-
tuksissa palveluun kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteitd ovat toimintatavat, ihmiset, ymparistot
seka esineet. Lukemattomat kontaktipisteet ovat palvelun ominaispiirre, mahdollisuus ja samalla

myos haaste. (Tuulaniemi 2016, 78-80; Ojasalo ym. 2018, 71, 73-74; Koivisto ym. 2019, 35.)

Kontaktipisteiden tulisi muodostaa selked, johdonmukainen ja yhdenmukainen asiakaskokemus.
Palvelupolkuja tarkastellaan kanavariippumattomasti ja holistisesti riippumatta siitd, etenevatko
ne fyysisissa tai digitaalisissa palvelukanavissa. (Koivisto ym. 2019, 35.) Stickdornin ym. (2018, 46,
51-52) mukaan palvelupolku voidaan kuvata tuote- tai kokemuskeskeisena. Kokemuskeskeisessa
palvelupolussa kuvataan myds asiakkaan tyytyvaisyys tai tunnetila palveluprosessin eri vaiheissa.
Tama osoittaa asiakkaan kosketuspisteiden sulautumisen kokonaiskokemukseen sekd huomioi

asiakkaan tavoitteen palvelun kayttamiseen.

Prosessianalyysin avulla voidaan tutkia ja kehittda prosesseja selvittamalla, mika on eri osapuol-
ten rooliprosessissa, mitka ovat prosessin kriittisia vaiheita sekd missa ja miksi mahdollisia ongel-
mia ilmenee. Blueprinting on palveluprosessin analysointiin kehitetty ldhestymistapa. Service
blueprint on prosessikaavio, joka kuvaa yksityiskohtaisesti palveluprosessin etenemista ja eri osal-
listujien, erityisesti asiakkaan rooleja. (Ojasalo ym. 2018, 178.) Service blueprintit ovat laajennet-
tuja palvelupolkuja. Ne yhdistavat asiakkaan palvelupolun vaiheet, kosketuspisteet kanavittain,
tyontekijoiden ja asiakkaiden roolit seka palvelun asiakkaalle ndkyvissa ja nakymattémissa olevat
tekijat. Sen tarkoituksena on kuvata palveluprosessi objektiivisesti niin, etta henkil6sto, asiakkaat

ja johtajat ymmartavat samalla tavalla millainen palvelun kokonaisuus on. Blueprint korostaa
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asiakkaan roolia prosessissa, mika tekee siita hyvin kayttokelpoisen palvelun kehittamistydkalun.

(Ojasaloym. 2018, 178, 181-182., Polaine, Lgvlie & Reason 2013, 87, 93; Stickdorn ym. 2018, 53.)

Blueprint havainnollistaa hyvin asiakkaalle nakyvan ja nakymattdman palvelun taustalla olevat
tekijat. Nakyva osa viittaa ihmisiin ja prosesseihin, joihin asiakkaalla on suora yhteys. Nakymaton
osa edustaa niita tekijoita, joihin asiakkaalle ei ole suoraan yhteyttd, esimerkiksi ulkoisia kump-
paneita. (Stickdorn ym. 2018, 53.) Vaikka organisaatioiden palvelut nayttavat ulkoisesti asiak-
kaalle samanlaiselta, blueprintin avulla niiden eroja saadaan selville. Organisaatio voi kehittaa
blueprintin avulla kilpailijoitaan parempia palveluja. (Shostack 1984, 139.) Polainen ym. (2013,
96) mukaan Blueprintiad voidaan kayttdd monipuolisesti. Sitd voidaan kayttda koko palveluun tai
vain yhteen kohtaamispisteeseen. Sitd voidaan kayttdaa seka olemassa olevaan palveluun etta
uutta palvelua luotaessa. Olemassa olevalle palvelulle se on enemmankin analysointimenetelma,
ja ideat uuteen palveluun puolestaan syntyvat siitd. Mielenkiintoinen seikka on se, ettad Blueprin-
tid voidaan kayttaa eri tarkoituksiin ja eri tarkkuustasoilla. Shostack (1984, 139) naki puolestaan,
ettd palvelun suunnittelussa Blueprint on tarkempi kuin sanalliset maaritelmat ja sisaltaa vahem-
man vaaria tulkintoja. Silla voidaan testata oletuksia paperilla ja selvittda viat perusteellisesti. Se
rohkaisee luovuuteen, ennakoimaan haasteita ja kontrolloituun toteutukseen. Se tehostaa palve-

lukehitykseen kuluvaa aikaa ja vahentaa epaonnistumisia. (Shostack 1984, 139.)

Haastatteluissa hyodynnettiin myds tydn teorialuvussa kuvattuja NPS- ja CES-mittareita. CES-mit-
taria kaytettiin hakeutumisen kosketuspisteen arvioinnissa eli mittaamaan helppoutta tasotes-
tien tekemisessa ja kielikoulutukseen hakeutumisessa. Verkkokoulutuksen ja testien arvioinnissa

kadytettiin NPS-mittaria, joka kertoo asiakkaan suositteluhalukkuuden kyseisista palveluista.

6.2 Tutkimuksen aineiston keruu

Aineisto asiakkaan uuden palvelun mukaiseen palveluprosessin kuvaamiseen ja asiakaskokemuk-
siin kerattiin yksilo- ja ryhmahaastatteluin. Verkkokielikokeilun aloituksen viivastymisen vuoksi
opinnadytetyon puitteissa oli mahdollista kerata vain asiakkaiden alkuvaiheen kokemuksia lyhyen,
noin 1-1,5 kuukauden, kayttokokemusten pohjalta. Aineisto asiantuntijaryhman ndakemyksista
kokeiluun liittyvista kehittdmistoimenpiteita kerattiin Service Blueprint-tyokalun ja ennakkoteh-

tavan sisaltdavan tyopajan avulla. Aineistot kerattiin Teams-kokouksissa, jotka tallennettiin.
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6.2.1 Asiakkaiden haastattelut

Haastattelut toteutettiin kahden viikon aikana vuoden 2023 huhti-toukokuun vaihteessa. Yksilo-
haastatteluun valikoitui verkkopalvelun taitotasotesteja kayttaneita sahkopostitse esitetyn pyyn-
non pohjalta. Sahkopostissa kaikille haastateltaville kuvattiin verkkokielipalvelun ja opinnayte-
tyon tavoite ja tarkoitus. Lisdksi heitd informoitiin aineiston henkildtietojen kasittelysta, opinnay-
tetyon aikataulusta seka tutkijan yhteystiedoista lisatietoja varten. Ryhmahaastatteluiden tar-
kempi ajankohta sovittiin ryhman opettajan kanssa. Haastatteluiden toteuttaminen kielikoulu-
tuksen aikana mahdollisti ajankohdan sopimisen mahdollisimman monelle seka S2-opettajan |las-
naolon kielitaitohaasteiden varalle. Kaikille haastateltaville ldhetettiin palvelupolun vaiheiden
mukaan teemoitellut haastattelukysymykset etukateen tutustuttavaksi. Talld haluttiin varmistaa
se, ettd haastateltavilla oli aikaa valmistautua haastatteluun. Haastateltaville korostettiin sahko-
postissa ja haastatteluiden alkaessa sitd, etta tutkimuksessa halutaan kuulla heidan mielipiteensa
verkkopalvelusta, ja mikdli suomen kielen taito toi haasteita ilmaisemiseen, oli mahdollista kayt-

taa esimerkiksi englantia. Saatekirjeet ja haastattelukysymykset ovat liitteina 2, 3 ja 4.

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen eli asiakkaan palvelupolun vaiheiden, tehtavien, tavoittei-
den kartoittamiseen haastateltiin ensisijaisesti kolmea henkil6a. Ryhmahaastatteluista saatua ai-
neistoa hyddynnettiin palveluprosessin kuvaamisessa soveltuvin osin. Kaikkia haastatteluita yh-
disti asiakkaan kielikoulutukseen hakeutumisen tavoite eli miksi asiakas ndakee suomen kielen
opiskelun tarkeana ja mika hantd motivoi opiskelemaan suomea. Yksil6haastatteluilla kartoitet-
tiin ensisijaisesti asiakasprosessia ja kokemuksia uuden verkkopalvelun taitotasotesteista. Haas-
tateltavat olivat myos opiskelleet verkkokoulussa, joten heidan vastauksensa yhdistettiin talta

osin ryhmahaastatteluiden aineistoon.

Kolmessa ryhmahaastattelussa keskityttiin asiakkaan palvelutavoitteen lisdksi vain verkkokieli-
koulun kokemuksiin. Ryhmahaastattelut toteutettiin ryhmille, jotka osallistuivat opettajajohtoi-
seen, kerran viikossa tapahtuvaan kielikoulutukseen. Kahden ryhman kielitaidon tasoksi oli arvi-
oitu A2.2- B1 kielen opettajien taholta ja kolmas ryhma oli A2-tasoinen. Aineiston analysoinnissa
kaytettiin yksilohaastatteluiden ja kahden, A2.2-B1-tasoisten ryhmien haastatteluita. Kolmannen,
viimeiseksi tehdyn, ryhman haastattelussa oli etdyhteyden takia teknisia ongelmia. Tama vei pal-
jon aikaa varatulta ajalta. Lisdksi haastateltavien alhainen kielitaito aiheutti isoja haasteita kes-

kustelulle. Haastattelijan oli mahdotonta kirjata vastauksia tdaysin ymmarrettavasti. Vastaukset
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olivat hyvin samanlaisia kuin muilla haastateltavilla, joten aineiston voitiin todeta saavuttaneen
saturaatiopisteen. Kolmannen ryhman kohdalla huomioitiin NPS-mittariin annetut vastaukset,

silld niiden voi ilmaiseminen oli helppoa kielitaitohaasteista huolimatta.

Haastateltavia oli ryhmissa yhteensa 13, ja heista seitsemalla seka kahdella yksil6haastatellulla oli
verkkokoulun kayttokokemusta. Kolmannessa ryhmassa oli nelja henkil6a, joista kaikilla oli kayt-
tokokemusta. Yksilohaastattelut kestivat tunnista kahteen tuntiin. Ryhmahaastattelut kestivat
1,5-2,5 tuntia. Kahta ryhmahaastattelua jatkettiin parihaastatteluilla, silla aikaa loppui ensimmai-
sissa haastatteluissa kesken. Ryhmahaastatteluissa oli mukana myds henkil6ita, jotka eivat olleet
kdyttaneet juurikaan verkkokoulua, mutta he osallistuivat vahintdan kielikoulutuspalvelun kayton
eli palvelutavoitteen kuvaamiseen. Haastatteluissa osa ajasta meni verkkokoulun toiminnallisten

ominaisuuksien selventamiseen.

Haastateltavat olivat padasiassa todella motivoituneita osallistumaan tutkimukseen ja monet
osallistuivat haastatteluun tydaikansa ulkopuolella. Ryhmahaastatteluissa jai suhteellisen vahan
aikaa yksittaisille henkildille, mutta haastateltavat vaikuttivat valmistautuneen haastatteluihin
niin ettei mielipiteitda noussut enempaa. Yksilo- ja parihaastatteluissa henkilot kertoivat nakemyk-
sidan laajemmin, mika auttoi tdydentdamaan aineistoa. Haastatteluiden aikana Teamsin kamerat

olivat kaytossa, mika auttoi tarkentamaan kysymyksia epaselvissa kohdissa.

6.2.2 Asiantuntijaryhman kokoukset ja tyOpajat

Asiantuntijaryhman kanssa jarjestettiin kokouksia ja tydpajoja asiakkaiden kokemusten keraami-
sen ja kokoamisen jalkeen, toukokuun puolivalissa. Ensimmaiseen kokoukseen kutsuttiin (liite 5)
HR:n lisdksi molemmilta ammattialoilta kaksi asiantuntijaa ja palveluntuottaja. Kokoukseen pystyi
aikatauluhaasteiden vuoksi osallistumaan HR:n lisdksi vain palveluntuottaja. Kokouksessa kuvat-
tiin asiakkaan palvelupolusta lahtien palvelukokonaisuuteen liittyvia toimenpiteita. Kokouksen
jalkeen kaikille valmisteluun osallistuneille (yhteensa kahdeksan henkil6a) lahetettiin sdhkdpos-
tilla kokouksessa laadittu Service Blueprint (liite 7) ja seuraavaan tyépajaan ohjeistus ennakkoky-
symyksineen (liitteelld 8). Kokouksen materiaali jaettiin kaikille myds kokouksen tallenteen muo-
dossa. Aikataulusyistd molempien ammattiryhmien edustajille jarjestettiin oma tydpaja heidan

materiaalinsa valmistaneen palveluntuottajan, heidan S2- opettajien ja HR:n kanssa. Kokoukset
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ja tyopajat kestivat keskimaarin 1,5 tuntia. Taulukossa 2 on esitetty edella kuvattua aineiston ke-

ruuta.

Taulukko 2. Asiantuntijatyéryhman kokoukset ja tyopajat

Aineistokeruu | Ajankohta Osallistujat Menetelma

1. ty6paja 9.5.(2h) HR & ulkoinen palveluntuottaja | Service Blueprint

2. tybpaja 16.5. (1,5 h) HR, kaupungin varhaiskasva- | Service Blueprint, pal-
tuksen asiantuntijat, ulkoinen | velupolku & ennakko-

palveluntuottaja, S2-opettaja tehtavat

3. tyopaja 23.5.(1,5h) HR, kaupungin perusopetuksen | Service Blueprint, pal-
asiantuntijat, ulkoinen palve- | velupolku & ennakko-

luntuottaja, S2-opettaja tehtavat

6.3 Aineistojen analyysi

Kaikille tutkimuskysymyksille tehtiin teorialahtéinen sisallénanalyysi. Tall6in aineiston analyysin
luokittelu perustuu aikaisempaan kasitejarjestelmaan, joka voi olla teoria, malli tai kasitejarjes-
telma. Teorialahtoisessa sisadllénanalyysissa voidaan mukaan poimia aluksi joko ylaluokkaa tai ala-
luokkaa kuvaavia ilmi6ita ja sijoittaa ne muodostetun analyysirungon mukaisesti. Analyysirun-
kona kéaytettiin palvelupolun vaiheita, jonka mukaisesti myos aineistot kerattiin. Analyysirungon
sisdlle muodostettiin luokituksia noudattaen aineistoldhtdisen sisallonanalyysin periaatteita eli

pelkistamista, ryhmittelya ja abstrahointia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122, 127, 129.)

Asiakasaineiston analysoinnit aloitettiin pian haastatteluiden jalkeen. Litteroitua tekstia syntyi yh-
teensa asiakkaiden haastatteluista 22 sivua. Litteroinnin jalkeen aineistoa kaytiin lapi lukuisia ker-
toja. Analyysiyksikoitd olivat padasiassa lauseita, lauseen osia ja ajatuskokonaisuuksia. Tiivistyk-
sessa pyrittiin pitdmaan asiakkaan esiin tuomat asiat aitoina, mutta niita korjattiin kieliopillisesti
siten, etta asiat tulivat selkeasti esille. Aineistoa pelkistettiin jattamalla pois epaolennaiset sanat
ja lauseet. Pelkistamista auttoi varikoodaus tutkimuskysymysten nakokulmasta. (Tuomi & Sara-

jarvi 2018, 122-123.) Yksilohaastatteluiden tukena kaytettiin palvelupolku-tydkalua, jonka
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mukaan myds haastatteluiden teemat etenivat. Samat palvelupolun vaiheet loivat rungon verk-
kokoulun kokemuksia koskeville haastatteluille. Analyysirunkoja muodostettiin Tuulaniemen
(2016, 74-75, 79) arvon muodostumisen vaiheiden pohjalta kolme: tavoite ja motivaatio, myon-

teiset kokemukset seka haastavat kokemukset ja toiveet jatkolle.

Asiakkaiden haastatteluista ensimmaiseen analyysirunkoon muodostui 25 pelkistettya ilmaisua.
Toiseen niitd muodostui 53 ja kolmanteen 47. Pelkistetyt ilmaisut ryhmiteltiin (klusteroitiin) et-
sien aineistosta samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia kuvaavia kasitteitd. Samaa ilmi6ta kuvaavat
ilmaisut ryhmiteltiin ja yhdistettiin muodostamalla niista alaluokat. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124.)
Aineiston pelkistys ja abstrahointi selkiyttivat alaluokkien muodostamista. Asiakaskokemuksia ku-
vaavan aineiston analysoinnin runkona kaytettiin Tuulaniemen (2016, 74-75) ndkemysta asiakas-
kokemuksen arvon muodostumisen kolmesta tasosta ja palvelupolun aikana syntyvan arvon saa-
vuttamisesta. Ndma muodostivat aineiston yldluokat, jonka mukaan aineisto jarjestettiin. Aineis-
ton alkuperiiset ja pelkistetyt ilmaukset seka ala-, yldluokat ovat kuvattuna liitteissa 8-10. Ala-

luokkia muodostui kaikkiin teemarunkoihin viisi.

Asiantuntijaryhman aineiston keruun tukena kaytettiin Service Blueprint tytkalua sekd pohdinta-
tehtdvia kokeilun valmisteluun ja asiakaskokemuksiin liittyen. Aineistona olivat tyopajojen lisaksi
HR:n ja tydoryhmaan kutsuttujen kirjalliset palautteet. Asiantuntijatyéryhmien tuotokset koottiin
yhteen analyysirunkoon (liite 11), johon muodostui 27 pelkistettya ilmaisua. Analysoinnin run-
kona kaytettiin Voorheesin ym. (2017, 271) nakemysta asiakaskokemuksen muodostumista pal-
velupolun kolmesta vaihteesta: ennen palvelua (esipalvelu), palvelun aikana (ydinpalvelu) ja pal-
velun jalkeen (jalkipalvelu). Nama muodostivat aineiston yldluokat, jonka mukaan aineisto jarjes-
tettiin. Alaluokkia muodostui viisi, jotka kuvaavat teemat kehittamistoimille. Palvelupolun vaihei-
den lisdksi niiden sisalla tunnistettujen kosketuspisteiden omistajuudet Lemonia ja Verhoefia

(2016, 77) mukaillen on merkitty sisalldnanalyysin.

6.4 Tutkimuksen tulokset

Espoon kielikoulutuspalveluiden verkkokoulukokeilun tavoitteena on selvittdd, onko itsendisen
opiskelun ja automatisoiduille kielitaitotasotestit mahdollistavalle verkkoymparistolle kayttoar-

voa. Uuden verkkopalvelun myo6ta asiakaspolun kriittisten kosketuspisteiden tunnistaminen ja



48

niihin liittyvat asiakaskokemukset ovat tarkeita positiivisen asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi.
Koska kokeilu edellytti useiden eri tahojen panosta, oli olennaista arvioida koko palvelun muo-

dostumisen vaiheita ja 16ytaa palvelun kehittamisen kannalta keskeiset asiat.

6.4.1 Palvelupolun vaiheet ja asiakkaan tavoite

Palvelupolun vaiheet kartoitettiin ja kuvattiin ensin HR:n sisdisen tydskentelyn pohjalta, silla heilla
oli ensikdden tietoa, kuinka palvelupolkua oli hahmoteltu. Polun kuvaamisessa hyodynnettiin
HR:n viestintda asiakkaille ja palveluntoimittajan kanssa sovittua ohjeistusta palvelun sisalla suh-
teessa kaupungin intraan. Tutkimuksessa polun toimivuutta testattiin asiakashaastatteluiden
avulla. Tulokset ensimmaiseen tutkimuskysymykseen, “mista vaiheista, tavoitteista, tehtavista ja
kosketuspisteista asiakkaan palvelupolku rakentuu”, on kuvattu kuvassa 11 (liite 12). Haastatte-
lussa palvelupolkua kaytiin kuvan avulla lapi ja asiakkaat kertoivat omista prosesseistaan. Palve-
lupolun kuvausta oli ennakoitu onnistuneesti HR:n puolelta, silld asiakkaiden ndkemykset vasta-
sivat vaiheita, tehtavia ja kosketuspiteita varsin hyvin. Kuva tuki hyvin keskustelua, silld kahden
yksilohaastatteluihin osallistuneiden kielitasot olivat noin A2.2 ja yhdella noin B2. Ensimmaisen
tutkimuskysymyksen tuloksiin sisallytettiin kaikkien haastateltavien vastaukset palvelun kayton
tavoitteesta. Aineistosta tehty sisallénanalyysin kooste on liitteend 8, jossa ilmenee alkuperaiset

ja pelkistetyt ilmaukset seka ala-, ylaluokka ja yhdistava teema.

Taso Viestinta/tieto palvelusta Taitotasoarviointi limoittautuminen Opiskelu Opiskelun paattyminen
Toimia kirjallisten . limoittautua tuloksen Kirjautuminen palveluun, .
Asiakkaan : k“‘“""‘ ":"“"! * ohjeiden mukaan. : pohjalta ' Verkkokoulun kiytén Arvioida koulutusta
tehtivat oulutuicsesta : (taitotasotestit) : koulutulseen/ : omaksuminen
tasotesteista : . verkkokoulu-tunnukset
N e e e e e e e e :
Aslalsl(aan . Selvittda . Selvittii kielitaitotaso, . llmoittautua koulutukseen, Kehittid suomen : Selvittdd opiskelun
tavoitteet : mahdollisuus : suorittaa tasotestit : saada verkkokoulu : kielen taitoa : jatkaminen,
opiskeluun : . cikeudet . itsendisesti . kielitaidon arviointi
PP R SRRRRCELIEEEETE To e SSRREEIREE- R EEELLERAREEERRERLEELEE T SESTERPRE '
kohtaamispisteet : HR (sihképosti, intra) - HR:n ohjeet, : Tulosten kautta : Verkkokoulu, : HR (sdhkdposti, intra)
L hentile verkkoympirists, : linkki intraan/ : Koti/tyépaikka : Esihenkils
(lupa koulutukseen) testien tehtavit . HR:33n : HR asiakaspalvelu, : (lupa koulutukseen)
N . palveluntuottajan helpdesk
| Asiakkaan tavoitteet: integroituminen yhteiskuntaan & oman tyon laadun kehittaminen >
Esipalvelu: viestinti ja palveluun hakeutuminen Ydinpalvelu: opiskelu Jalkipalvelu:

arviointi

Kuva 11. Asiakkaan verkkokielikoulun palvelupolun vaiheet
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Asiakkaan palvelupolun vaiheita oli viisi: viestintd, tasoarviointi, ilmoittautuminen, opiskelu ja
opiskelun paattaminen. Naistd Vorheesin ym. (2017, 271) ja Tuulaniemen (2016, 79) jakamaan
palvelupolun kolmeen vaiheen mukaisesti viestinta lukeutuu esipalveluun, ydinpalveluun tasoar-
viointi, ilmoittautuminen ja opiskelu, jalkipalveluun opiskelun paattyminen. Tutkimuksen koh-
teena olleelle palvelulle keskeista oli sahkdinen viestinta ja verkkoymparistot seka kaupungin si-
sdisissa kohtaamispisteissa ettd palveluntoimittajan verkkokoulutusymparistossa. HR:n viestinta
saavutti asiakkaan joko sdahkopostilla tai intran kautta. Asiakkaan eteneminen uuden palvelun pa-
riin edellytti ohjeiden ja viestien lukemista seka toimimista niiden mukaan. Aineistot, jotka kuva-
sivat asiakkaan kokemuksia viestinnasta ja palvelun (verkkokoulun) kdyttétapaa ja ajankohtaa ku-
vataan asiakkaiden kokemusten yhteydessa. Taitotasoarvioinnin jalkeen asiakkaat ilmoittautuvat
HR:43n saadakseen verkkokoulun tunnukset. Ydinpalvelun muodostaa verkko-opiskelu, joka on
kaytettdvissa jatkuvasti, mobiilisti ja tietokoneen kautta. Opiskelu paattyy kurssin suorittamiseen,

jolloin asiakas arvioi koulutusta ja pohtii jatkokoulutusten mahdollisuuksia.

Haastatteluissa havaittiin, ettd suomen kielen koulutukset olivat henkilostolle todella tarkeita.
Kaikki vaikuttivat valmistautuneen haastatteluihin lahetetyn sahkdpostin pohjalta. Ryhmalaiset
tunsivat toisensa jo hyvin viikoittaisten koulutusten ansiosta, ja haastattelijakin oli heille tuttu
koulutuksissa vierailujen takia. Kuvassa 12 kuvataan asiakkaiden koulutuksen (palvelun) kayton
tavoitteiden alaluokkia, joista teoriasta johdetun yldluokan (tavoite) kautta muodostui yhdistavat
teemat, integroituminen yhteiskuntaan ja oman tyon laadun kehittdminen. Alaluokkiin sisaltyvia

asiakkaiden ilmauksia tuodaan esiin kuvan jalkeen.

Vuorovaikutuksen Vaikuttaminen ty&nantajan Integroituminen
kehittaminen palvelun laatuun l yhteiskuntaan
Kielen kehittdminen tyo- ja Ammatillinen Oman tyén laadun
arkielamaa varten kehittyminen kehittaminen

Kuva 12. Asiakkaan tavoitteita kuvaavat teemat

Asiakkaat toivat vahvasti esiin oman vuorovaikutuksen kehittamisen suomen kielen kautta.

Kielta tarvitaan vuorovaikutuksessa oppilaiden ja vanhempien kanssa.

“Me olemme suomen kielen koulussa, meiddn pitdd oppia enemmdn suomea, koska ettd tddlld

jokainen murre ja kieli ihan erilainen. Meilld on ollut suomen kielen kurssia, se ei riitd, meiddn
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pitdd oppia suomea liséd, jos halutaan toimia normaalisti. Pitéd keskustella vanhempien kanssa,

ymmdirtdd ensin mitd lapset puhuvat.”

“Tydskennelldén koulussa ja sielld on tyékieli suomi. Kieli on niin tédrked, tddllé on paljon erilaisia

ihmisid, meiddn pitééd puhua heidén kanssaan.”

Asiakkaat korostivat kielen kehittamista seka tyo- etta arkielamaa varten. Tyoymparistossa ja

Suomessa asumisen nahtiin edellyttdvan suomen kielen taitoa.

”Ma tarvitsen suomen kieltd, koska asun Suomessa ja tyoskentelen tdalla, en mene toiseen maa-

4

han.

”Koulussa me tarvitaan suomea, mutta sen liséksi arkielimdssé kanssa tarvitaan, tarkoitan kun

me asutaan tddlld, kaikkialla sitd tarvitaan, ei pelkdstddn téissd.”

“Jos puhuu englantia tai muuta kieltd, voi l6ytdd tyétd, mutta ei opi kulttuuria. Mun lapset on

suomessa koulussa ja mind haluan puhua heidén opettajan kanssa suomeksi.”

Henkilosto toi esiin kielitaitoon sidoksissa olevan ammatillisen kehittymisen. Kielitaidon nahtiin
olevan vahvasti yhteydessa ammattitaidon kehittymisen kanssa. He toivat esiin myos jatkuvan

oppimisen tarkeytta ja olivat motivoineet opiskelemaan kielta tyéuralla etenemisen vuoksi.

”Jos md kehitdn itseéni, md voin tehdd ammattia paremmin. Koulussa mé voin olla tosi hyddylli-
nen oppilailla ja mun tydkavereille. Sitten mé voin kehittdd myds mun ammattitaitoa, koska se

liittyy mun kielitasoon.”

”Jos opiskelee lisdd joka pdivd suomen kieltd, on helpompaa ja auttaa paljon (ty6ssd).”

“Pitdd oppia koko ajan, aiemmasta opiskelusta on pitkd aika, se hyédyttdd, etté pdivittdd tietoa,

sen takia md ajattelin, ettd kiva mennd kouluun (opiskelemaan suomea).”

”"Md haluan kehittdd ammattitaitoa, mun tavoite on tulla opettajaksi ja siihen vaaditaan enem-

mdn suomen kielen taitoa.”

Haastateltavat toivat esiin myos kielitaidon merkityksen tydnantajan palvelun laatuun. He pitivat
tarkeana, etta kielitaito hyva, koska se auttaa ymmartamaan tyoymparistdssa tulevia tilanteita ja

toimimaan lasten ja vanhempien odottamalla tavalla.
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“Haluan antaa laadukasta varhaiskasvatusta, témd tarkoittaa, ettd on térked, ettd kielitaito on

korkea, ymmdrrdn hyvin, puhuu nopeasti ja hyvin. Kielitaito on térked juttu.”

“Eskarissa jotkut puhuu niin epdselvdsti ja joitakin asioita en ymmdrrd. Sen takia md halusin vield

enemmdn oppia kieltd, ettd saan selvdd mitd lapset puhuu ja mitd vanhemmat sanovat meille.”

”Suomen kieli pitdd olla kunnollinen koulussa. Se on meiddn tyévdline suomalaisessa koulussa.”

“Pitdd opettaa lapsia suomen kielelld, ei saa tehdd paljon virheitd, se on tosi térked.”

Kaikissa haastatteluissa tuli selkeasti esiin kielen oppimisen ja opiskelun merkityksena (tavoit-
teena) integroituminen yhteiskuntaan ja oman tyon laadun kehittaminen. Haastateltavat olivat
todella motivoituneita oppimaan kielta, kehittymaan ammatissaan seka sisaistdneet roolinsa tyo-
yhteis6ssa opetuksen ja kasvatuksen laatutekijana. Seuraavat haastateltavien ilmaisut kuvaavat

erinomaisesti naitd nakemyksia:

“Koska asun ja teen téitd tddlld, haluan oppia kulttuurin, haluan olla tuntea olevani suomen kan-

salainen, en paperilla vaan haluan tuntea sen... olla osa suomen eldmdd (yhteiskuntaa).”

“Haluaisin integroida (integroitua) todella hyvin, sen takia minun mielesténi pitdé kommunikoida

hyvin suomalaisen kanssa. Olen kiinnostunut myds Suomen kulttuurista.”

6.4.2 Asiakkaiden kokemukset

Toisella tutkimuskysymyksella kartoitettiin, millaisia kokemuksia asiakkailla on suomen kielen
verkkopalvelusta. Kokemukset jaettiin sisdllénanalyysin yhteydessa kahteen teemaan; myontei-
siin kokemuksiin sekd koettuihin haasteisiin ja toiveisiin jatkon suhteen. Palvelukokemuksia ja-
sennettiin Tuulaniemen (2016, 74-75) kolmen tason kautta. Tuulaniemen (2016) nakemys asia-
kaskokemuksen arvon muodostumisesta toiminnan, tunteiden ja merkitysten kautta on kuvattu

kuvassa 13.
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Merkitys

Vastaavuus identiteetin ja
henkil6kohtaisiin merkityksiin.

Miten konsepti mahdollistaa asioita, joita
asiakas haluaa oppia, oivaltaa, saavuttaa?

Tunteet

Vastaavuus tunnetason odotuksiin.
Miten hyvin konsepti sopii mielikuviin
Jja tuntemuksiin, joita asiakas haluaa
kokea?

Vastaavuus toiminnalliseen
tarpeeseen. . ]
konsepti toteuttaa asiakkaan

Kuva 13. Asiakaskokemusten arvon muodostumisen pyramidi Tuulaniemea (2016,75) mukaillen

Toiminnan taso tarkoittaa Tuulaniemen (2016, 74) mukaan palvelun kykya vastata asiakkaan
funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutetta-
vuutta, kaytettavyytta tehokkuutta ja monipuolisuutta. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia
valittdmia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia: kokemuksen miellyttavyytta eli help-
poutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tyylid ja kykya koskettaa aisteja. Merkitystaso kuvaa ko-
kemukseen liittyvida mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurillisia koodeja, unelmia, lupauk-
sia ja suhdetta asiakkaan identiteettiin ja elam&an. Seuraavissa kappaleissa kuvataan Tuulanie-

men (2016) jaon mukaisesti tutkimuksessa esille nousseita kokemuksia.

Myonteiset kokemukset

Kaikilla haastateltavilla oli Iahtokohtaisesti myodnteinen suhtautuminen verkkokouluun ja kielitai-
totesteihin. Myonteisid kokemuksia koskeva aineisto (liite 9) sisédltda seka taitotasotesteja etta
verkko-opiskelua koskevat ilmaisut. Tutkimuksen tuloksina muodostuneita mydnteisten koke-
musten yldluokkia muodostui kolme, jotka esitelldan kuvassa 14. Niihin liittyvien alaluokkien si-
saltoja, asiakkaiden kokemuksia avataan kuvan jalkeen. Kuvan oikealle puolelle on tiivistetty ala-

luokkia yhdistava kuvaus, joka on lihavoitu tulevissa kappaleissa.
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i Verkkokoulu tukee
Merkitys konkreettisesti asiakasta
tydssa ja mahdollistaa
itsenaisen opiskelun

Verkkokoulun menetelmét ja
sisallén taso tukevat oppimista

monipuclisesti ja kannustavasti
Toiminta Palvelun kaytts Palvelun kéytté on helppoa ja
mahdollistaa opiskelun
Mahdollisuus opiskeluun

Kuva 14. Asiakkaiden myodnteisten kokemusten muodostuminen Tuulaniemea (2016) mukaillen

Tunteet

Toiminnan tasoa kutsutaan myos hygieniatasoksi eli sen vaatimusten tulee tayttya, jotta palve-
lulla on mahdollisuus olla markkinoilla (Tuulaniemi 2016, 74). Toiminnan tason kokemukset syn-
tyivat seka HR:n viestinnastd, ettd verkkopalvelun kaytosta. HR:n puolelta asiakkaiden suuntaan
sahkopostitse ja intran kautta toteutunut viestinta palvelusta ja sen kdytosta koettiin selkedna ja
riittdvana. Viestintaan liittyvat lyhyet kirjautumisohjeet koettiin myos riittavina ja verkkoymparis-
toon helppona. Testien kaytto koettiin helppona jopa ilman kadyttéohjeita. Testitulokset ja niissa
olevat ohjeet jatkotoimiin koettiin myos selkeina. Palvelun kaytto testien osalta koettiin muka-
vana. Toisaalta merkittavana tuloksena ilmeni, ettad pelkadstdaan verkkokoulussa opiskelleet eivat
olleet kysyneet esihenkil6ltdan lupaa koulutukseen. Tata ei ollut HR:n viestinndssa erikseen ko-

rostettu, mutta kaupungin tahtotilana on, ettd koulutuksiin osallistutaan tyoajalla.

“Sdhkdépostin ohje oli selked: mind tein ensin tasotestin ja sitten mind valitsin verkkokoulun.”

“Verkkotestin jélkeen tuli palaute, jossa luki katso tdstd koulutuksia (linkki intraan).”

”Verkkokouluun en kysynyt esihenkildltd lupaa. Pitéidké kysyd lupa?”

Toiminnallisella tasolla palvelun kdytto oli helppoa ja mahdollisti opiskelun, erityisesti oman
aikataulun mukaan. Haastatteluissa nousi keskeisena tuloksena esiin verkkokoulussa opiskelun
ajankohta ja verkkokoulun kadyttétapa. Verkkokoulua oli mahdollisuus kayttaa mobiilisti tai tieto-
koneella tyopaikan tai omien laitteiden kautta. Kokeilussa ilmeni, ettd haastateltavat opiskelivat

kielta verkkokoulussa pdaasiassa vapaa-ajallaan. Toisaalta tama ei ole yllattavaa, silla he saivat
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tyoajalla tapahtuvan viikoittaisen kielikoulutuksessa my®s vapaa-ajalla tehtavia kotitehtavia. Va-
paa-ajalla tapahtuva opiskelu koski kuitenkin myos pelkdstaan verkkokoulussa opiskelevia. Haas-
tateltavat nakivat kielen opiskelun vapaa-ajalla hyvana mahdollisuutena. Verkkokoulua kaytettiin

pdadasiassa tietokoneella, mutta osa haastateltavista kadytti sitda myos mobiilisti.

“Tdmd on loistava mahdollisuus, jos joku ei pysty tehdd erilaisista syistd muita kursseja, md teen

minun vapaa-ajalla ja se menee hyvin.”

“Minun mielestdni kaikilla on oma aikataulu, on kiva mahdollisuus, ettéd md pystyn opiskelemaan

aamulla, yélld, viikonloppuna.”

“Hyvd aika harjoitella on viikonloppuna. Opiskelen kerralla 2—-3 tuntia. Kdytdn tietokoneella, vé-

lilld kénnykdlld illalla. Tietokoneella parempi, kun isompi néytté.”

”Se on kiva, voi tehdd téissd, jos haluaa ja voi tehdd kotona omalla ajalla, kun on rentoutunut.”

Tunnetasolla verkkokoulun oppimismenetelmat ja sisdllon taso tukivat oppimista monipuoli-
sesti ja kannustavasti. Palvelun tunnetaso vastaa asiakkaan kokemusten odotuksiin. Kieliverkko-
koulussa on luonnollisesti tavoitteena oppia kieltd, johon kokemukset talla tasolla kohdistuivat.
Kielitaito koostuu eri osa-alueista; kuullun ja luetun ymmartamisesta seka suullisesta seka kirjal-
lisesta ilmaisusta. Verkkokoulussa oli hyddynnetty erilaisia opetus- ja oppimismenetelmia, joita
asiakkaat nostivat esiin tarkeind ominaisuuksina. Kuvat, videot, tekstit seka mahdollisuus kerrata
ja toistaa harjoituksia koettiin verkkokoulun my&nteisind asioina. Kokemuksissa nakyi oppimisen

mahdollistuminen erilaisilla oppimismenetelmilla.

“Voin opiskella omassa rauhassa, tahdissa, voin kerrata asioita niin monta kertaa kuin haluan,

eikd se vie kenenkdédén muun aikaa.”

”Olen oppinut paljon, tdmd auttaa, eniten md tykkddn kuvasta (kuvista). Kun me opiskelemme

suomen kieltd varmasti me emme tiedd kaikkea, superkiva ettd kuvista ymmdrtdd.”

“Videossa md néen paljon asioita ja md kuulen déntd. Tdmd on térked, kuulla suomen kieltéd pu-

huttuna.”

”Se ei ole tylsd, kun aloittaa. On paljon vdrid, iloisia juttuja ja kiinnostavia tehtévid.”
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Opiskelijan odotuksena ja tavoitteena on luonnollisesti myds osaamisen lisdantyminen. Tunneta-
son odotusten luokkaa kuvasivat myds vahvasti verkkokoulun teknisiin ominaisuuksiin liittyvat
ominaisuudet. Oppimisalustan taustalla on tekoaly, joka ohjaa kirjoittamista ja puhetta esimer-
kiksi vareilla ja aanilla. Kayttajat toivat esiin tehtdvien vaikeustasoja ja osaamisen lisdantymisen

oman alan sanaston osalta.

“Hyvd ettd harjoittelee kirjoittamaan sielld ja heti korjaa/ néyttdd jos sd kirjoitat vddrin, sekin on

hyvé puoli.”

”On harjoittanut erityisesti puhumista ja kuuntelemista. Voin kuunnella mikrofonista, miten sanat
lausutaan. Lukeminen ei aina riitd, ettd oppii sanat. Niitd pitéd kuulla. Mikrofonilla voin harjoitella

puhumista, se on hyvd. Harjoittelen sitd useita kertoja. Se ei hyvdksy ennen kuin sanon sen oikein.”

“Kiva, ettd on eri tasoisia tehtdvid, vdlillé vaikeita, vililld helppoja, ei tule ahdistusta, ettd kaikki

on vaikeaa, jos ei osaa. Tulee hyvd mieli, kun osaa.”

Palvelu tuki asiakkaan tyota ja mahdollisti itsendisen opiskelun. Palvelun merkityksen taso ku-
vaa, kuinka palvelu mahdollistaa asioita, joita asiakkaat haluavat oppia ja saavuttaa. Asiakkaille
suomen kielen oppiminen oli merkityksellista henkilokohtaisesti arkieldman, tyén ja suomalai-
seen yhteiskuntaan integroitumisen nakdkulmasta. Kokeilua molempien alojen opiskeluteemat
koettiin monipuolisten oppimismenetelmien takia onnistuneina ja tarkeina. Erityisesti koulun ma-
teriaalissa koetiin olevan monipuolisesti koulun eri oppitunteja koskevaa sanastoa ja tehtavia,
jotka tukivat tyota. Kieliverkkokoulutus nahtiin tarkedna opiskelutapana kiireisen tyon ja tyonte-

kijoiden kielen oppimistarpeiden takia. Asiakkaat arvostivat itsendisen opiskelun mahdollisuutta.

“Suomi on vaikea kieli, puhun joka pdivd suomea (téissd), mutta se ei riitd. Jos harjoittelee hyvin

kotona, ja verkkokoulussa harjoittelee tehtdvien kautta, se on hyvd idea, tykkddn paljon.”

“Md kéytén niitd (uusia sanoja) nyt koulussa. Sen takia voi helposti selittdd oppilaille esimerkiksi
matikan kertolaskuja. Joskus tieddn, mutta vaikea selittéid, kun en tiedd oikeaa sanaa. Se auttaa

niin paljon.”

”0Olin tosi innoissani, alueet ja teemat on tosi hyvid ja selkeitd. Néin opettajan sijaisena-tunnin, se
on paras, se on kirjoitettu ja puhuttu, miten tilanne menee. Néikee, miten kirjoitetaan ja sanotaan

siind tilanteessa. Se on konkreettisesti koulun eldmddn.”
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“Katson (koulun) lukujdrjestystd ja katson mitd tunteja on (tulossa). Jos en muista jotain, tarkistan

sen verkkokoulusta, miten se on.”

6.4.3 Kohdatut haasteet ja odotukset jatkolle

Haastateltavilta kyseltiin myos verkkokouluun liittyneitd haasteita, parannusehdotuksia ja odo-
tuksia. Palveluntuottajan verkkoymparisto oli jo ollut aiemmin muiden organisaatioiden kadytdssa
ja rakennettu varsin helppokayttoiseksi ja opiskelijan toimintaa ohjaavaksi. Verkkokouluymparis-
toa oli Espoon kokeilua varten muokattu sisalléltdan normaalia rajatummaksi, jotta kohderyhmat
|6ytadisivat oikean materiaalin helposti. Nain ollen kayttéjille ei etukadteen laadittu erillisia kdytto-
ohjeita. Kun kayttdja sai henkilokohtaisen kayttéoikeuslinkin, sdhkdpostin mukana oli lyhyt ohje
kirjautumiseen. Asiakkaiden haasteet, toiveet ja odotukset jasentyivat samoihin kolmeen Tuula-
niemen (2016) asiakaskokemuksen tasoon kuin myonteiset kokemukset. Tasot muodostivat ai-
neiston paaluokat. Kuvassa 15 havainnollistetaan asiakkaiden palautteista tasoihin muodostu-
neita alaluokkia. Kuvan oikealla puolella on kunkin tason alaluokkia yhdistava kuvaus ja kuvan

jalkeisessa tekstissa tasot ja alaluokat on lihavoitu.

Asiakkaiden tavoitteena
Merkitys kehittaa kielitaitoa jatkuvasti,

ammattisanastoa laajemmin ja

ammattilaisen tuella

Asiakkaat kaipasivat
Tunteet monipuolisempia
tehtavatyyppeja seka
materiaalin tason
laajentamista

Toiminta Toimivuus Asiakkaan haasteina
verkkoalustan kayttotavat,
toimivuus ja kayttétuen

Kaytettavyys

Kuva 15. Asiakkaiden haasteet ja toiveet Tuulaniemen (2016) arvon muodostumisen tasoja mu-

kaillen

Asiakkaiden haasteet kohdistuivat toiminnallisiin tarpeisiin. Toiminnan tasolle muodostui kaksi

alaluokkaa; verkkoympariston kaytettavyys ja toimivuus. Suuri osa kdytettdavyydessa
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kohdatuista haasteista liittyi asiakkaan toimintaan verkkoymparistdssa ilman ohjeita. Vaikka verk-
koymparisto oli pyritty valmistelemaan toiminnoiltaan hyvin yksinkertaiseksi ja intuitiivisesti kay-
tettavaksi, ilmeni epaselvyyksia, miten kayttaa eri toimintoja. Haastatteluissa tuli esiin, etteivat
asiakkaat olleet huomanneet palveluntuottajan helpdeskin yhteystietoja tai oivaltaneet tehtavien

tekemisen logiikkaa.

“Kokeen jélkeen oli epdselvé kokemus, miten menen seuraavaan testiin. Ensimmdisen testin jdl-
keen en saanut selvdd, kysyyké se tallentamaan vai siirtymistd seuraavaan (miten siirrytdédn, kun

ei mene automaattisesti)”.

“Lisdohje (HR:std) sdhkdpostilla oli hyvd ja tarpeellinen, en olisi muuten huomannut (tehtdvien

vastaustavan valintaa).”

“Epdselvdd, mitd tehtdvdssd pitdd tehdd, napsauttaa tai kuunnella. Tdmdén voi jdrjestdd parem-

7

min.

Toisaalta kdytettavyyden haasteet liittyivat erilaisiin tehtavatyyppeihin, niiden tekemiseen ja ete-
nemiseen opiskelussa. Tehtdvien tekemiseen kaivattiin ohjeita ja nopeampaa etenemistapaa.
Vastaukset kuvaavat jossain maarin sitd, ettei opiskelun ideaa (kertaamista niin kauan, etta oppii

oikein) ole oivallettu. Opiskelu vaatii aikaa eika se ole aina helppoa.

“Puhuminen on tosi térkedd, kirjoitan hyvin, puhuminen vaikeaa, haluan kontaktia ihmisiin. Olisin

tarvinnut ohjeita puhumistehtdviin.”

”Jos vastaa vddrin, nollaa kaikki ja pitéd aloittaa alusta. Adnivideota (-tallenne) ei voi katkaista,

menee loppuun. Vie paljon aikaa.”

“Jos en saa tdysid pisteitd, pitdd tehdd uudestaan, se vie paljon aikaa. Jos tekee saman virheen

uudestaan, tulee stressi.”

Toiminnallisiin tarpeisiin, verkkoymparistén toimivuuteen liittyvia mainintoja oli hyvin vahan,
mika kertoo jo hyvin toimivasta alustasta. HR:n eli palvelun tilaajan nakékulmasta nama olivat
kuitenkin erittdin tarkeitd huomioita ja vaikuttavat asiakkaiden kasitykseen verkkopalvelun laa-
dusta. Asiakkaita harmitti esimerkiksi, jos tehtavissa oli virheita tai verkkokoulun palautetoimin-

non kautta ei tullut vastausta.
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“Kuvat ei ndy kokonaan. Joutuu arvaamaan oikean vastauksen, ja menee vddrin.”

”Miksi yldreunassa nékyy sanat 0/5, miksi pisteitd 0 vaikka olen tehnyt tehtdvid? Pisteet motivoisi

jatkamaan opiskelua.”

“Verkkokoulun kautta annettuun palautteeseen (palveluntoimittajalta) ei ole tullut vastausta.”

“Md huomasin, ettd sielld on virheitd.”

Asiakkaiden toiveet ja odotukset sijoittuivat kahdelle tasolle: tunnetason odotuksiin ja henkil6-
kohtaisiin merkityksiin vastaavuuteen. Ndiden alaluokiksi muodostuivat verkkokoulun sisallon
taso oppimismenetelmat ja oppimisen tuki. Asiakkaiden tunnetasoon kohdistuneita toiveita il-
meni eniten sisallon tasossa ja oppimismenetelmissd. Monipuoliset oppimistavat nahtiin tar-
keina. Monet asiakkaiden toiveet ja oppimistarpeet liittyivat kielioppiin kirjoittamiseen ja puhu-

miseen.

“Me ollaan erilaisia, opitaan eri tavoilla, toiset lukemalla, toiset kirjoittamalla, toiset kuuntele-

malla. Sinne voisi lisétd lukemista ja puhumista, kirjallisuutta. Miten voi oppia kirjoittamalla.”

”Kieliopillisesta ndkékulmasta minun mielesténi on vaikea kertoa asiasta oikeassa muodossa, ha-
luaisin lukea enemmdin lauseita, konkreettisia esimerkkejé, miten puhua vanhempien ja kollegoi-

den kanssa...konkreettisia lauseita.”

“Kirjoittamista voisi lisétd, aakkosia ja numeroita (alhaisemmalle tasolle), kannattaa laajentaa

puhumisharjoituksia.”

“Lukemisen ymmdrtédmisen ja kirjoittamisen tehtdvid voi lisétd. Siellé on lauseita, ei ole pitkid

tekstejd.

Tuloksia tarkastellessa on huomioitava, etta kokeiluun laadittu materiaali oli rajattu kielitaitota-
solle A2. Talla kielitaitotasolla on haastavaa ilmaista pitkid ja abstrakteja asioita, joten heidan
osuutensa haastatelluista on pieni. Aineisto on koottu padosin Bl-tasoisten ja osin B2-tasoisten
asiakkaiden palautteista. Verkkokoulun sisallén tasoon liittyvissa palautteissa tuli vahvasti esiin
toiveet opiskelumateriaalin laajentamisesta, syventamisesta ja vaikeuttamisesta. Henkil6t, jotka
olivat kielitaitotasoltaan A2, olivat kuitenkin sisdllén tasoon tyytyvaisia, kuten aiemmin tuotiin

esille.
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“Aiheet sopivat todella hyvin, mutta haluaisin ettd jokaiseen aiheeseen olisi vaikeampia tehtdvid.

”

Aiheet hyvin “katettu” (covered), mutta kaipasin enemmdn sanoja ja ehkd abstraktimpaa asiaa.

”Olen tyytyvdinen sisdltoon, mutta sisdltod pitdd laajentaa ja syventdd. Eri oppiaineita ja kieliopil-

lisesti vaikeampaa sanastoa, erilaisia tilanteita.”

Henkil6kohtaisiin merkityksiin sisaltyi asiakkaiden toiveita ja ajatuksia verkkokoulun kaytosta jat-
kossa. Sitd kuvasi alaluokka oppimisen tuki. Kielen oppiminen nahtiin tarkedna seka tyon etta
arkielaman kannalta eli asialla oli henkil6stolle vahva henkilokohtainen merkitys. Suomen kieli oli
naissd ammateissa keskeisessa roolissa. Pitkd tyokokemus teki osalle opiskelumateriaalista help-

poa ja lisasi toiveita tason vaikeuttamiseen.

“Kun olen oppinut enemmdn ammattisanastoa, md haluaisin oppia muuta suomen kieltd ja toi-
selta alalta mé haluan oppia myds. Meilld on vanhemmat, tyékaverit, en aina puhu kouluasioista.

Minun tarvitsee puhua muistakin asioista.”

“Kaikki mité harjoitellaan nyt, on tuttua, olen ollut pitkédn tdssd tydssd. Tydhén ei tule uusia asi-
oita tybhén. Luulen ettd témd sopii enemmdin uudelle tydntekijdlle. Md tarviin uusia asioita ja eri

tasolla.”

”Kaipaan enemmdn pedagogista sanastoa. Tdmdi ei ole pelkkd suomen kielen kurssi, vaan suomen
kielen kurssi kasvatusalalle. On eri asia, jos haluaa oppia vain suomen kieltd yleisesti. Jos on 2—-3

vuotta tydskennellyt kasvatusalalla, pitéd olla syvemmdlld tasolla.”

“Mid luulen, ettd kaikilla on sama tavoite, ja sama ongelma: sanojen taivutukset ja etté me osa-

taan puhua niin ettd meité ymmdrretddn.”

Haastatellut asiakkaat nakivat opettajan roolin, tuen ja palautteen tarkedna kielen oppimisessa.
Toiset nakivat tarkeana, etta opettaja maarittdisi tehtavat ja seuraisi niiden tekemista. Itsendiset
opiskelijat tunnistivat puolestaan verkko-opiskelussa sisdisen motivaation tarpeen ja odottivat jo
seuraavan tasoista verkkokurssia. Kaikkien haastateltavien kielen opiskelun merkitysta kuvasi jat-

kuva oppiminen ja kehittyminen.

“Haluan koulutusta, jossa opettaja paikalla. Opettajalta voi kysyé apua, kun tarvitsee. Verkkokou-

lua on hyvi kéyttdd opetuksen tukena, kaikki tekisivét tehtdvdt sielld. ”
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”Olisi kiva, jos voin verkkokoulussa kirjoittaa konkreettisesti mallin esimerkiksi, miten puhun lap-
sen pdivdstéd vanhempien kanssa ja opettaja voisi korjata sitd ja ehdottaa miten voisi sanoa pa-

remmin.”

“Opiskelu (verkkokoulussa) vaatii halua (will), omaa motivaatiota. Opettaja ei ole odottamassa.

Henkilon luonteenpiirteet vaikuttavat.”

”Kun md valmistan tdmdn verkkokurssin, md kovasti haluaisin jatkaa seuraavaa ja sitten seuraa-

vaa kurssia.”

6.4.4 Yhteenveto asiakkaiden haastatteluista

Asiakkaiden kokemukset ennen ja palvelun ajalta eli HR:n viestinnan ja verkkoympariston kielitai-
totestien ja niiden tulosten osalta seka verkkokielikoulusta olivat kokonaisuudessaan paaosin
myonteisid. Haasteet ja odotukset liittyivat verkkopalvelun kaytettavyyteen, sisdltoon ja oppimi-
sen tukeen. Kaikilta haastateltavilta kysyttiin numeerisia Net Promoter Score (NPS)-mittarin mu-
kaista suosittelulukua ja tasotestin osalta myds Customer Effort Score (CES)-mittarin mukaista
arviota palvelu sujuvuudesta. Opinndytetyon “ulkopuolella” kaikille verkkokoulun kayttdjille teh-
daan syksylla 2023 kysely, jossa ko. mittareita kdytetdaan ja kokonaistulosten vuoksi ne sisallytet-
tiin my6s kokeilun (valiarvioinnin) haastatteluihin. Tasotestien NPS- ja CES-luvut olivat 100 ja verk-
kokoulun NPS-luku 87. Nama korkeat luvut vahvistavat asiakkaiden sanallisia arvioita. Kaikki haas-
tateltavat nakivat verkkokielikoulun tarpeellisena palveluna jatkossa. Asiakkaiden perustelut suo-

sittelulle kuvaavat erinomaisesti heidan nakemyksiaan:

“Testin takia md nyt tieddn mitd, missd md tarvitsen enemmdn apua, missd mun pitdisi kehittyd

ja missd asiassa minun pitdisi oppia enemmydin, sen takia se on tdrked.”

“Tosi térked juttu on, ettd se ilmainen tyéntekijGille, meilld ei ole iso palkka eikd ole varaa itse-
opiskeluun, siksi se on hyédyllinen. Se (verkkokoulumateriaali) kuuluu vain meiddn tyéhén, sisdlté,

sanasto, tilanteet, kuvat, se on hyvd.”

”Se on tosi hyédyllinen ja oppii paljon ammattiin liittyvid asioita, itse on tosi vaikea I6ytdd téllaista

kurssia, tosi hyvd mahdollisuus.”
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6.4.5 Asiantuntijaryhman nakemykset

Kolmanteen tutkimuskysymykseen haettiin vastauksia asiakaskokemusten tulosten ja asiantunti-
jatyoryhman havainnoista verkkokoulukokeilun valmistelutydén pohjalta. Ensimmadisen tyopajan
tuotoksena syntyi Service Blueprint (liite 7), jossa eri osapuolille kuuluvia tehtavia eroteltiin eri
vareilld selkeyden vuoksi. TyOpajassa ulkoisen palveluntuottajan kanssa Blueprintissa lahdettiin
tutkimaan prosesseja, jotka kytkeytyvat asiakkaan verkkokoulun palvelupolkuun. Tydkalu toimi
tdssa yhteydessa hyvin havainnollistaen eri osapuolten eri vaiheisiin liittyvat toimenpiteet. Ko-
kouksessa saatiin kuvattua asiakkaalle ndkyvat ja nakymattamat osat palvelusta seka tukitoimet
ja paatokset palvelun taustalla. Analyysi auttoi organisaation ulkopuolisia hahmottamaan verkko-
koulua tyonantajan (kaupungin) palveluna seka asiakkaalle nakyvia kosketuspisteita. Seuraavissa
tyopajoissa Blueprint selkiytti kaupungin asiantuntijoille HR:n vastuulla olevia asioita seka heidan
tarkeaa rooliansa sisallon maarittelyssa ja kehittamisessa. TyOpajoissa kaupungin asiantuntijoi-
den kanssa esiteltiin tutkimuksen pohjalta kuvattu asiakaspolku, sen vaiheet ja asiakaskokemuk-
set siihen sijoitettuna. Asiakaspolku on kuvattu ensimmaisen tutkimuskysymyksen yhteydessa ja
asiakaskokemukset esitetdan kuvissa 16 ja 17 teorialuvussa esitellyn Voorheesin ym. (2017, 271)

palvelukokemuksen kolmeen vaiheeseen jaoteltuna.

Oppimisen

Mahdollistaa tuki:
opiskelun menetelmét
=
viestinta
Palvelun e

Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu

Kuva 16. Myonteiset kokemukset palvelukokemuksen vaiheissa Voorheesia ym. (2017, 271) mu-

kaillen
. . Oppimis-
TR Sisallén Opplm!sen
taso tuki
Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu

Kuva 17. haasteet ja odotukset palvelukokemuksen vaiheissa Voorheesia ym. (2017, 271) mukail-

len



62

Seuraavaksi kuvataan tyopajoissa esiin nousseita haasteita ja kehittamista edellyttavia asioita pal-
velun valmistelussa tai jarjestamisessa loppukayttajille. Tydpajoissa tunnistetut asiat on jaoteltu
sisdlléonanalyysissd Voorheesia ym. (2017, 271) mukaillen palvelukokemuksen muodostamaan
kolmeen vaiheeseen liitteessa 11. Lisdksi niiden sisalla tunnistetut kosketuspisteiden omistajuu-
det on huomioitu Lemonia ja Verhoefia (2016, 77) mukaillen. Ndma helpottavat hahmottamaan,
missa vaiheessa palvelua on erityisesti kehittdmistarpeita ja kenen toimesta niita voidaan paran-
taa. Kappaleen lopussa esitetdaan kootusti tydpajoissa nousseiden teemojen kytkeytyminen asia-

kaspolun vaiheisiin kuvan kautta.

Ensimmaisessa tydpajassa hahmottui selkedsti, etta asiakkaalle ndkyvan osan palvelusta muodos-
tavat HR:n asiakaspalvelu ja palveluntoimittajan verkkopalvelu (kuva 18, osa Service Blueprin-
tistd). HR:n roolina oli tarjota hankittua palvelua henkilostolle, eli viestia palvelusta ja sen sisal-
|6sta. Viestinndn kautta asiakas muodostaa ensimmaiset kasitykset ja odotukset verkkopalvelua
kohtaan. Service Blueprintissa kosketuspisteiden omistajuudet havainnollistettiin eri vareilla
(esim. punainen HR, vihrea palveluntuottaja). TyOpajassa ulkoisen palvelutuottajan kanssa kay-
tiin myos asiakaspolkuun liittyvat kokemukset ja ilmenneet haasteet. Ndista suurin osa liittyi asi-

akkaan verkkokoulun aikaiseen osaan, joka oli pddasiassa palveluntoimittajan vastuulla.

Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle ndkyva osa palvelusta

HR:n asiakaspalvelu: I Verkke- Velrkblm— Verkkokoulun sisalts: Verkko- ‘ Verkkopalvelun ‘
» Viestintd (koulutuksen esittely) palvelun i)akvg un - teemat, painotukset, palvelun palaute-
+ Kéytioikeudet kaytettavyys | exnnen menetelmat | | helpdesk Jrjestelmé

toimivuus \

Kuva 18. Kieliverkkokoulun Service Blueprint, asiakkaalle ndkyva osa

Verkkokoulun hallinnointi ja kdyttoohjeet. HR:lla oli kokeilussa ensimmadinen kontakti asiakkai-
siin, joten oli tarked huomioida myds HR:n nakemykset verkkokoulun kdytdssa ilmenneista koor-
dinoinnin haasteista. Ensimmaisessa tyopajassa nostetut kehittamista edellyttavat toimet liittyi-
vat HR:n nakokulmasta kayttéoikeuksien hallintaan ja osallistujien kayton seurantaan. Kayttooi-
keuksien jakaminen, hallinnointi ja lisenssien kdyton seurannan koettiin vievan paljon aikaa. Ko-
keilun alussa HR esitteli koulutusryhmille verkkokoulua, mika vaikutti kaytt66n myonteisesti. Pel-
kan sahkopostikontaktin pohjalta kdyttooikeuden saaneilla kdytto jai vahaiseksi tai opiskelua ei
aloitettu lainkaan. Asiakkaille kirjautuminen henkilokohtaisen linkin kautta oli helppoa, mutta pal-

velun kaytettavyys ei ollut taysin selkeaa ja valilla toimivuudessa oli haasteita. Palveluntoimittaja
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suhtautui naihin vastuullisesti, piti tarkea kehittdaa kayttoohjeita ja jarjestelman hallinnointia au-

tomaattisemmaksi.

“Meille téirkedid, ettd se opiskelija pddsee sinne helposti, ettei tule ongelmia kirjautumisessa tai
missddn muussa. Jos opiskelun onnistumista ajatellaan, niin (alustan) sisdinen ohjeistus on hyvd
olla tosi toimiva, ettd porukka tietdd miten tehtdvdt tehdddn. Siihen me ajateltiin videon tekoa,
me tehtdisiin kursseille introvideo, jossa kuvataan, miten se toimii ja sdddetddn oppimistyylié ja

vastaustapoja.”

“Meilld on kehittdmistoimina jatkossa teknologisesta ndkékulmasta myds sisdiset ilmoitukset.”

“Asiakkaiden helpdesk (kdyttétuen) tiedot voidaan myds kuvata ohjevideolla. Jdrjestelmén sisdis-

ten palautteiden koontia ja kdsittelyd on myds tarpeen kehittdd”.

Esihenkilén rooli. Asiantuntijaryhmien tydpajoissa nousi keskeiseksi teemaksi asiakkaiden opis-
kelun aloitus ja varsinkin vapaa-ajalla tapahtuva opiskelu verkkokoulussa. Tuloksissa ilmeni, ettei
henkilostd kysynyt lupaa opiskeluun esihenkilolta. Asia heratti paljon keskustelua ja ihmetysta,
sillda kaupungilla yleinen linja on keskustella ja sopia osaamisen kehittamisesta ja siihen liittyvista
toimenpiteista esihenkilén kanssa. Tyonantajan suhtautuminen kouluttautumiseen Iahtékohtai-
sesti myonteisesti, mutta kokeilussa mukana olleissa ammateissa resurssipula on merkittava

useastakin syysta.

“lhmettelen sitd, ettd sité on kdytetty enemmdin vapaa-ajalla ja vihemmdn tyédaikana. Ajattelen
ettd jos esihlé on ilmoittanut henkilén S2-koulutuksen, hénelle olisi myés jdrjestetty mahdollisuus

tehdd tétd tyéaikana.”

“Kaikki se opiskelu, joka tehdddn tyéajalla, menee esihenkilén kautta koska esihenkilé pitdé re-

sursoida se ja pitdd tietdd mitd tyéajalla tapahtuu.”

“Tietokonetta ei ole helppoa pddistd kdyttdmddn tyépdivdn aikana. On niin paljon muita kokouk-
sia ja muita koulutuksia, se on haasteellinen ympdiristé. He ovat ehkd todenneet, ettd sielld ettei

tdmd vaan onnistu tyéajalla, joten md teen sen omalla ajalla omalla laitteella.”

Toisaalta nostettiin esihenkilon roolin merkitysta jarjestaa henkilostolle opiskeluaikaa tydajalle.
Henkiloston kielitaidon heikkoudesta oli saatu vanhemmilta palautteita. Tyovoiman saatavuuden

ja tyon laadun nakokulmasta nahtiin tarkedana panostamaan henkiloston kielikoulutuksen ja
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varaamaan sille saannoéllinen, suunniteltu aika. Verkkokoulu nahtiin tarpeellisena, henkiloston
omatoimisuus koulutukseen hakeutumisessa ja osaamisen kehittamisessa hyvana eika sita nahty

mielekkdana kieltaa.

”Olemme tdnd lukuvuonna (koulun ip-toiminnassa) saaneet aika lailla palautetta siitd, ettd mo-
nen ohjaajan suomen kielen taito on heikkoa, vaikka he ovat kelpoisia ja ldpdisseet koulunkéyn-

tiavustajan/ iltapdivdtoiminnan ohjaajan koulutuksen.”

“Tyéntekijdlle pitdisi mahdollistaa tydpdivén aikana opiskeluaika hyvdillé omallatunnolla. Kuinka
saada niin tyéntekijd itse kuin esihenkil6t ymmdrtimddn kielikoulutuksen kokonaisvaltainen

hyéty niin yksilélle itselleen kuin koko kouluyhteisélle?”

”Se, ettd he ovat itse hakeneet tietoa kielikoulutuksesta, kertoo omasta motivaatiosta. Tuleeko se
(kouluttautuminen) esihenkilélle kehityskeskustelussa tai muuten tiedoksi, mutta ei haluaisi lait-
taa stoppia sille, ettd tydntekijé on aktiivinen ja kdyttdd omaa aikaa oppimiseen ja kehittéd omaa

kielitaitoaan.”

“Md uskon koulutukseen ja osaamisen liséémiseen ja siihen ettd sitd kautta he saisi parempia
tyontekijoitd, jotka pystyisi paremmin auttamaan lapsia. Pitdisi katsoa vaikka 3 vuoden pééhdn
ja pidemmidlld aikajéinteelld, ettd mitd hyotyd siitd on, ettd annetaan 3 tuntia viikossa aamulla

tybaikaa tehdd tétd, se rupeaa nékymddn sitten siind tyén laadussa.”

Ty6voiman saatavuuden kannalta osaamisen kehittdminen tydajalla ndhtiin tydnantajan houkut-
telukeinona ja verkkokoulu esihenkilon mahdollisuutena tarjota “hyvaa ja kivaa tyésuhde-etua”.
HR oli myds saanut kyselyita verkkokoulusta kaupungin kdyttaman henkiléstopalveluyhtion hen-
kiloston kayttoon. Oikeuksia heille ei voitu antaa, silld kaupungin kaytantdjen mukaan vain suo-
raan kaupunkiin tydsuhteessa olevat saavat osallistua koulutuksiin. Esihenkildiden tyénjohtami-
sen kaytannot seka suomalaiseen tyokulttuuriin kuuluva tydajalla tapahtuva osaamisen kehitta-

misen havaittiin mahdollisesti olevan vieras asia S2-henkil6stolle.

”Jos mietitddn, miten ndistd meiddn téistd saadaan houkuttelevia, yksi houkutin olisi se ettd saa-
daan kielitaitoa kehitettyd virallisen kurssin muodossa, ei pelkdstédn tydssé olemalla, ja lisdhou-

kutin olisi, ettd se olisi tyéaikaa kun sité kurssia kéydddn.”
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”Se on tdrkedd, ettd esihenkilbiden kanssa kéyddén tavoite- ja osaamiskeskustelut ja yhdessd kéy-

dddn Ildpi missd on ehkd vield haastetta.”

”Onko heilld (kurssilaisilla) ymmdrrys ja tieto siitd, ettd Suomessa voi tyéajallakin saada koulut-
tautua ja ettd onko heillé semmoista kulttuuria itsellddn, ettd kun tulee joku kiinnostava koulu-

tusmainos, niin he kédyvit keskustelun esihenkilén kanssa, ettd voinko osallistua.”

Yhteisty6. Lahtokohtana seuraavissa tydpajoissa asiantuntijoiden havainnoille olivat asiakkaalle
nakyvat palvelupolun kosketuspisteet sekda HR:n ja asiantuntijaryhman valmistelutyd. Service
Blueprintissa havaittiin, etta HR:n ja asiantuntijoiden yhteinen panos (rooli) verkkokoulun valmis-
telussa oli asiakkaalta ndkyméatonta osaa palvelusta (back -office), mutta silla on merkittava vai-

kutus asiakkaalle nakyvaan lopputuotokseen.

Kaikki valmisteluun osallistuneet osapuolet kokivat valmistelun edenneen nopealla aikataululla,
eika asioita sisallon osalta saatu kaikilta osin aloittaessa selvasti sovittua. Valmistelutyélle toivot-
tiin enemman aikaa ja selkeampaa sisallon rajausta. HR:ssa oli havaittu, ettei talven aikana kiirei-
sen ja ketterasti edenneen valmistelun vuoksi kaupungin asiantuntijoille esitelty verkkopalvelun

mahdollisuuksia opiskelumateriaalin valmistelussa.

“Parempi tieto ja ymmdrrys alustan mahdollisuuksista ja toiminnoista asiantuntijoille valmistelu-

tyon alussa auttaisi rajaamaan ja kurssin tavoitteita ja siséltéjd.”(HR)

”Yhteistyd oli sujuvaa, joskin aika véhdistd. Verkkokoulun valmistelu tuli ehkd myés hieman yllét-

tden. Olisiko sen voinut organisoida paremmin?” (kaupungin asiantuntija)

“Alku oli epdselvdd ja siind meni tosi paljon hukkaan tyétunteja, koska toiveet vaihtuikin...en osan-
nut sité tarpeeksi hyvin rajata, mité sinne voidaan laittaa, koska niitd toiveita tuli aika paljon. Jos

miettisi jatkoa, sitd olisi helppo IGhted tystdmddn, kun olisi selked raami.” (S2-opettaja)

Sisdllon kehittaminen ja yhteisty6. Keskeisena kehittamisteemaksi nousi asiakkaiden palveluai-
kaiseen kokemukseen liittyen verkkokoulun sisallon kehittaminen. Tarkeana nahtiin riittdvan ajan
varaaminen valmisteluun, sisdllén tason nostaminen ja monipuolistaminen suunnitelmallisesti,
opiskelijan motivaatio ja mielenkiinnon kohteet huomioiden. Verkkokoulun kehittamista puolta-
vina tekijoina nahtiin nykyaikaisuus, ajasta ja paikasta riippumattomuus seka aikuisen kielen op-

pimiselle vaadittava runsaan kertaamisen mahdollisuus. Haasteena itsendisessd opiskelussa
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nahtiin motivaation yllapito ja kannustaminen koulutuksen loppuun suorittamiseen. Verkkokou-
lumateriaalin onnistuneen lopputuloksen edellytyksena pidettiin yhteistyota ja yhteiskehitta-

mista.

“Pitdé olla riittdvdsti aikaa ja joku rajattu teema. Pitdd olla Idht6taso ja se, mihin tdssé (kurssissa)

pyritddn. Pitdisi miettid, minkdlaisia sanaston tai kieliopin sisdltéjd halutaan.” (S2-opettaja)

“Témd oli hyvé alku, ettd Idhti pohjalta, ja IGhdetddn siité nousemaan. Ensin pitdd saada hyvd
mieli siitd, ettd osaa, jos heti tulee olo, ettei osaa, ohjelma suljetaan. Nyt pitdisi vaan saada lisd-

sisdltéd eri aiheisiin.”

“Materiaalin pitdd olla riittévén laadukasta materiaalia, pitdd olla mahdollisuuksia saada haas-
tetta, jos sinne kehitetddn uusia osioita, mistd voi poimia sen haasteen. Sielld pitdd myéds olla

sellaista joka mielekdstd ja mydskin sellaista, joka olisi hauskaa.”

“Me ollaan huomattu, ettei heiddn (vastavalmistuneiden S2-tyéntekijéiden) kielitaso ei vdlttd-
mdittd nouse arkitydssd, koska sielld puhutaan samoja juttuja. Tdstd syystd olisi hyvd tdmméinen

verkkokoulutusmahdollisuus mistd voivat itse valita, mistd haluaisi tietéid enemmdn.”

“Kannattaisin jatkossa sitd, ettd pitdisi mennd pdivékotiin kuuntelemaan ja havainnointia varten
pitdisi mennd sellaiseen tyéympdrist66n, missé ndmd kielelliset haasteet (ndkyvissd), sieltd saisi

kaikista eniten irti.” (S2-opettaja)

Seuraava kuva (19) havainnollistaa tydpajoissa tunnistettuja asiakkaan verkkokielikoulun palvelu-
polkuun ja sen jarjestamiseen liittyvia kehittdmistarpeita. Keskeisiksi kehittamisteemoiksi muo-
dostuivat esihenkilon rooli tydntekijan opiskeluajan suunnittelussa, kdyttéohjeet (opiskelijoille),
jarjestelman hallinnointi (koordinointi), tydryhman yhteisty6 seka verkkokoulun sisallon kehitta-
minen. Kuva havainnollistaa, kuinka asiakkaan mydnteisen kokemuksen syntyminen painottuu
asiakkaalta nakymattémaan tyohon. Kaikissa palvelupolun vaiheiden kehittamisteemoissa on na-
kyvissd Lemonia ja Verhoefia (2016) soveltaen asiakkaan, kumppanin ja organisaation omistamat
kosketuspisteet (ks. tarkemmin sisdllénanalyysi, liite 11). Merkittavaksi l16ydokseksi muodostui
esihenkilon rooli, joka oli ainoa pelkastdadan kaupungin sisaisiin kdaytantoihin ja tyopaikan tilantei-
siin liittyva asia (organisaatio ja asiakkaan omistama). Se sijoitettiin tasta syysta palvelun naky-
vaan osaan ja sen merkitys jatkuu koko opiskelun ajan. Kayttéohjeiden ja jarjestelman hallinnoin-

nin kehittdamien on palveluntuottajan vastuulla. Sisédllén kehittdminen ja yhteistyd maariteltiin
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tassa yhteydessa sosiaaliseksi ja ulkoisiksi kosketuspisteiksi. Kieliverkkopalvelun kehittaminen
vaatii koko asiakaspolun vaiheiden osalta tyéryhman osapuolten hyvaa yhteistyota sisallon kehit-
tamiseksi. Tyontekijan positiivisella kokemuksella tydnantajan panostuksesta heidan kielikoulu-
tukseensa arvioitiin olevan positiivista vaikutusta Lemonin ja Verhoefin (2016, 78) kuvaamaan so-
siaaliseen ja ulkoiseen kosketuspisteeseen. Tama voi ilmeta tyohon sitoutumisena, tyon laadun

paranemisena sekd tyonantajan suositteluna.

Esipalvelu Ydinpalvelu Jélkipalvelu

Asiakkaalle nakyvan ja nakymattéman palvelun raja
Kéayttdohjeet

v

Jarjestelman

hallinnointi

Siséllon kehittdminen

Yhteistyd

Kuva 19. Kieliverkkokoulun palvelupolkuun ja jarjestamiseen liittyvat kehittamisteemat

TyOpajoissa oli positiivinen suhtautuminen verkkokoulua ja sen kehittdmista kohtaan. HR:n rooli
myonteisen asiakaskokemusten ja asiakaspolun turvaamisessa on keskeinen ulkoiselta palvelun-
tuottajalta hankitun verkkoympariston hallinnoinnissa seka valmistelutyon koordinoijana. HR:n
rooliin viestijana saatiin selkeitd nakokulmia ja palveluntoimittaja sai syotettd, kuinka kehittaa
verkkoalustaa opiskelijoiden ja HR:n koordinoinnin kdytettavyyden nakokulmasta. Kehittamis-

kohteiden ratkaiseminen vastaa asiakkaiden ja HR:n haasteisiin ja toiveisiin.
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7 Johtopaatokset

Tassa kappaleessa kuvataan konstruktiivisen tutkimuksen ratkaisu eli johtopaatokset, tassa ta-
pauksessa suositukset Espoon kaupungin osaamisen kehittamisen vastuualueen S2-kielikoulutus-
palvelun kehittamiseksi. Suosituksissa huomioidaan, etta ne ovat tyon toimeksi antaneen yksikdn
vaikutusmahdollisuuksien rajoissa. Niilld pyritddn antamaan vastaus siihen, miten verkkokoulu-
tusymparisto soveltuu kokeilun tulosten mukaan osaksi Espoon kielikoulutuspalveluita. Suosituk-
sissa keskitytdan asiakasymmarryksen syventamiseen, viestintdan, esihenkilon rooliin seka yh-
teiskehittamiseen palvelujohtamisen ja asiakaskokemuksen johtamisen ja kehittdmisen teoriaan
peilaten. Suositukset ja implementointisuunnitelma (liite 13) kuvataan tiivistetysti taulukossa 3.
Suositukset ovat toimeenpanon mittakaavaltaan ja vastuutahojen kannalta erilaisia; osa on HR:n
asiantuntijoiden paatettavissa, toiset vastuualueiden johdon resurssoinnin varassa. Toimenpitei-

den aikataulua ei ole perusteltua tekstissa erikseen kasitella.

Taulukko 3. Kehittdmistyon suositukset ja implementointisuunnitelma

Suositusten lahtdkohta: Sisdltoltavoite Vastuu toimenpiteestd Toteutus (kk/2023)
kokeilun pidentdminen

Asiakasymmarryksen lisédminen *  Asiakaskyselyt (opinnéytetydn + HR:n osaamisen kehittdmisen + Kyselyt ym.
eri menetelmin haastattelukysymykset, CES: NPS-mittarit), muut vastuualue asiakastarpeet: elo-
asiakas-tarvekartoitukset (Becker 2020 joulukuu
Verkkokoulun teiminnallisuuksien suositukset) + Palveluntuottaja +  Verkkokoulun palaute-
kehittdminen = Verkkokoulun sisaltd- ym. kuvaukset ja ja seurantatoiminnot
palaute- ja seurantatoimintojen kayttosn 8/2023
kehittdminen HR:lle
Viestinta: » Espoon osaamisen johtamisen kaytannot * HR:n osaamisen kehittdmisen + Elokuusta alkaen
+ sisainen osaksi hakeutumisprosessia (mm. vastuualue + Kohdennettu
+ ulkoinen koulutushakemus esihenkildlle) esihenkildille &
* Kokeilun tuloksia intrassa (blogi) ja vieraskieliselle
Linkednissé henkildstélle
Kieliverkkokoulun sisallon « Seuraavan kielitason (B1) materiaali + HR:n osaamisen kehittdmisen + Kesa-elokuu
kehittaminen *  S2-opettajan tuki opiskelulle vastuualueen koordinoima (valmistelu)
yhteistyd: kaupungin « Syys-lokakuu
asiantuntijat, palveluntuottaja (kayttoonotto)
Yhteistyd-/yhteiskehittdmisen « Asiakaskokemuksen kehittaminen * HR:n osaamisen kehittdmisen - Keséa-joulukuu
hybdyntédminen ammattialan tavoitteiden kautta vastuualue

« Asiakkaiden ja sidosryhmien
osallistuminen (mm. sijaisia valittava yhtis)

Palvelukuvauksen laadinta = Asiakkaan arvolupauksen méaarittely + HR:n osaamisen kehittdmisen + Loppuvuosi
asiakaskokemuksen ja —lupauksen (asiakas ja HR) vastuualue
madarittelylla * Sisdinen prosessi- ja resurssikuvaus

(talouden nakékulma)
Asiakaskokemuksen jatkuva = Asiakkaiden tarpeiden ja mm. digitaalisen ~ + HR:n osaamisen kehittdmisen + Jatkuva
kehittdminen kehityksen seuranta vastuualue

Kokeilun pidentaminen. Asiakkailla oli positiivinen suhtautuminen verkkokoulua kohtaan, ja he
nakivat sen tarpeellisena palveluna. Asiakashaastattelut tehtiin ajankohtana, jolloin kayttajilla oli
ollut verkkokoulu kaytdssaan noin 1-1,5 kuukautta. Pddosalla haastateltavista kdyttoa oli ajalli-

sesti muutamia tunteja. Vain muutamilla oli kayttokokemusta ldhes koko kurssista, joka tarkoitti
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6-9 tunnin opiskelua. Tassa tutkimuksessa ei saatu riittavasti kokemuksia asiakkaiden pidempiai-
kaisesta verkkokoulun kaytostd, joten ensimmaisena suosituksena on jatkaa verkkokoulun kayt-

to6a ainakin vuoden 2023 loppuun asti.

Kieliverkkokoulun kehittdmisessa on edelleen tarpeen syventda asiakasymmarrysta. Kokeilua jat-
kamalla voidaan seurata kayttdjien pidempiaikaisia kokemuksia ja kerata niitad laajemmalta kayt-
tdjamaaralta kyselyiden avulla, joissa hyodynnetdan tdssa tutkimuksessa kaytettyja numeerisia
mittareita. Asiakaskokemuksen luomisessa (co-creating value) tarvitaan syvallistd ymmarrysta
asiakkaista, jota on hyva hankkia useilla eri menetelmilld (Danisvka & Klungseth 2021, 208—-209).
Kokeilun jatkaminen auttaa suunnittelemaan palvelua kayttdjien tarpeisiin. Sitd varten HR:n tulee
tunnistaa ja havaita loppukayttdjien todellisia tarpeita ja motiiveja. Kattavampi ja hyvin jasennelty
tieto mahdollistaa palvelukonseptin kehittdmisen, josta voidaan arvioida luotettavammin kokei-
lun hyoty- ja tuotostavoitteiden toteutumista ja palvelun potentiaalinen arvo asiakkaille. (Tuula-
niemi 2016, 142-143.) Espoossa voidaan hyodyntaa Beckerin (2020, 86) vaitoskirjassa esitettyja
tiedonkeruumenetelmis, silla ne tayttavat metodologiset vaatimukset asiakaskokemuksen tutki-
miselle asiakaslahtoisestd nakdkulmasta. Beckerin (2020, 35) mukaan on ymmarrettava tavoit-
teet, joita asiakkaat haluavat saavuttaa elamassaan, jotta asiakaslahtoista asiakaspolkua voidaan

kehittaa.

Asiakasldhtoisen asiakaskokemuksen empiirisen tutkimuksen vaatimuksia on Beckerin (2020, 64—
65) mukaan kolme: 1) kokemuksen ensikdden eli asiakkaan elamasta nouseva kuvaus, 2) asiak-
kaan kokemukseen kaikkien relevanttien ekosysteemiin kuuluvien toimijoiden ja instituutioiden
kuvaus, 3) asiakkaan matkan (journey) prosessiluonteen vangitseminen. Asiakasnakoékulman tut-
kimiseen han ehdottaa menetelmiksi fenomenologisia haastatteluita, tapahtumapohjaisia lahes-
tymistapoja ja paivakirjametodia. Paivakirjamenetelmia on kolmen tyyppisia; intervalli, signaali-
ja tapahtumaehtoinen. Naiden suunnitellusti toteutettujen eri menetelmien kautta saadaan asi-
akkaan omakohtaista, koettua ja pitkdaikaista tietoa tutkijan rajaamista prosesseista. (Becker

2020, 62-65.)

Asiakaskokemuksessa palvelun kayttdjien saama arvo liittyy seka sisaltoihin ettd kokemuksiin.
Arvo voi olla luonteeltaan taloudellista, toiminnallista, emotionaalista tai symbolista. (Houhala
ym. 2022, 9.) Naita kaikkia tarvitaan arvoa tuottavassa asiointikokemuksessa (Kuusela & Rinta-
maéki 2002, 132). Taloudellisessa arvossa fokuksessa on hinnan ja kustannuksen viélinen suhde,

kuten tehtyind uhrauksia ja niista saatuina hyotyina. Toiminnallinen arvo on seurausta palvelun
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toiminnallisesta suorituksesta. Se konkretisoituu asiakkaalle sadstoina ajassa ja vaivassa. Siihen
liittyvat toimintavarmuus ja luotettavuus sekd kokonaisvaltainen laatu. (Loytanad & Korkiakoski
2014, 18; Kuusela & Rintamaki 2002, 134.) Emotionaalinen arvo ilmenee hyvana tunneperéisend
asiakaskokemuksena. Se syntyy tuotteen tai palvelun mahdollistamasta tunteesta. Parhaimmil-
laan emotionaalinen arvo tdahtda ainutlaatuiseen asiakaskokemukseen koko palvelupolun aikana.
Siihen liittyy vahvasti palveluiden personointi erilaisille asiakkaille. Kilpailuetuna tallaiset merki-
tykselliset kokemukset ovat ainutlaatuisia. Symbolisessa arvossa kyse on palvelun luomista mer-
kityksista, jotka ovat asiakkaille tarkeita. Symbolinen arvo kytkeytyy palveluiden tuottamiin mie-
likuviin ja persoonan ilmaisemiseen ja sitd kautta koettuihin hyotyihin. Olennainen osa sitd on
heimoutuminen eli yhteenkuuluvuuden tunne muiden palveluja kdyttavien kanssa. (LOytana &
Korkiakoski 2014, 19-20; Rintamaki & Tienhaara 2014, 29.) Heinosen ja Strandvikin (2015, 479)
mukaan ndma arvon muodot voivat muodostua vuorovaikutuksen sisalla tai ulkopuolella. Kaytto-

arvo voi olla yksilollista tai yhteisollista ja tarkoituksellista tai tarkoituksetonta.

Ramaswamy ja Ozcan (2018, 201) mukaan aiempien arvonluontindkemysten (mm. Grénroos &
Voima 2013, palvelulogiikan) ytimessa on ollut oletus, ettd toiminta tuo arvoa. Taman lahtdkoh-
dan mukaan kaikki toimijat ndhdaan arvon luojina. Verkkoalustat ovat muuttaneet asiakkaiden
osallistumistapoja arvonluontiin. Kiinnittamalla huomiota toimijoiden valiseen vuorovaikutuksen,
Ramaswamy ja Ozcan (2018, 196—205) tuovat arvonluontiin uuden nidkemyksen. Heille arvon-
luonti on vuorovaikutuksen toteuttamista jarjestelmaymparistojen valilld, mika edellyttaa sitou-
tumista ja organisaatioiden jasentdamistd. Vuorovaikutteinen alusta on toimijakokoonpanon il-
mentyma, joka koostuu artefaktien, henkildiden, prosessien ja rajapintojen heterogeenisista suh-
teista. Myds Greerin ym. (2016, 2—3) mukaan arvo syntyy vuorovaikutuksen kautta ja sen maarit-
taa viime kddessa edunsaaja. Arvon kokemus on ainutlaatuinen, dynaaminen ja ilmiémainen. Yk-
sildiden ja organisaatioiden resurssien keskindinen yhdistaminen ja vaihto luovat palvelukokonai-

suuksien vuorovaikutteisen jarjestelman.

Verkkokoulun toiminnallisuuksien kehittaminen. Palvelujohtamisen mukaan organisaation teh-
tdva on tukea asiakkaan arvonmuodostusta. (Gronroos 2015, 192). Palvelujohtamisessa huomioi-
daan kayttéarvon muodostuminen erikseen palveluntarjoajalle (Heinonen & Strandvik 2015,
479). Kieliverkkokoulun kohdalla arvo muodostuu vahvasti verkkoymparistén toimintojen ja sisal-
tojen kautta. Tassa tutkimuksessa asiakkaat toivat esiin palvelun kdytettavyyden ja toimivuuden

haasteita. HR koki kayton seurannan haasteellisena. Kokeilun pidentaminen mahdollistaa myos
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kieliverkkokoulun asiakkaiden ja HR:n tarkedksi kokemien toiminnallisuuksien puutteiden, eli ar-
vonluomista alentavien ominaisuuksien kehittamisen palveluntuottajan toimesta. Asiakkaiden
opiskelun seurannan ja motivoinnin tueksi palveluntuottaja kehittaa alustalle HR:n tarpeisiin laa-
jempia seurantatietoja, automaattisia viestintdatoimintoja seka palautteiden koontia. Asiakkaat
kaipasivat myos opettajan palautetta, ja motivaation yllapito nahtiin asiantuntijaryhmassakin
mahdollisena haasteena, joten itsenaisesti opiskeleville suositellaan jarjestdamaan S2-opettajan
tukea. Tuki voisi olla toteutua esimerkiksi muodostamalla alakohtaisia ryhmia, joiden opiskelu ai-
kataulutetaan ja kytketdan S2-opettajan palaute joko verkkoalustan viestien tai reaaliaikaisina ta-
paamisten muodossa. Kurssin loppuun suositellaan rakentamaan osaamista mittaava koe, milla

osaamista voi todentaa itselleen ja esihenkilolle.

Lumivalo (2020) tarkasteli vaitostutkimuksessaan palvelukeskeisen logiikan kautta arvon yhteis-
luomista ja -tuhoutumista digitaalisia teknologioita hyodyntdvan palvelun kayttajien nakokul-
masta. Lumivalon ehdottama malli paljasti mekanismit arvon yhteisluonnin synnyttamien tapah-
tumien takana, joiden kautta asiakkaat saavat hedonista ja/tai utilitaarista arvoa tietyn digitaali-
sen palvelun kaytosta. Lisaksi havaittiin, etta palveluiden kayton sosiaalinen luonne ennakoi iden-
titeetin rakentamista seka luotettavuutta ja uskottavuutta, mika johtaa myos positiivisiin hedoni-
siin ja utilitaarisiin arvotuloksiin. (Lumivalo 2020, 82—83.) Lumivalon (2020, 84—85) mukaan pal-
velu voi olla arvokas vain, mikali siina huomioidaan kayttajien vaatimukset jatkuvalla vuorovaiku-
tuksella asiakkaiden kanssa. Lisdksi tutkimuksen havainnot viittasivat siihen, ettd hyodylliseksi
koetuissa palvelukokemuksissa tiedon saatavuus on keskeistd palvelun luotettavuuden ja uskot-
tavuuden lisddamiseksi. Tama edellyttdaa asiaankuuluvien tietojen oikea-aikaista lisdamista koko

palvelun tarjoamisen ajan.

Viestinta. Tassa tutkimuksessa tuli selkeasti esiin asiakkaiden vahva motivaatio opiskella suomen
kieltd yhteiskuntaan integroitumisen ja oman tyon laadun kehittamista varten. Kielen opiskelua
kuvasi halu opiskella myds vapaa-ajalla ja monipuolisesti kielen eri osa-alueisiin ja teemoihin liit-
tyen. Asiakkaiden verkkopalvelussa arvostamat asiat liittyivat toiminnallisuuksiin, tunteisiin ja
henkilokohtaisiin merkityksiin. Koska kokeilussa on rajatut kohderyhmat ja rajattu opiskelumate-
riaalin taso, niista tulee viestia selkeasti. Viestimalla palvelusta monipuolisesti, kuten kuvaamalla
kurssin tavoitteet ja sisdltd viestien ja videoiden kautta, asiakkaat voivat peilata kayttotarvetta
omiin tarpeisiinsa ndhden. Materiaalien on hyva olla henkil6stdn saatavilla intrassa jo ennen pal-

veluun hakeutumista, jotta odotukset palvelua kohtaan muodostuvat realistisiksi. Ulkoisella
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viestinnalla esimerkiksi LinkedInissa voidaan lisdtda myos tyonantajan houkuttelevuutta. Kielikou-
lutuksiin osallistumisen mahdollisuus mainitaan jo Espoon tydpaikkailmoituksissa, mutta kieli-

verkkokoulua ja sen jatkuvaa, maksutonta saatavuutta ei ole viela hyédynnetty.

Viestintd Espoon osaamisen johtamisen kadytantoihin liittyen. Houhalan ym. (2022, 8) mukaan
hyvien palveluprosessien ja toimintamallien luominen ei ole riittdavaa, mikali palveluita ei kayteta.
Palveluiden kadyttaminen saattaa toisinaan olla myo6s erilaista, mita on oletettu (Meyer & Schwa-
ger 2007). Haastatellut asiakkaat eivat keskustelleet verkkokouluopiskelusta esihenkilonsa
kanssa. Henkildston osaamisen kehittdmiselld on kuitenkin oltava selvat tavoitteet. Tavoitteena
on osaamisen tason kehittyminen niin, etta toiminta tehostuu, laatu kehittyy ja viime kddessa se
lisdad organisaation menestysta ja kannattavuutta. (Viitala 2007, 201.) Opiskeluajan suunnittelun
haasteisiin liittyen HR:n on tarpeen kehittda viestintdd sekd esihenkildiden ettd verkkokoulun
kdyttajien suuntaan. Viestinndssa on tuotava esiin kaupunkitasoiset kdaytannot osaamisen kehit-
tdmisen suunnittelusta, sen seurannasta ja arvioinnista yhdessa esihenkilon ja tyontekijan kes-
ken. HR:n nakdkulmasta esimerkiksi verkkokielikouluun liittyvat koulutushakemukset ja niihin
kytkeytyvat koulutuskorvaukset vaikuttavat palvelun liiketaloudellisen kannattavuuden arvioin-
tiin. Mahdollistamalla tyontekijan suunnitelmallinen opiskelu ja osaamisen hyodyntaminen
tyOssa seka siita tietoiseksi tuleminen puolin ja toisin todenndkdisesti sitouttaa tydntekijaa tyo-
yhteisd66n. Laajemmin tarkastellen viestinnalld voidaan vaikuttaa positiivisesti tydnantajakuvaan

ja tyonhakijoiden maaraan.

Esihenkildiden rooli muodostui tassa tutkimuksessa keskeiseksi tydssa tapahtuvan osaamisen ke-
hittdmisen kannalta. Esihenkil6ihin kohdistuvaan viestintdan on tarpeen yhdistda Espoon strate-
giset tavoitteet (tydévoiman saatavuus ja kotouttamisohjelma), silla niilld on vahva painoarvo kaik-
kien organisaatiotasojen henkilostojohtamisessa. Strategisen osaamisen johtamisen tavoitteena
on organisaation uudistumis- ja innovointikyvyn kautta vahvistaa pitkdn aikavélin elinvoimai-
suutta ja samalla |6ytaa ratkaisuja seka akuutteihin etta tulevaisuuden kysymyksiin. (Hyrkas 2009,
93; Ollila 2006, 10.) Hyrkdksen (2009, 89) mukaan kuntien osaamisen johtamisessa vaikeimmaksi
koetaan usein se, miten strategia saadaan kytkettyda mukaan henkilostdjohtamiseen. Kun osaa-
misen johtamisessa pyritdan huomioimaan yksild, organisaatio ja tulokset eli strategiaty®, henki-
|6stovoimavarojen johtaminen ja osaaminen, osaamista voidaan systemaattisesti johtaa. Nain
osaamisen johtaminen toimii kokoajana ja valittdjana strategian ja henkilostéjohtamisen valilla.

Kokonaisvaltaisen osaamisen johtamisen avulla voidaan parhaiten vaikuttaa suorituskykyyn, joka
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nakyy ennen kaikkea kuntalaisia tyydyttavina laadukkaina palveluina. Espoon kaupungin asiak-
kaita ovat pdaasiassa kuntalaiset ja kaupungilla palvelukielid ovat suomi, ruotsi ja englanti. Siten
hyva kielitaito on keskeista osaamista ulkoisten ja sisdisten asiakkaiden kanssa tehtavassa tyossa.
HR:n viestinnan yhteydessa korostuu esihenkilon rooli osaamisen johtamisen osalta. Tarkeaa on
myos, ettda markkinoitu palvelu lunastaa lupauksensa. Mikali tydnhakijoiden odotukset eivat
tayty, tyontekijoiden palvelulle antama arvo tuhoutuu. Nain ollen viestinnassa ja palvelukuvauk-
sessa on huomioitava, millaista palvelua sitoudutaan toimittamaan. On huomioitava, etta asiak-
kaat arvostivat nimenomaan tydnantajan tarjoamaa, maksutonta mahdollisuutta vapaa-ajan

opiskeluun.

Kieliverkkokoulun sisdllon kehittdminen yhteiskehittamisend. Tutkimuksen tulokset puoltavat
vahvasti verkkokoulun edelleen kehittamistd. Tutkimuksen pohjalta voidaan myo6s todeta, etta
HR:1la on keskeinen rooli asiakaspolun turvaamisessa palveluntuottajalta hankitun verkkoympa-
riston hallinnoinnissa seka valmistelutyon koordinoijana. Palvelun kehittdmisessa tunnistettiin
edellytykset yhteiskehittamiselle. Siten HR:n, palveluntuottajan, S2-opettajien ja ammattiryh-
mien edustavien asiantuntijoiden yhteistydhdn on varattava enemman aikaa ja palvelun sisallon
kehittamista on tarpeen syventda myos asiakkaiden tyoarkeen tutustumalla. Koiviston ym. (2019,
40-41) ja Tuulaniemen (2016, 116—118) mukaan yhteiskehittdminen on palvelumuotoilua, jossa
kaikkia osallisia osallistetaan prosessin vaiheiden aikana erilaisten menetelmien avulla. Keskeista
on ndhda asiakas tasavertaisena kehitystiimin jadsenena ja ymmartaa loppukayttdjan tarpeet ja
motiivit kehitettdvaan palveluun. Havainnoimalla asiakkaan arkea ja kayttotilanteita, |6ydetdan
niihin liittyvia odotuksia, arvoja ja toiminnan todelliset motiivit, tiedostetut ja tiedostamattomat

tarpeet. (Tuulaniemi 2016, 73.)

Yhteiskehittamisessa ndkyy palvelulogiikka ja verkkokoulupalvelun taustalle tarvitaan Gronroosin
(2015, 79) kuvaamaa palvelun tuotantoprosessin nakymatonta osaa. Grénroosin (2015, 82-83,
269-271) mukaan palvelulogiikassa edistetdan prosesseja, jotka tukevat asiakkaiden arvon luo-
mista heidan paivittdisissa toiminnoissaan. Asiakkaille ei anneta pelkdstaan resursseja, kuten
tuotteita vaan organisaatio ottaa vastuun asiakkaiden prosessien ja paivittaisten toimintojen tu-
kemisesta sopivilla prosesseilla. Palvelulogiikassa pyritdan ymmartdmaan ja huomioimaan asiak-
kaiden muuttuvat tarpeet ja toimia niin, ettd molempien osapuolten tavoitteet saavutetaan. Lu-
mivalon (2020, 84) mukaan asiakkaan arvojen ja tavoitteiden saavuttamiseksi yhteydenpito on

tarkeaa koko palvelun elinkaaren ajan, ei vain uuden palvelun suunnittelun yhteydessa.
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Verkoston kautta tuotetussa palvelussa asiakkuuden hallinnan onnistuminen ja sujuvuus on eri-
tyisen tarkeaa. Verkostoyhteisty6ta koordinoivan ja asiakasrajapinnassa toimivan henkilon rooli
on keskeinen toiminnan ja kaytantdjen kehittamisessa. (Helander ym. 2013, 62.) Yhteiskehittami-
sessa keskeista on toimijoiden valisen luottamuksen kautta syntyva vuorovaikutus, yhteinen kieli
ja jaetut merkitykset (Hagman, Hirvikoski, Wollstén & Ayviri 2018, 17). Mattilan, Tegelbergin ja
Pirisen (2007, 6—11) mukaan yhdessa tekeminen vaatii verkoston toimijoilta yhteistyéhalua, -ky-
kya ja erilaisia suhteita seka resursseja. Yhteistyd rakentuu keskinaiselle luottamukselle. Kump-
paneiden viliset suhteet muodostavat yhteistyon ytimen, jonka onnistumisessa viestinnalla ja yh-
teisilld intresseilla on tarkea rooli. Espoon verkostoyhteistyon onnistumista palveluiden kehitta-
misen suhteen edistdd strategisten tavoitteiden huomioiminen. Verkoston ja loppukéayttdjien

vahvempi rooli on olennaista huomioida jatkossa.

Verkostoyhteistyota eli arvonluonnin yhteisluomista kannattaa tavoitella myos kaupungin kayt-
tdman henkilostopalveluyhtion kanssa. Yhtio valittaa kaupungille vuokratyontekijoita eli kieliverk-
kokoulu voisi hyodyttda kaupunkia vuokrahenkilostén parempana kielitaitona seka toimia rekry-
tointivalttina. Becker (2020, 83—86) on maaritellyt asiakaspolun kuten aikaisemmissa tutkimuk-
sissa (esim. Lemon & Verhoef 2016), mutta jakanut sen kolmelle tasolle: kuluttajapolku, asiakas-
polku ja kosketuspisteet. Tasot ovat hierarkisesti organisoituneita ja asiakkaan kayttaytymista
asiakaspolun kaikilla tasoilla ohjaa korkeampi tavoite asiakkaan elamassa. Organisaatio voi suun-
nitella hallitsemiaan elementteja ymmartamalla elementit, jotka ovat osa kuluttajapolkua seka
tarkkailemalla ja reagoimalla organisaation vaikutuspiiriin kuulumattomia tekij6ita. Organisaatio
voi tehda yhteistyotd muiden toimijoiden kanssa ja helpottaa asiakkaan siirtymistd perakkaisten

asiakaspolkujen valilla.

Palvelukuvauksen laadinta asiakaskokemuksen ja —lupauksen madrittelylla. Fileniuksen (2015,
202) sekd Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 210-213) mukaan johtamisella luodaan asiakaskoke-
muksen kehittdmiselle riittavat edellytykset. Beckerin (2020, 86—88) mukaan organisaatioiden on
ymmarrettava asiakkaidensa tavoitteet sisaltava kuluttajapolku ennen kuin he ryhtyvat asiakas-
kokemuksen johtamiseen. Lisdksi organisaation tulee pyrkida ymmartamaan, miten asiakaskoke-
mus syntyy eri tasoilla ja mitka tekijat siihen vaikuttavat sekd miten organisaatio vaikuttaa asiak-
kaan vastauksiin ja reaktioihin. Tdman kokonaiskuvan pohjalta organisaation tulisi maaritella ta-

voiteltu asiakaskokemus. Organisaatio ei voi hallita asiakaskokemusta, mutta se voi vaikuttaa
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siihen, mihin drsykkeisiin asiakkaat reagoivat. Organisaatio voi muuttaa arvolupauksensa tavalla,

joka sopii paremmin asiakkaan prosesseihin kohti hanen tavoitteitaan.

Kieliverkkokoulun, yksikon uuden palvelun asiakaskokemuksen johtamisessa palvelukuvauksessa
on tarkeda maarittaa tavoiteltava asiakaskokemus ja -lupaus, maariteltavan asiakaskokemuksen
liiketoiminnallinen arvo ja kaytettdavat mittarit. Vaikka kyseessa on digitaalinen palvelu, asiakas-
kokemuksen kehittdmisessa merkittdvassa roolissa ovat organisaation sisdiset prosessit, joilta
odotetaan entistd suurempaa tehokkuutta, virheettomyytta ja integroitavuutta. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 14.) Kieliverkkokoulun asiakaslupauksen sisaltavassa palvelukuvauksessa suositellaan
maariteltavaksi esimerkiksi palvelun kohderyhmat, resurssointi, yksikdn sisdinen palveluproses-
sin koordinointi, ohjaus ja asiakasviestintd. On keskeista, ettd verkkopalveluun liittyvaa tietoa ja
osaamista on yksikossa muillakin kuin palvelusta vastaavilla henkil6illa. Kannattava palveluliike-
toiminta edellyttaa tyontekijoiltda myos yhteista tahtotilaa palvella asiakasta hyvin (Fischer & Vai-
nio 2015, 144). Hyvin suunniteltu ja selkeésti viestitty palveluprosessi takaa asiakkaalle riittavan

informaation ja hanen odotuksensa voivat tayttya.

Jatkuva asiakaskokemuksen kehittaminen on tarkeaa yksikon palveluita arvioimalla ja kehitta-
malla. Globalisaation ja teknologian kehityksen myo6ta asiakkaiden tarpeet ja odotukset muuttu-
vat. Maailman muuttuessa my6s odotukset palveluille ja asiakaskokemukselle muuttuvat jatku-
vasti. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93.) Palvelun merkityksellisyys on kytkoksissa palvelun arvoa
tuottavaan kasitykseen yksilotasolla (Houhala ym. 2022, 9). MyoOnteisen organisaatiokuvan kan-
nalta asiakaskokemukseen on tarkea sisdllyttad odotukset ylittavia elementteja (Arussy 2010, 66).
Asiakkaalle merkityksellisiin palveluihin keskittyminen edistda organisaation kilpailuetua, tassa
tapauksessa tyévoiman saatavuutta ja henkiléston osaamista. Keskittyminen asiakaskokemuksen
kehittdmiseen varmistaa, etta organisaation tuotteet ja palvelut luovat asiakkaalle sellaista arvoa,
jota niiden on tarkoitettu luovan (Saarijarvi & Puustinen 2020, 27). Asiakkaiden kadyttaytymisen,
tarpeiden ja odotusten seuraaminen takaa organisaation mukana pysymisen jatkuvasti muuttu-

vassa maailmassa (Loytana & Korkiakoski 2014, 42).
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda Espoon kaupungin suomi toisena kielena (S2) koulutus-
palvelua kieliverkkokoulukokeilun kautta. Tyon tarkoituksena oli kuvata asiakkaan S2-koulutuk-
sen verkkoympariston palvelupolkua ja kokemuksia siita. Tarkoituksena oli myos selvittaa, miten

verkkokoulutusymparistd soveltuu osaksi Espoon kielikoulutuspalveluita.

Opinnaytetyon toteutus alkoi joulukuun 2022 puolivalissd aiheen valinnalla. Tutkimussuunni-
telma esiteltiin maaliskuun 2023 alussa. Taman jalkeen aihe rajautui aiempaa suppeammaksi ja
kohdistui selkeammin asiakaskokemuksiin. Kevat oli kirjallisuuteen ja tutkimuksiin perehtymisen
seka teoreettisen viitekehyksen rakentamisen aikaa. Alkuperdisena suunnitelma oli empiirisen ai-
neiston kerddminen elokuussa, mutta se toteutettiin jo loppukevaalla. Aineiston analysointi, tu-
losten tulkinta, johtopaatokset kirjoitettiin kesdkuussa. Tyota viimeisteltiin heindkuussa ja valmis

tyo esitelldan elokuussa 2023.

Opinnaytetyon kontekstin kuvaus ja teoriaosuus ovat varsin laajoja. Niiden kuvaaminen ja tyon
aiheeseen kytkeminen on kuitenkin olennaista tydnantajan koulutuspalveluiden merkityksen ym-
martamiseksi henkildston veto- ja pitovoimatekijana. Empiirinen aineisto osoittautui myds varsin
laajaksi. Haasteina aineiston keruussa oli haastateltavien ja tutkijan valinen vuorovaikutus kieli-
taidon osalta. Asiakashaastatteluiden kohderyhmaksi oli kielitaitohaasteiden seka itsendisesti
opiskelevien tavoitettavuuden vuoksi rajauduttava paaasiassa kielitaidoltaan B1-tasoisiin asiak-
kaisiin. Tdman takia tuloksissa mahdollisesti korostuivat toiveet sisdllon tason kehittdmisessa. Toi-
saalta sen korostuminen on kielen oppimisessa ja kokeilun yhdelle kielitaitotasolle rajatun mate-
riaalin kohdalla hyvin loogista; oppiminen edellyttda vaikeutuvaa oppimateriaalia osaamisen vah-
vistumiseksi. Tutkijan osaamista haastoivat haastatteluissa riittdvan selkedn kielen kdyttaminen
ja tutkimusaineiston osalta erityisesti sisdallonanalyysi teorialahtoisesti. Analysointi vaati malttia

ja muutaman askeleen ottamista taaksepadin, jotta tulokset saatiin kuvattua ensin ilman tulkintaa.

Arvioni mukaan tutkimuksen tavoite toteutui, silla tutkimuksen puitteissa kehitettiin Espoon kie-
likoulutuspalveluja. Opinnaytetyon tutkimuskysymysten tulosten avulla saatiin kuvattua uusi
verkkopalvelupohjainen asiakaspolku, asiakkaan tavoite palvelun kayttamiseen seka millaisia ko-
kemuksia heillda on palvelusta. Lisdksi saatiin selville, mitd kehittamiskohteita kieliverkkopalve-

lussa nousi esiin asiakkaiden sekd HR:n koordinoiman tydéryhman nakokulmasta.
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Toimeksiantajalla on teoriaan pohjautuvat suositukset ja implementointisuunnitelma, jolla edis-
taa S2-henkiloston kieliverkkokoulun kautta kielikoulutuksia sekd johtaa ja kehittda niita parem-
pia asiakaskokemuksia tuottaviksi. Mikali palvelu osoittautuu pidemmassa kokeilussa hyodyl-
liseksi ja taloudellisesti kannattavaksi, on tarpeen arvioida palvelun tuotteistamista osaksi kieli-
koulutuspalveluiden kokonaisuutta. Kun huomioidaan organisaation kieliverkkokoulun kehittami-
sen tulostavoite, tyévoiman saatavuuden edistdminen, palvelua voidaan pitda asiakkaiden nako-
kulmasta tarpeellisena. Asiakkaiden tavoitteet kielen opiskelussa olivat yhtenevaisia tulostavoit-
teen kanssa, silla he tavoittelivat paranevalla kielitaidolla tyonsa laadun paranemista ja yhteis-
kuntaan integroitumista. Asiakkaat toivat laajemman merkityksen kielen opiskelulle kuin HR:ssa

ennakkoon ajateltiin asiakkaan kieliverkkokoulun palvelupolkuun liittyen.

Konstruktiivinen tutkimusote sopi tahan tutkimukseen, silla se sopi tutkimusongelman ratkaise-
miseen seka mahdollisti erilaisia aineistonkeruun tapoja. Palvelumuotoilu olisi ollut paras valinta,
jos tutkimus olisi kdynnistynyt esimerkiksi asiantuntijatyéryhman yhteiselld tutkimusongelman
maarittelylld. Asiakkaita olisi tall6in voinut ottaa mukaan myds aiemmin ja monipuolisemmin.
Tassa tutkimuksessa oli [ahtokohtana kuitenkin vahva HR:n maarittelema ongelma, jonka ratkai-
semiseen osallistui eri osapuolia eri vaiheissa. Nain ollen tutkijalla oli myos tyoroolinsa kautta
merkittava vaikutus tutkimusongelmaan, aineistoihin, menetelmiin seka kdytantojen kehittami-
seen. Tama on tiedostettu seikka, minka vuoksi kontekstia ja taustoja on tuotu avoimesti esiin.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2016; Ojasalo ym. 2018, 68.) Tutkimuksen tuloksissa tuli vah-
vasti esille yhteistyolle ajoissa varattavan ajan tarve. Sisdiset ja ulkoiset organisaatiorajat ylitta-
van, onnistuneen ja asiakastarpeet tayttdavan palvelun tarjoaminen on monitahoista verkostotoi-
mintaa. HR voi tarjota palveluja ja viestia niistd kaupungin linjauksiin tukeutuen, mutta viime ka-
desséa palvelun kaytto tapahtuu henkiloston tasolla. Keskeiseen rooliin tyontekijan palvelun kay-

tolle nousivat esihenkilot, jotka johtavat henkilostonsa osaamisen kehittamista.

8.1 Luotettavuus ja tulosten hyddynnettavyys

Opinnaytetyon laatu liittyy tutkimustulosten luotettavuuteen. Tutkimustulosten tulee olla luotet-
tavia ja sitd mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Tutkimusprosessi on aina altis virheille, jotka
voivat johtua tutkijasta, tutkittavista tai aineistosta. Luotettavuuteen vaikutetaan koko prosessin

ajan, jo tutkimussuunnitelmasta |ahtien. Tieteellisessda tyossa reliabiliteetti tarkoittaa
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tutkimustulosten pysyvyytta eli toistettaessa tutkimus saadaan samat tulokset. Validiteetti tar-
koittaa sitd, etta tutkitaan oikeita asioita. Naita kasitteita ei voida sellaisenaan soveltaa laadulli-
seen tutkimukseen. (Kananen 2015, 337-338, 343, 352.) Puusan ja Juutin (2020, 180) mukaan
luotettavuus on ymmarrettava laajemmin kuin reliaabeliuden ja validiuden kasitteiden kautta.
Realistisen luotettavuusnakemyksen mukaan sisdiselld validiteetilla (patevyydelld) tarkoitetaan
teoreettisten ja kasitteellisten maarittelyjen sopusointua sekd menetelmallisten ratkaisujen loo-
gista suhdetta keskenaan. Sisdinen validiteetti osoittaa tutkijan tieteellisen otteen ja tieteen-
alansa hallinnan voimakkuutta. (Eskola & Suoranta 2014, 214.) Ulkoinen validiteetti tarkoittaa
teoreettisten johtopaatésten ja empiirisen aineiston valisen suhteen todentamista. Tutkimus-
haastattelun aineistoa voi pitaa ulkoisesti validina, kun sen kuvaa tutkimuskohteen sellaisena kuin
se on. Aineistolla on reliabiliteettia silloin, kun se ei sisdlla ristiriitauksia. (Gronfors 1982, 174—

175.)

Tuomi ja Sarajarvi (2018, 162—163) suosittavat kdyttamaan sisadllonanalyysia kaytetyssa tutkimuk-
sessa luotettavuuden kriteereina Lincolnin ja Cuban kirjaan Naturalistic Inquiry (1985) pohjautu-
via uskottavuus, siirrettavyys, luotettavuus ja vahvistettavuus - kasitteita. Laadullisessa tutkimuk-
sessa luotettavuuden keskeiseksi kysymykseksi nousee tutkijan rooli tutkimusvalineena ja hanen
objektiivisuutensa (Eskola & Suoranta 2014, 211; Tuomi & Sarajarvi 2018, 158). Eskolan ja Suo-
rannan (2014, 212-213) mukaan uskottavuus luotettavuuden kriteerina tarkoittaa sita, etta tut-
kijan kasitteellistaminen ja hdnen tulkintansa vastaavat tutkittavien kasityksia. Siirrettdavyys on
mahdollista tietyin ehdoin, joskin yleisesti katsotaan, ettei yleistykset ole mahdollisia. Varmuutta
(luotettavuutta) lisdtdan huomioimalla tutkimukseen ennustamattomasti vaikuttavat ennak-
koehdot. Vahvistettavuus on sitd, etta tehdyt tulkinnat saavat tukea toisista vastaavaa ilmi6ta

tarkastelleista tutkimuksista.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen toteuttamista ja tutkimuksen luotettavuutta ei voida pi-
taa toisistaan erillisina tapahtumina. Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa
luotettavuuden kriteeri on tutkijan rehellisyys, koska arvioinnin kohteena ovat tutkijan teot, va-
linnat ja ratkaisut. Tutkijan tulee arvioida tutkimuksensa luotettavuutta jokaisen valintansa koh-
dalla. Luotettavuuden arviointia tehdaan koko ajan suhteessa teoriaan, analyysitapaan, tutkimus-
aineiston ryhmittelyyn, tutkimiseen, tulkintaan, tuloksiin ja johtopaatoksiin. (Vilkka 2021, 196—
197.) Hirsjarven ja Hurmeen (2010, 189) mukaan tutkijan on pystyttava dokumentoimaan, miten

han on paatynyt luokittamaan ja kuvaamaan tutkittavien maailmaa niin kuin han on sen tehnyt
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seka perusteltava menettelynsa uskottavasti. Toinen tutkija voi paatya erilaiseen tulokseen ilman,
ettad sitad pidetaan tutkimusmenetelman tai tutkimuksen heikkoutena. Tassa tyossa tutkimuspro-
sessin lahtokohdat, metodologian, teoreettisen viitekehyksen valinnat ja aineiston analyysimene-

telmat on perusteltu tapauksen nakokulmasta.

Realistisen luotettavuustarkastelun nakokulmasta on kyse siitd, kuinka patevasti tutkimusteks-
tissad kuvataan tutkittua kohdetta. Tutkimuksen kaytanto ja tutkimusteksti eivat ole koskaan tay-
sin yhteneviiset. (Eskola & Suoranta 2014, 213.) Tutkimus on saatettu tehda hyvinkin tarkasti ja
tasmallisesti, mutta sen rekonstruktiossa ei ole onnistuttu. Talléin analysointi- ja raportointivaihe
eivat tee oikeutta aineiston kerdadamiselle. (Gronfors 1982, 38.) Tassa tydssa tutkimuksen uskotta-
vuutta on nostettu tutkijan tarkalla selostuksella tutkimuksen toteuttamisesta seka aineiston ke-
ruun ja analysoinnin ajankohdat on tuotu selkeasti esiin. Tutkimuksen varmuutta vahvistaa se,
ettd haastatteluissa ja tyopajoissa mukana olleet henkil6t olivat tutkimusongelmien kannalta so-
pivia kuvaamaan kokemuksiaan kieliverkkokoulusta ja sen valmistelusta. Tutkimuksen uskotta-
vuuteen ja vahvistettavuuteen on kiinnitetty huomiota silld, etta vaiheet ja kdytetyt menetelmat
on kuvattu teorian, tutkimuksen toteutuksen ja tutkimuskontekstin kautta niin, etta lukijan on
mahdollista arvioida tutkimuksen tuloksia ja johtopaatoksia. Teorialdhtoisen sisdllonanalyysin
pohjana olevat aineistot on liitetty tyon liitteiksi, joista lukija voi tarkastella tulkinnan syntymista.
Asiantuntijaryhmien tydpajojen aineiston analyysit ja tulkinnat annettiin osallisten luettavaksi ja
kommentoitaviksi luotettavuuden lisddmiseksi. Tulosten esittdmisen ja tulkintojen rikastamiseen
kdytettiin suoria haastattelulainauksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 232—-233.) Tutkimuk-
sen tekemiseen on kaytetty myo0s riittavasti aikaa, mikd on Tuomen ja Sarajarven (2018, 165) mu-
kaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuden perusvaatimus edellad kuvatun raportoinnin yksityis-

kohtaisuuden ja tiedonantajien tulosten ja johtopaatdsten arvioinnin lisaksi.

Tutkimuksen vahvistettavuuden osalta on huomioitava, etta tutkimusaineistoa voitiin analysoida
ja tulkita teoriaan asiakaskokemuksen taustalla olevien arvojen, palveluiden, asiakaskokemuksen
johtamisen ja kehittdmisen kannalta. Osaamisen johtamisen ja yhteiskehittamisen merkitys nou-
sivat opinndytetyon aineistosta. Aiempia tutkimuksia kuntien kieliverkkokoulujen asiakaskoke-
muksista ei 16ytynyt Suomesta. Tutkimuksella onkin merkittdavaa uutuusarvoa, erityisesti kunta-
palveluiden kielikoulutusten kehittamiselle. Esimerkiksi tyon suosituksissa esitetyt asiakasym-
marrysta lisddvat menetelmat tuovat uutta ndakdkulmaa Espoon HR:n asiakastarpeiden ja -koke-

muksen kartoitukseen ja mittaamiseen. Ulkomaalaisen tyévoiman tarpeen kasvaessa julkisella
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sektorilla on potentiaalinen tarve lisata itsendisen kielen opiskelun mahdollisuutta. Konstruktiivi-
selle case-tutkimukselle ominaiseen tapaan tassa kehittamistydssa tutkittiin intensiivisesti rajat-
tua kohdetta, jolla ei pyrita yleistettavyyteen. Talla tutkimuksella on saatu tuloksia erityisesta
kohteesta yhdessa organisaatiossa. Se on antanut hyodyllista tietoa ja lisannyt ymmarrysta kysei-
sesta ilmidsta. Tuloksia voidaan soveltaa muiden organisaatioiden kaytantdihin vastaavissa pal-

veluissa. (Puusa & Juuti 2020, 187-188.)

Tutkimuksellisen kehittdmisen yhtena Iahtékohtana on uudenlainen tietokasitys, siirtyminen luo-
tettavan tiedon tavoittelusta kohti kdyttokelpoisen tiedon tuottamista (Toikko & Rantanen 2009,
155). Tassa kehittamistyossa tulosten merkittavyys ja kdyttokelpoisuus on selkeintd tydn toimeksi
antaneelle yksikolle. Aineistoa on keratty riittavasti kokeilun kohderyhmaan kuuluvilta yksikon
palvelun kehittdmista varten. (Eskola & Suoranta 2014, 215-216.) Tutkijan ndakokulmasta kokeilun
aikainen kehittamisprosessi lisasi asiantuntijaryhman osaamista, mika nakyi eri osapuolten tar-
peiden ja ndakokulmien selkiytymisena. Espoon kaupungin tiedon lisadminen tuloksista viestimalla
ei todennakaisesti riitd, vaan hyvaksi havaittujen ja kehittdmista vaativien kaytantdjen laajenta-
minen edellyttdd monipuolisempaa prosessia. Voidaankin puhua uusien asioiden hyodyntami-
sestd oppimisprosessina. Tydssa esiteltyjen suositusten toimeenpanon seka palvelun liiketalou-
dellisen kannattavuuden arvioinnin jalkeen verkkokoulun osalta voidaan edeta tuotteistamispro-
sessiin. Tuotteistaminen on yksi kehittdmistyon tulosten levittdmistad edistdva keino. (Toikko &

Rantanen 2009, 159, 85.)

8.2 Eettisyys

Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvaksyttavaa ja sen tulokset uskottavia vain, jos tutkimus
on suoritettu hyvan tieteellisen kdytannon edellyttamalla tavalla (Tutkimuseettinen neuvottelu-
kunta, TENK 2012, 6). Suomessa kaikilla tieteenaloilla tutkijaa ohjaavat seuraavat yleiset eettiset
periaatteet: tutkittavien henkildiden ihmisarvon ja itsemdaraamisoikeuden, aineellisen ja aineet-
toman kulttuuriperinnén seka luonnon monimuotoisuuden kunnioittaminen seka tutkimuksen
toteuttaminen niin, etta siitad ei aiheudu tutkittavina oleville ihmisille, yhteisélle tai muille tutki-

muskohteille merkittavia riskejd, vahinkoja tai haittoja (TENK 2019, 7).
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Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen perusta on, etta tutkittavat henkilot luottavat tutkimukseen
ja tutkijoihin. Luottamus sailyy vain, jos tutkimuksiin osallistuvien henkiléiden ihmisarvoa ja oi-
keuksia kunnioitetaan. (TENK 2019, 8.) Ihmisiin kohdistuvassa tutkimustydssa ja niitd koskevissa
aineistoissa, tuloksissa ja julkaisuissa tulee huomioida EU:n tietosuoja-asetus, tietosuojalaki, te-
kijanoikeuslaki seka oikeus yksityisyyden suojaan (Arene 2019, 11-13). Tahan tutkimukseen osal-
listuville kerrottiin seka saatekirjeessa etta haastattelun tai tydpajan yhteydessa, millaista ja mi-
ten aineistoa kerataan, mihin kerattya tietoa tullaan kayttdmaan, kenen kaytdssa tiedot ovat seka
millaista vuorovaikutusta osallistuvilta odotetaan. Osallistujilla oli aikaa harkita osallistumistaan
tutkimukseen. Tutkimuksessa henkilotietoja eli tunnistettavissa olevan luonnolliseen henkil6on
liittyvia tietoja, ei kasitelty tarpeettomasti ja tiedot suojattiin niin, etteivat ulkopuoliset padsseet
niihin kasiksi. Tutkimusaineiston analysointi tutkimustuloksiksi tehtiin siten, ettei aineistoista eika
tutkimusjulkaisussa ilmene tutkimukseen osallistuvien identiteetti. Tulosten raportoinnissa on
valtetty vilppia ja piittaamattomuutta eli esimerkiksi havaintojen vaaristelya tai puutteellista viit-

taamista aiempiin tuloksiin. (Koivisto & Aro 2019, 3-4.)

8.3 Oman asiantuntijuuden kehittyminen

Ylempien ammattikorkeakoulututkintojen osaaminen on maaritelty kompetensseina, joilla tar-
koitetaan laajoja osaamiskokonaisuuksina, yksilon tietojen, taitojen ja asenteiden yhdistelmia. Ne
luovat perustan tydelamdssa toimimiselle, yhteistyolle ja asiantuntijuuden kehittymiselle. Tutkin-
tooni liittyvid kompetensseja ovat oppimisen reflektointitaidot, tydeldamassa toimiminen, eetti-
syys, kestava kehitys, ennakoiva kehittdminen seka kansainvalisyys ja monikulttuurisuus. (Arene
2022, 4.) Arvioin opinnaytetydprosessin aikana kehittynyttd osaamistani ndihin kompetensseihin

peilaten.

Opinndytetydssani eettisyys ja kestava kehitys ovat koko tyon lapaisevia periaatteita. Kestava ke-
hitys nahdaan sosiaalisesta ja yhteiskunnallisesta ndakdkulmasta, silla tyon tuotosten avulla tue-
taan ja edistetdan vieraskielisen henkilostén suomen kielen osaamisen kehittamista. Tama kehit-
tda tyoyhteisoni ja organisaationi vastuullisia toimintatapoja huomioiden ratkaisujen erilaisia

ulottuvuuksia.
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Opetushallituksen Osaaminen 2035 -raportin (2019, 35) mukaan tulevaisuuden osaamisista tar-
kein oli asiakaslahtoinen palvelujen kehittamisosaaminen. Muita yleisia, tarkeita tyéeldmadosaa-
misia olivat digitaalisten ratkaisujen ja alustojen hyddyntaminen ja digitaalisten toimintojen hal-
linta- ja ohjaustaidot. Naihin voi katsoa osittain sisaltyvan oppimisen reflektoinnin ja tydelamassa
toimimisen kompetensseihin. Opinnaytetydssa syvennyttiin asiakaslahtoisyyteen, palveluiden
luonteeseen ja asiakaskokemukseen monipuolisesti ja kattavasti lahdekirjallisuuden kautta. Opin-
naytetyon aiheen my6ta oma osaaminen aiheesta ja siihen kytkeytyvista aiheista kasvoi valta-
vasti. Prosessin aikana opin hakemaan ja tuomaan tieteellista tietoa tyéelaman kontekstiin seka
arvioimaan sita kriittisesti. Tyénantajan mahdollistama, henkilokohtainen vastuu kieliverkkokou-
lukokeilusta lisasi taitoa johtaa ja uudistaa tydelamaa digitalisaation avulla. Hyvat yhteisty6taitoni
edistivat omaa, tyoyhteison ja verkostoni osaamisen lisdantymista kielen verkko-oppimisen mah-
dollisuuksista seka eri organisaatioiden valisen tiedon ja osaamisen jakamista yhteisen tavoitteen
edistamiseksi. Tyon aikana lisddntynyt vuorovaikutus S2-henkil6ston kanssa vahvisti viestinnan

merkitysta paljon ja se painottuu varmasti tulevaisuudessakin tyossani.

Kansainvalisyyden ja monikulttuurisuuden sekd ennakoivan kehittamisen kompetenssit vahvistui-
vat luontevasti tyon aiheen ja tutkimuksellisen kehittamisprosessin luonteen vuoksi. Espoossa on
paljon monikulttuurisuutta ja sitd edistetddan moni tavoin kouluissa ja paivdkodeissa lasten
kanssa. Taman kokeilun my6ta havaitsimme kuitenkin tarpeen tydyhteisdjen kielitietoisuuden ke-
hittamiselle, mikda on myds keskeinen ndakékulma vieraskielisen henkildston tyollistamiselle. Oma
vuorovaikutusosaaminen kehittyi haastatteluiden aikana selkedn suomen kielen osalta ja kan-
sainvélisen kirjallisuuden kautta. Ennakoivan kehittdamisen kompetenssin osalta osaamiseni vah-
vistui tutkimukseen osallistuneiden eri alojen asiantuntijoiden osaamista arvostamalla ja yhteen
saattamalla. Kaytettavissa olleeseen aineiston kerdamisen aikaan ndhden onnistuin soveltamaan
aiheeseen hyvin sopivia tutkimus- ja kehittamismenetelmia. Tyon laaja teoriaosuus, tutkimuksen
toteuttaminen seka tehdyt johtopaatokset ja implementointisuunnitelma osoittavat osaamiseni
kehittda asiakaslahtoisia, kestavia ja taloudellisesti kannattavia ratkaisuja tulevaisuutta ennakoi-
den. Mielenkiintoinen, omaan tyohon liittyva aihe seka suunnitelmallisuus motivoivat ja edistivat
tyon etenemista. Opinnaytetyd on vaatinut paljon aikaa ja panostusta, mutta myos kasvattanut
paljon asiantuntijuuttani. Positiivisena merkkind osaamisestani voi pitaa sitd, ettd ensimmaisia

suosituksia lahdettiin edistimaan loppukevaalld. Odotan mielenkiinnolla tyon jatkamista.
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8.4 Jatkotutkimuksen aiheet

Koska tutkimuksessa tuotettuja suosituksia ei opinndytetyon puitteissa ollut mahdollista toteut-
taa, niistd herdaa myos jatkotutkimuksen aiheita. Jatkotutkimuksia voisi taman tutkimuksen jal-
keen olla esihenkildiden nakemyksia selvittaminen kieliverkkokoulusta ja sen mahdollistamisesta
henkilostolle tyoajalla. Mielenkiintoista olisi myds tutkia, miten tyontekijat tai esihenkilot nakevat
ammattikohtaisen kieliverkkokoulun vahvistavan kielitaitoa tydssa pidemmalla aikajaksolla. Kes-
keista olisi myds nahda, miten opiskeluun sitoudutaan pitkalld aikavalilld ja mitka tekijat siihen
vaikuttavat. Mikali palvelu vakiintuu kaupungin kielikoulutuspalveluihin, sen vaikutuksia tyonan-
tajamielikuvaan ja tydvoiman saatavuuteen olisi mielenkiintoista tutkia. Myos palvelun laajem-
man tarjonnan, kuten muiden kielien ja ammattialojen vaikutuksia S2-tyontekijéiden veto- ja pi-
tovoimaan olisi mielenkiintoista tutkia, joskin se vaatisi pitkdn ajan tutkimusta. Keskeista kunta-

palveluissa on vaikuttavuus, joka ilmenee vain pitkalla aikavalilla.
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Opinnaytetydn aineistonhallintasuunnitelma

1. Aineistojen yleinen kuvaus

Tutkimusaineistoa kerataan havainnoinnilla, haastatteluilla ja tyopajoissa. Verkkokoulun kaytosta

kerataan tietoa kayttomaarista, kielitaitotasoista, opiskeltavista kohteista, oppimistuloksista.

2. Aineiston dokumentaatio ja laatu

Tutkimusaineistoa dokumentoidaan asiantuntijoiden osalta muistioihin. Asiakastietoja ovat HR:n
kdytdssa olevat henkiléston nimet ja ammattinimikkeet. Aineiston kerddamisessa huomioidaan

tutkimuskysymykset ja analysointitapa eli ei mitdan turhaa tietoa ei kerata.

3.  Sailytys ja varmuuskopiointi

Opinnaytetyontekija vastaa kokeilun dokumentoinnista. Tyoryhmalla on yksikdn sisdinen Teams-
tyotila seka yksikon ulkopuolisten yhteistydkumppaneiden keskindinen Teams-tyotila. Sisdisessa
tyotilassa sailytetdan tydoryhmaryhmalle tarvittavia dokumentteja (asiakastietoja ym) ja ulkoisten
kumppaneiden tyotilassa testi- ja oppimisympariston sisaltéon tarvittavia materiaaleja, tyoryh-
man palautteita. Analysoidut aineistot tallennetaan tutkijan tyétietokoneen OneDriveen, johon
ei ole muilla henkiloillad paasya. Kokous/tyopajatallenteet tallentuvat tutkijan OneDriveen. Aineis-

ton kasittelyssa noudatetaan huolellisuutta.

4. Sailyttamiseen liittyvat eettiset ja laillisuuskysymykset

Tutkimuksessa huomioidaan EU:n tietosuoja-asetus, tietosuojalaki seka oikeus yksityisyyden suo-
jaan. Tutkimukseen osallistuville kerrotaan, millainen tutkimus on kyseessd, millaista aineistoa
kerdtaan, miten aineisto kerataan, mihin kerattya tietoa tullaan kayttamaan, millaista vuorovai-
kutusta osallistuvilta odotetaan ja tutkijan yhteystiedot lisdtietojen kysymiseen. Tutkimuksessa
henkilotietoja ei tarpeettomasti kerata ja kasitellad ja tiedot suojataan niin, etteivat ulkopuoliset
paase niihin kasiksi. Tutkimusaineiston analysointi tutkimustuloksiksi tehdaan siten, etta aineis-

toista ei ilmene tutkimukseen osallistuvien identiteetti.

5. Aineiston avaaminen ja pitkaaikaissailytys

Aineistoja sailytetdaan tutkijan OneDrivella tietoturvallisesti sdilyttden. Aineisto poistetaan opin-

naytetyon valmistuttua.



Liite 2

Saate asiakkaille

Hei,

Opiskelen tradenomin (yamk) liikketoiminnan kehittamisen ja johtamisen tutkintoa Kajaanin am-
mattikorkeakoulussa. Teen opinndytetyotani suomen kielen verkkokoulusta, jota kokeillaan Es-
poon kaupungilla. Tyotani varten toteutan tyontekijéiden ryhmahaastatteluja. Toivotan sinut
lampimasti tervetulleeksi mukaan ryhmahaastatteluun. Haastattelu tapahtuu kielikoulutuksen
aikana, keskiviikkona 3.5. klo 12.

Kokeilussa on kaksi tavoitetta: testata automatisoitua kielitasoarviointia osana koulutuksiin oh-
jautumista sekd mahdollistaa suomen kielen opiskelu itsendisesti verkkoymparistdssa. Kokeilu
alkoi maaliskuussa 2023 ja kestda 6 kuukautta.

Opinnaytetyon tavoite on kehittdd suomen kielen koulutuspalvelua. Tutkin ty6ta varten verkko-
koulun kayttdjien kokemuksia palvelusta seka ehdotuksia, miten kielikoulutuspalvelua voidaan
parantaa.

Sinun kokemuksesi ja ehdotuksesi ovat erittdin tarkeitd, jotta voimme kehittaa kielikoulutuspal-
velua ja arvioida verkkopalvelun hankintaa. Toivon, etta sina kerrot kokemuksesi silta ajalta, kun
olet kayttanyt verkkokoulua.

Teams-haastattelussa katsomme verkkopalvelun vaiheita ja sisalt6ja (katso kuva alla). Haastat-
teluun osallistuneiden henkil6tietoja (nimid tai muita tunnistetietoja) ei tuoda opinnaytetyén
tuloksissa esiin.

Opinnaytetyo valmistuu syksylld 2023. Lisatietoja tutkimuksesta: tanja.oikkonen@espoo.fi;

Yhteistyoterveisin,

Tanja Oikkonen

Suunnittelija

Konsernihallinto, henkilostokehittaminen
PL 12, 02070 Espoon kaupunki


mailto:tanja.oikkonen@espoo.fi
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Haastattelukysymykset asiakkaille

Haastattelukysymykset verkkokielikoulutuksesta

Yleista:
Miksi pidat suomen kielen opiskelua tarkeana?
Mika sinua motivoi opiskelemaan suomea?

Palvelupolun vaihe: ennen palvelua

Kuvaile, miten sait tiedon verkkokoulusta. (oma sahkdposti, esihenkil6lta, tyokaverilta, Essista,
kielikoulutuksessa)

Miksi halusit opiskella verkkokoulussa? Mika sinun tavoitteenasi on/oli kieliverkkokoulun kay-
tolle?

Saitko riittavasti tietoa verkkokoulusta ja sen kdytosta? (Teams-info/ sdhkoposti)

Oliko selkedd, miten sinun tulee toimia, jotta voit opiskella verkkokoulussa.

Mita asioita voisi kehittaa, jotta verkkokoulun aloittaminen on helppoa/ sujuu hyvin? (esim.
viestintd/ohjeet)

Palvelupolun vaihe: palvelun aikana (Verkkokoulun kaytto)
e Opiskelitko verkkokoulussa? (kyllad/ei) Miksi et?
e Aiotko jatkaa opiskelua?
e  Miten kaytit verkkokoulua? (kdnnykka vai tietokone)
e Yleisin verkkokoulun kayttétapa: ajankohta paivasta, milla oppimismenetelmalld, miten
vaikutti tavalliseen arkipaivaasi?

Miten verkkokoulun kayttéonotto (aloittaminen) sujui?
Olisitko tarvinnut enemman tietoa, ohjeita tai apua? Mihin? Miten?
o Mika aloittamisessa toimi erityisen hyvin?

e Mika verkkokoulun aloittamisessa ei toiminut?

Miten verkkokoulun kayttamista voisi parantaa?
Millaista verkkokoulussa opiskelu oli? Oliko verkkokoulua helppoa / vaikeaa kayttaa?
e Mitka asiat edistivat verkko-opiskelua? / Miksi verkossa oli hyvéa opiskella suomea?

o Mitka tekijat haittasivat verkko-opiskelua? / Miksi verkossa oli vaikea opiskella?

Tarvitsitko palvelun aikana palveluntuottajan tukipalvelun (helpdesk) apua? Jos kyll3, olitko tyy-
tyvdinen saamaasi apuun?
Millainen verkkokielikoulun opetuksen (tehtédvien) taso oli sinulle? sopiva, helppo, vaikea?
Auttoiko verkkokoulu parantamaan kielitaitoa?
Auttoiko verkkokielikoulu kehittamaan:

e kuuntelutaitoa?

e |uetun ymmartamista?
e Kirjoitustaitoa?

e puhumista?

Oliko verkkokouluopiskelusta sinulle hyotya tyotehtavissasi? Miten verkkokoulu on auttanut si-
nua sinun tydpaikan suomen kielessa? Mita olet oppinut verkkokoulussa?

Miten verkkokoulua voisi parantaa? Mitd haluaisit oppia lisda? Miten verkkokoulu voisi auttaa
sinua paremmin?
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Palvelupolun vaihe: palvelun lopetus

Olitko tyytyvainen verkkokoulun sisaltoon?
Kuinka todennakdisesti suosittelet verkkokoulua kollegoillesi tai ystavillesi? (asteikko 0—10)

0000000
NPS = O - O

Miksi suosittelisit / et suosittelisi verkkokoulua?

Onko verkkokoulu hyodyllinen ja tarpeellinen palvelu suomen kielen opiskeluun? (kylla/ei)
Miksi?

Mita toiveita sinulla on verkko-opiskelulle jatkossa?

Mita muutoksia toivot/ehdotat verkkokouluun?

Mita toivot/odotat tapahtuvan verkko-opiskelun loppumisen jalkeen?

Milta verkossa opiskelu tuntui? Miksi tykkaat / et tykkaa opiskella verkossa

Mitka asiat sinulle on kielen opiskelussa tarkeaa?

Muita ajatuksia verkkokoulusta?

Valinnainen: Ikd alle 20, 21-30, 31-40, 41-50, 51-60, 61-70
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Haastattelukysymykset tasotesteista

Taustatietoja:

Mista sait tiedon tasotesteista? (sdhkoposti, Essi, muu, mika?)
Miksi teit tasotestin?

Milla laitteella kaytit palvelua? (kdnnykka/tietokone)

Kayttokokemukset:

Millaisina koit ohjeen tasotesteihin?

Miten kirjautuminen verkkopalveluun sujui?
e Kirjautumisohje oli helppo ymmartda / vaikea ymmartaa
e Kirjautuminen oli helppoa/ vaikeaa

e (Miksi? mika oli helppoa/ vaikeaa?)

Millaista verkkopalvelussa oli tehda tehtavia?
e Paasitko eteenpain helposti, kun tehtava loppui?

e Seuraava tehtava/testi oli vaikea |6ytda / helppo |6ytaa)
Miten osasit kdyttaa jarjestelmaa?

Miten verkkotesti mielestasi toimii kielitaidon arvioinnissa?

Miten testitulos vastasi omaa kasitystasi kielitaidostasi?

Ymmarsitko testin tuloksesta, minka tason kielikoulutusryhmaan sinun kannattaa ilmoittautua?
Loysitko itsellesi sopivan kielikoulutusryhman? Jos et, miksi?

Tasotestin tekeminen oli sujuvaa ja nopeaa (asteikko 1-5)
Vahvasti samaa mieltd — samaa mieltd — ei samaa, eika eri mieltd — eri mieltd — vahvasti eri
mieltd

Kuinka todenndkoisesti suosittelet verkkopalvelun taitotasotesteja kollegoillesi ja ystavillesi?
(asteikko 0-10)

NPS = @ -

Miksi suosittelet tasotestejda? Mika taitotasotesteissa oli mielestasi erityisen hyvaa?
Miksi et suosittele tasotesteja? Mika taitotasotesteissa oli mielestdsi huonoa?
Miten niita voisi mielestasi kehittaa?
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Saate asiantuntijoille

Hei,

Opiskelen tradenomin (yamk) liiketoiminnan kehittdmisen ja johtamisen tutkintoa Kajaanin am-
mattikorkeakoulussa. Teen opinndytetyotani Espoon kaupungilla kokeilussa olevasta suomen kie-
len verkkoymparistosta, jonka valmistelussa olet ollut talvella 2022—2023 mukana. Kokeilussa on
kaksi tavoitetta: testata automatisoitua kielitasoarviointia osana koulutuksiin ohjautumista seka
mahdollistaa suomen kielen opiskelu itsenaisesti verkkoymparistossa. Kokeilu alkoi maaliskuussa
2023 ja kestaa 6 kuukautta.

Opinnaytetyon tavoite on kehittda suomen kielen koulutuspalvelua. Tutkin ty6ta varten verkko-
koulun kayttadjien kokemuksia palvelusta sekd ehdotuksia, miten kielikoulutuspalvelua voidaan
parantaa.

Opinnaytetyotani varten olen haastatellut verkkokoulua kayttdneita asiakkaita. Toivotan sinut
lampimasti tervetulleeksi kuulemaan haastatteluiden tuloksia, kertomaan kokemuksia valmiste-
luty6sta seka ideoimaan, kuinka verkkokielikoulupalvelua voidaan kehittaa.

Sinun kokemuksesi ja ehdotuksesi ovat erittdin tarkeitd, jotta voimme kehittaa kielikoulutuspal-
velua ja arvioida verkkopalvelun hankintaa. On tarkeaa, etta kerrot kokemuksesi omasta nakokul-
mastasi.

TyOpajaan osallistuneiden henkildtietoja (nimid tai muita tunnistetietoja) ei tuoda opinnaytetyon
tuloksissa esiin.

Oiinnéitetib valmistuu syksylla 2023. Lisatietoja tutkimuksesta: tanja.oikkonen@espoo.fi;

Yhteistyoterveisin,

Tanja Oikkonen

Suunnittelija

Konsernihallinto, henkilostokehittaminen
PL 12, 02070 Espoon kaupunki


mailto:tanja.oikkonen@espoo.fi
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Ennakkotehtadva tyoryhmalle

Mita ajattelet verkkokielikoulusta ja sen tarpeellisuudesta?

Mitd/millaisia kokemuksia & ajatuksia sinulla on talvella toteutuneesta yhteistydstad verkkokoulun

valmistelusta?

Mita asioita pidat tarkeana kieliverkkokoulussa?

Mitad haasteita naet kieliverkkokoulun kaytdssa?

Mika on sinun roolisi ndkdkulmasta keskeista, jotta henkil6ston verkko-opiskelu onnistuu hyvin?

Millaisilla toimenpiteilla verkko-opiskelua voidaan edistaa/tukea jatkossa?
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Fyysiset elementit Service Blueprintsuomen kielen verkkokoulupalvelusta
Koulutusesittelyt: Tietokone / Verkko- . — @ EEEE“
Sahkdposti, intra, kannykka palvelu/- Tyopaikia tai kot

esitteet opiskeluvalineena ymparistd opiskelupaikiana

Asiakkaan polku palvelussa

Tieto e . ) Kiriautumi Opiskelun Osaamisen kehittamisen
koulutuksista Klell|tg|d.on ||m0_l_tta9tu.m|nen gaulikm:nen paattyminen: arviointi suunnitelma esihenkilon
ftesteisté arviointi & kayttdoikeus opiskelu ja jatkosuunnittelu kanssa

VUOROVAIKUTUS

Front-office, asiakaspalv elija, asiakkaalle ndkyv & osa palv elusta

HR:n asiakaspalvelu: Verkko- alvelun Verkkokoulun sisalto: Verkko- Verkkopalvelun
» Viestinta (koulutuksen esittely) palvelun tpekninen - teemat, painotukset palvelun palaute-
» Kayttdoikeudet kaytettavyys L menetelmat helpdesk jarjestelma

NAKYVYYS
Back-office, asiakkaalle naky matén osa palv elusta

Kieliverkko- Tarjous- Kokonaisuud Sisiiset

palveluiden At oxonaisuucen 1salset Oppimateriaalin Palvelun Palvelun

e o PYYIIO] hallinnointija yhteistyo- tuotanto Dt Kehittami

todaus toimittajilta koordinointi sidosryhmit yllapito ehittaminen

SISAINEN VUOROVAIKUTUS

Tukitoiminnot ja paatoksenteko

Pienhankinta IT-tietoturva- NelE e Sisallon Oppimateriaalin

ReElelis patSs selvitykset ryhmien madrittely katselmointi
valinta
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Sisdllénanalyysi ydinpalvelun arvon muodostumisen ndkdkulmasta Tuulaniemea (2016, 79) mukail-
len. Ydinpalvelun arvoksi muodostui tavoite ja motivaatio kielen opiskelulle.

Alkuperainen ilmaus Pelkistetty il- Alaluokka Ylaluokka Yhdistava
maus
Me olemme suomen kielen Vuorovaikutus | Vuorovaiku- Tavoite kielen Integroitumi-
koulussa, meidan pitaa oppia suomeksi eri ti- | tuksen kehit- | opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
enemman suomea, koska ettda | lanteissa; van- | tdminen eri velun kaytolle) taan
taalla jokainen murre ja kieli hemmat, lap- tilanteissa
ihan erilainen. Meilla on ollut set, tyopaikka Kielen kehit-
suomen kielen kurssia, se ei tdminen
riitd, meidan pitda oppia suo- tyota ja arki-
mea lisda, jos halutaan toimia elamaa var-
normaalisti. Pitda keskustella ten
vanhempien kanssa, ymmar-
taa ensin mitd lapset puhuvat.
Lapsilla on eri murteita ja he
ovat eri puolilta.
Valmistavalla luokalla on help- | Vuorovaikutus | Vuorovaiku- Tavoite kielen Integroitumi-
poa (kieltd, puhutaan perus- suomeksi eri ti- | tuksen kehit- | opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
asioita), ip-kerhossa pitda op- | lanteissa; van- | tdminen velun kaytolle) taan
pia lisaa, pitda oppia keskuste- | hemmat, lap-
lemaan vanhempien kanssa. set, tyopaikka.
Tyoskennelldan koulussa ja Suomi on tyo- Vuorovaiku- Tavoite kielen Integroitumi-
sielld on tyokieli suomi. Kieli kieli, jolla vuo- | tuksen kehit- | opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
on niin tarkead, taalla on paljon | rovaikutus ta- taminen velun kaytolle) taan
erilaisia ihmisia, meidan pitda | pahtuu Kielen kehit-
puhua heidén kanssaan. taminen
tyota varten
Kieltd on pakko kayttaa, kun Suomi on kieli, | Kielen kehit- | Tavoite kielen Integroitumi-

kommunikoi muiden kanssa.

jolla vuorovai-

tdminen tyo6-

opiskelulle (pal-

nen yhteiskun-

kutus tapahtuu | ja arkielamaa | velun kaytolle) taan

varten
Aiemmin olen opiskellut suo- Arkikieli ja Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
mea, mutta se on erilaista opiskelu on eri- | taminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
kuin puhekieli. laista tyota ja arki- velun kaytolle) taan

elamaa var-

ten
Ma tarvitsen suomen kielta Suomi on koti- | Kielen kehit- | Tavoite kielen Integroitumi-
koska asun Suomessa ja tyos- maan ja tyo- tadminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
kentelen taalla, en mene toi- paikan kieli ty6ta ja arki- | velun kaytolle) taan
seen maahan. elamaa var-

ten
Koulussa me tarvitaan suo- Suomen kielta Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
mea, mutta sen lisdksi arkield- | tarvitaan sekd | tdminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
massd kanssa tarvitaan, tar- toissd ettd arki- | tyotd ja arki- | velun kaytolle) taan
koitan kun me asutaan taalla, elamassa elamaa var-
kaikkialla sita tarvitaan, ei pel- ten
kastdan toissa.
Koska asun ja teen toita taalla, | Suomen kieli Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
haluan oppia kulttuurin, ha- on ty6paikan ja | taminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
luan olla tuntea olevani suo- kotimaan kieli tyota ja arki- velun kaytolle) taan
men kansalainen, en paperilla elamaa var-
vaan haluan tuntea sen... olla ten

osa suomen eldmaa (yhteis-
kuntaa).
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Haluaisin integroida (integroi- | Suomen kieli Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
tua) todella hyvin, sen takia on tyopaikan ja | tdminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
minun mielestani pitdd kom- kotimaan kieli tyota ja arki- | velun kaytolle) taan
munikoida hyvin suomalaisen elamaa var-
kanssa. Olen kiinnostunut ten
myds Suomen kulttuurista.
Asumme Suomessa, pitda Suomen kieli Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
osata kansallinen kieli, se pitdd | on tyopaikanja | tdminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
oppia. kotimaan kieli tyota ja arki- | velun kaytolle) taan

eldmaa var-

ten
Kun asumme Suomessa, pitdd | Suomen kieli Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
osata maan kielta. on tyopaikan ja | taminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-

kotimaan kieli tyota ja arki- | velun kaytolle) taan

eldamaa var-

ten
Jos puhuu englantia tai muuta | Suomen kieli Kielen kehit- Tavoite kielen Integroitumi-
kielta, voi l6ytaa tyota, mutta on arkiela- taminen opiskelulle (pal- | nen yhteiskun-
ei opi kulttuuria. Mun lapset massa tarkeda | tyotdja arki- | velun kaytolle) taan
on suomessa koulussa ja mina elamaa var-
haluan puhua heidan opetta- ten

jan kanssa suomeksi.

Ma haluan kehittdd ammatti-
taitoa, mun tavoite on tulla
opettajaksi ja siihen vaaditaan
enemman suomen kielen tai-
toa.

Suomen kielta
tarvitaan am-
mattitaidon
kehittamiseen,
uralla etenemi-
seen

Ammatillinen
kehittyminen

Tavoite kielen
opiskelulle (pal-
velun kaytolle)

Integroitumi-
nen yhteiskun-
taan

Olin englannin opettaja koti-
maassa, minun mielesta mi-
nun pitdd oppia suomen kieli
niin kuin osaan englantia.

Suomen kielta
tarvitaan am-
mattitaidon
kehittamiseen,
uralla etenemi-
seen

Ammatillinen
kehittyminen

Tavoite kielen
opiskelulle (pal-
velun kaytolle)

Integroitumi-
nen yhteiskun-
taan

Eskarissa jotkut puhuu niin Kielen oppimi- | Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
epdselvasti ja joitakin asioita nen tyota var- nen tyénan- opiskelulle (pal- | dun kehittdmi-
en ymmarra. Sen takia ma ha- | ten tajan palve- velun kaytolle) nen

lusin vield enemman oppia lun laatuun

kieltd, ettd saan selvaa mita

lapset puhuu ja mitda vanhem-

mat sanovat meille.

Haluan antaa laadukasta var- Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
haiskasvatusta, tama tarkoit- on tyévdline nen tyénan- opiskelulle (pal- | dun kehittdmi-
taa, etta on tarkea, etta kieli- laadukkaan tajan palve- velun kaytolle) nen

taito on korkea, ymmarran hy- | tyon tekemi- lun laatuun

vin, puhuu nopeasti ja hyvin. seen

Kielitaito on tarkea juttu.

Sijaisena toimiminen vaatii Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
kielitaitoa ja opettajan taitoa. on tyovaline nen tyénan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-
Oman didinkielen opettajan opetustydssa tajan palve- velun kaytolle) nen

pitda osata myos suomen kieli. lun laatuun
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Suomen kieli pitda olla kunnol- | Hyvd suomen Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
linen koulussa. Se on meidén kieli on tarvit- nen tyonan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-
tyovaline suomalaisessa kou- tava tyovéline | tajan palve- velun kaytolle) nen
lussa. koulussa lun laatuun
1-2-luokkalaisia miné voin Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
auttaa, mutta jos mind menen | on tyovdline nen tyénan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-
esimerkiksi 5-6.luokalle, mind | oppilaiden aut- | tajan palve- velun kaytolle) nen
en ymmarra kaikkea, pitaisi tamisessa lun laatuun
tietaa (osata) kaikki.
Sitten on helpompi auttaa, Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
mun mielestd on tosi tarkeaa auttaa toissa, nen tyonan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-
(opiskella) tuo laatua tajan palve- velun kaytolle) nen
lun laatuun

Tyon laatu vaatii sitd, ettd opi- | Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
taan sita. tuo laatua ty6- | nen tyonan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-

hoén tajan palve- velun kaytolle) nen

lun laatuun

Pitda opettaa lapsia suomen Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
kielella, ei saa tehda paljon pitda olla hyvd | nen tydnan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-
virheitd, se on tosi tarkea. tyossa lasten tajan palve- velun kaytolle) nen

kanssa lun laatuun
Jos ma kehitan itsedni, ma Suomen kieli Vaikuttami- Tavoite kielen Oman tyon laa-
voin tehdd ammattia parem- tuo laatua tyé- | nen tydnan- opiskelulle (pal- | dun kehittami-
min. Koulussa ma voin olla tosi | hon, ammatti- | tajan palve- velun kaytolle) nen
hyodyllinen oppilailla ja mun taito vahvistuu | lun laatuun

tyokavereille. Sitten ma voin
kehittdd my6s mun ammatti-
taitoa, koska se liittyy mun
kielitasoon.

kielitaidon mu-
kana

Ammatillinen
kehittyminen

Alakoululla on suomen kieli
riittdd, mutta kun olen ylakou-
lulla, ma ymmarran kaikki,
mutta joskus me puhutaan eri
sanoilla. Suomen kieli on tosi
vaikeaa. Jos opiskelee lisaa
joka paiva suomen kieltd, on
helpompaa ja auttaa paljon
(tyOssa).

Kielitaito on
tarkea vuoro-
vaikutuksen
valine. Jatkuva
opiskelu on
tarkeaa.

Vaikuttami-
nen tyénan-
tajan palve-
lun laatuun
Ammatillinen
kehittyminen

Tavoite kielen
opiskelulle (pal-
velun kaytolle)

Oman tyon laa-
dun kehittdami-
nen

Pitaa oppia koko ajan, aiem-
masta opiskelusta on pitka
aika, se hyodyttaa, etta paivit-
taa tietoa, sen takia ma ajatte-
lin, ettd kiva menna kouluun
(opiskelemaan suomea)

Jatkuva opis-
kelu on tar-
keaa

Ammatillinen
kehittyminen

Tavoite kielen
opiskelulle (pal-
velun kaytolle)

Oman tyon laa-
dun kehittdmi-
nen
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Sisdllénanalyysi asiakkaiden myo6nteisistda kokemuksista Tuulaniemen (2016) palvelun arvon muo-

dostumisen tasojen mukaan.

Alkuperainen ilmaus Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka
Sahkopostiviestit oli riittdva apu. Opiske- | Tieto ja ohjeet séhko- | Palvelun kdytté | Vastaavuus
lun kannalta tarked oppia lukemaan teks- | postilla selkeat ja riit- toiminnalli-

tia.

tavat.

seen tarpee-
seen

Sahkopostin ohje oli selked: mina tein en-
sin tasotestin ja sitten mina valitsin verk-
kokoulun.

Verkkotestin jalkeen tuli palaute, jossa
luki katso tasta koulutuksia (linkki intraan)

Selkedt ohjeet, miten
toimia: ensin taitota-
sotesti, josta palaute
ohjeen kanssa.

Palvelun kaytto

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Kirjautuminen meni (testeihin) hyvin, en
lukenut mitdan ohjeita.

Kirjautuminen help-
poa.

Palvelun kaytto

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

N. 15 minuuttia meni yhteen (testiin), en
huomannut aikaa, tein kaikki (nelja) pe-
rakkain.

15 min aikaa yhteen
testiin.

Palvelun kaytto

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Ohje oli helppo. Testien tekeminen oli
helppoa. Siirtyminen toiseen oli helppoa.

Selkea ohje ja testien
tekeminen helppoa.

Palvelun kaytto

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Verkkokouluun en kysynyt esihenkilolta
lupaa. Pitdaako kysya lupa?

En kysynyt esihenki-
16n lupaa.

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Testin takia ma nyt tieddan mitd, missa ma
tarvitsen enemman apua, missa mun pi-
tdisi kehittya ja missa asiassa minun pi-
tdisi oppia enemman, sen takia se on tar-
ked.

Testi kertoo, mita pi-
tda oppia enemman.

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Ma teen kaikki tehtavat tyopdivan jal-
keen, iltapadivalla ja kotona tietokoneella

Opiskelen vapaa-
ajalla tietokoneella

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Se on kiva, voi tehda toissa, jos haluaa ja
voi tehda (opiskella) kotona omalla ajalla,
kun on rentoutunut.

Hyva, etta voi opis-
kella toissa tai ko-
tona, kun itselle so-

pii.

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Antaa mahdollisuuden niille, jotka eivat
ole paasseet ryhmiin (viikoittaiseen kou-
lutukseen)

Mahdollisuus itsenai-
seen opiskeluun

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Tama on loistava mahdollisuus, jos joku ei
pysty tehda erilaisista syista muita kurs-
seja, ma teen minun vapaa-ajalla ja se
menee hyvin.

Hieno mahdollisuus
opiskella vapaa-ajalla

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen

Joku ei voi osallistua kurssille tydaikana
esimerkiksi ja verkkokoulu on hyva apu
koska voin tehda, kun minulla on aikaa.

Mahdollisuus opis-
kella jarjestettyjen
kurssien ulkopuolella
ja kun on aikaa

Verkkokoulu
mahdollistaa
opiskelun

Vastaavuus
toiminnalli-
seen tarpee-
seen
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En halua tehda sitd (opiskelua) mun tyo- Kielikoulutus ei on- Verkkokoulu Vastaavuus
ajalla. Nyt se ei onnistu, siksi verkkokoulu | nistu tydajalla, joten mahdollistaa toiminnalli-
on hyvi idea. verkko-opiskelu opiskelun seen tarpee-
omalla ajalla on hyva seen
ratkaisu.
Minun mielesténi kaikilla on oma aika- Voin opiskella milloin | Verkkokoulu Vastaavuus
taulu, on kiva mahdollisuus, ettd ma pys- minulle sopii mahdollistaa toiminnalli-
tyn opiskelemaan aamulla, yo6ll&, viikon- opiskelun seen tarpee-
loppuna. seen
Ma voin jarjestaa aikataulun itselleni, niin | Voin opiskella mi- Verkkokoulu Vastaavuus
kuin minulle sopii, opiskella minulle sopi- | nulle sopivaan aikaan | mahdollistaa toiminnalli-
vaa aikaan. opiskelun seen tarpee-
seen
Sielld voi tehda itselle sopivalla ajalla ja Itselle sopivalla ajalla | Verkkokoulun Vastaavuus
voi kerrata asioita. ja kertaamisen mah- | oppimismene- toiminnalli-
dollisuus telmat tukevat seen tarpee-
oppimista seen
Verkkokoulu tosi paljon helpompi, kun Helppo aloittaa ko- Vapaa-ajalla Vastaavuus
kaikilla on niin paljon asioita kotona. Hel- | tona ja oppii enem- opiskelu mah- toiminnalli-
pompi aloittaa kotona ja siind oppii man. dollistuu seen tarpee-
enemman kielta. seen
Opiskelen vapaa-ajalla tietokoneella. Opiskelu vapaa-ajalla | Vapaa-ajalla Vastaavuus
Toissa sanottu, ei saa kayttaa kannykkaa, tietokoneella. opiskelu mah- toiminnalli-
lapset kysyvat, miksi olet kannykalla. dollistuu seen tarpee-
seen
Hyva aika harjoitella on viikonloppuna. Opiskelu vapaa-ajalla | Vapaa-ajalla Vastaavuus
Opiskelen kerralla 2-3 tuntia. Kdytan tie- tietokoneella tai kan- | opiskelu mah- toiminnalli-
tokoneella, vililla kdnnykalla illalla. Tieto- | nykalla. dollistuu seen tarpee-
koneella parempi kun isompi naytto. seen
Voin opiskella omassa rauhassa, tahdissa, | Mahdollisuus opis- Verkkokoulun Vastaavuus
voin kerrata asioita niin monta kertaa kella omassa tahdissa | oppimismene- tunnetason
kuin haluan, eika se vie kenenkdan muun | ja kerrata asioita niin | telmat tukevat odotuksiin
aikaa. paljon kuin itse ha- oppimista
luaa
Olen oppinut paljon, tdma auttaa, eniten Verkkokoulu opetta- | Verkkokoulun Vastaavuus
ma tykkaan kuvasta (kuvista). Kun me nut paljon kuvien oppimismene- tunnetason
opiskelemme suomen kieltda varmasti me | kautta. telmat tukevat odotuksiin
emme tiedd kaikkea, superkiva etta ku- oppimista
vista ymmartaa.
Esimerkiksi sisdlto, matematiikassa, siella | Verkkokoulussa kuva- | Verkkokoulun Vastaavuus
on sanottu, mitd mina opin siella ja mita taan sisalto ja tavoit- | oppimismene- tunnetason
voin odottaa ja sisdlté on hyva. teet. Sisdltoé on hyva. | telmat tukevat odotuksiin
oppimista
Videossa ma naen paljon asioita ja ma Videossa nakee ja Verkkokoulun Vastaavuus
kuulen aanta. Tama on tarkea, kuulla suo- | kuulee danta, tarkeda | oppimismene- tunnetason
men kieltd puhuttuna. kuulla kielta. telmat tukevat odotuksiin
oppimista
Videon ma voin vield kuunnella monta Videon uudelleen Verkkokoulun Vastaavuus
kertaa uudestaan. kuuntelu monta ker- | oppimismene- tunnetason
taa. telmat tukevat odotuksiin
oppimista
Se ei ole tylsa, kun aloittaa. On paljon va- | Eiole tylsa, varia ja Verkkokoulun Vastaavuus
rid, iloisia juttuja ja kiinnostavia tehtavia. iloisia juttuja ja kiin- oppimismene- tunnetason
nostavia tehtavia telmat tukevat odotuksiin

oppimista
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Opiskelu menee hyvin, koska kuulen mitd | Opiskelussa auttaa Verkkokoulun Vastaavuus

sanotaan, nden miten se kirjoitetaan, ne tekstin kuuntelu ja oppimismene- tunnetason

toimi tosi hyvin. nakeminen telmat tukevat odotuksiin
oppimista

Kiva, etta on eri tasoisia tehtavia, valilla Eri tasoiset tehtavat Verkkokoulun Vastaavuus

vaikeita, valilla helppoja, ei tule ahdis- hyvid, hyva mieli kun | sisallon taso tunnetason

tusta, etta kaikki on vaikeaa, jos ei osaa. osaa. odotuksiin

Tulee hyva mieli, kun osaa.

On annettu tosi hyvia esimerkkeja, ensin Iso maara esimerk- Verkkokoulun Vastaavuus

mina luen esimerkkejd, annetaan paljon keja auttaa ymmarta- | sisallon taso tunnetason

esimerkkeja, sen takia on helppo ymmar- | maan tehtavia odotuksiin

taa tehtavia.

Verkkokoulun taso on sopiva, ei liian Verkkokoulun taso Verkkokoulun Vastaavuus

helppo, eika liian vaikea, se on keskelta. on sopiva, tutut asiat | sisallon taso tunnetason

Ymmarran mitd mun pitaa tehda. Jotkut auttavat uusien ym- odotuksiin

asiat on tuttuja, ne auttaa ymmartamadan | martamista.

uusia asioita, siksi se on sopiva.

Taso on sopiva mun kielelle. Se nayttaa Verkkokoulun taso Verkkokoulun Vastaavuus

minulle virheet ja voin tehda uudestaan ja | sopiva, voi kerrata ja | sisdllon taso tunnetason

oppia sen oikein. oppii sanat oikein. odotuksiin

Mun mielesta se on tosi kdteva ja jotain On kateva, opettanut | Verkkokoulun Vastaavuus

uutta ma oon oppinut sieltd, se on ihana. uutta, ihana oppimismene- tunnetason
telmat tukevat odotuksiin
oppimista

Jos tehdaan vaarin, se korjaa meille ja me | Se korjaa virheet ja Verkkokoulun Vastaavuus

tieddmme, etta on tehnyt vaarin tai oi- antaa pisteita oi- oppimismene- tunnetason

kein ja antaa meille pisteita. keista vastauksisata. telmat tukevat odotuksiin
oppimista

Hyva etta harjoittelee kirjoittamaan siella | Verkkokoulussa voi Verkkokoulun Vastaavuus

ja heti korjaa/ nayttaa jos sa kirjoitat vaa- | kirjoittaa ja oppii sa- oppimismene- tunnetason

rin, sekin on hyva puoli. nat oikein. telmat tukevat odotuksiin
oppimista

Verkossa ma naen, etta on tarkoitettu Luin kursseista ja ha- | Mahdollisuus it- | Vastaavuus

paljon kursseja. Ma luin, etta tuli tama
varhaiskasvatuksen verkkokoulu...Tama
on vau, tama on varmasti sitd mina tarvit-
sen.

lusin opiskella verk-
kokoulussa.

senadiseen opis-
keluun

henkilokohtai-
siin merkityk-
siin

Ma olin jo ottanut yhden suomen kurssin | Tosi iloinen ettd voin | Mahdollisuus it- | Vastaavuus

... sitten en pysty tehda toista tydaikana jatkaa opiskelua verk- | sendiseen opis- | henkilokohtai-
mutta olin super iloinen, kun ma sain ta- kokurssin avulla keluun siin merkityk-
man verkkokurssin. siin

Opiskelin sielld iltapaivalla, illalla vapaa- Opiskelu vapaa-ajalla | Mahdollisuus it- | Vastaavuus

ajalla, tietokoneella. Tyopaivan aikana ei
ole aikaa. Toita paljon, oppimisprosessi
katkeaa toissa.

tietokoneella omassa
rauhassa.

senadiseen opis-
keluun

henkilokohtai-
siin merkityk-
siin

Tama on hyva kurssi, jos ei padse esimer- | Sopiva taso jos ei Mahdollisuus it- | Vastaavuus

kiksi vaikeammalle kurssille. Jos ei vaikka padse vaikeammalle sendiseen opis- | henkilokohtai-

osaa kirjoittaa hyvin. kurssille. keluun siin merkityk-
siin

Tosi hyva kadyttaa tyodssa, varhaiskasvatuk- | Hyva tydvoimapula- Mahdollisuus it- | Vastaavuus

sessa on iso pula tyontekijoista. Siella on
paljon maahanmuuttajia ja heidan oppia
kieli heti.

alalle ja maahan-
muuttajien kielen
opetukseen.

senadiseen opis-
keluun

henkilokohtai-
siin merkityk-
siin
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Minulla auttaa enemman, kun kuulen
henkilon lukevan omalla didinkielella
tekstid. Oikeiden verbien kdyttaminen ja
uusien sanojen oli hyédyllistd. Hyva kun
voi kuunnella teksteja.

Hyva kuulla suoma-
laisen lukemaa teks-
tid. Oikeiden verbien
ja sanojen kuulemi-
nen hyodyllista.

Verkkokoulun
oppimismene-
telmat tukevat
oppimista

Vastaavuus
henkilokohtai-
siin merkityk-
siin

Se on hyva, sujuva, sopii monenlaisille ih-
misille, koska se on erilainen tapa oppia
suomen kieltd, eri oppimistavoilla, kirjoit-
taa, lukea, ndkee kuvia ja yhdistaa sanoi-
hin.

Sopii monenlaisille
ihmisille ja eri tavoille
oppia.

Verkkokoulun
oppimismene-
telmat tukevat
oppimista

Vastaavuus
henkilokohtai
siin merkityk-
siin

Superkiva, on konkreettinen ja tykkdan ai- | Konkreettinen, hyvat | Verkkokoulun Vastaavuus
heista. On konkreettisia lauseita tai nimid | aiheet, konkreettista | oppimismene- henkilokohtai-
asioille. nimedmista telmat tukevat siin merkityk-
oppimista siin
Harjoittelin eniten luetun ymmartamista. | Luetun ymmarta- Verkkokoulun Vastaavuus

Kun luin jotakin, ymmarsin paremmin, se
on supertarkeaa.

mistd harjoittelin eni-
ten.

oppimismene-
telmat tukevat
oppimista

henkilokohtai-
siin merkityk-
siin

On harjoittanut erityisesti puhumista ja Harjoittanut erityi- Verkkokoulun Vastaavuus

kuuntelemista. Voin kuunnella mikrofo- sesti puhumista ja oppimismene- henkilokohtai-

nista, miten sanat lausutaan. Lukeminen kuuntelua mikrofonin | telmat tukevat siin merkityk-

ei aina riita, ettd oppii sanat. Niitd pitaa ja kaiuttimen avulla. oppimista siin

kuulla. Mikrofonilla voin harjoitella puhu- | Adntdminen hyddyl-

mista, se on hyva. Harjoittelen sita useita | listd ja vaatii paljon

kertoja. Se ei hyvaksy ennen kuin sanon harjoittelua.

sen oikein.

Sielld voi tehda paljon kertausta, sitten Verkkokoulussa mah- | Verkkokoulun Vastaavuus

sanat voi tulla automaattisesti (itselta) dollista kerrata pal- oppimismene- henkilokohtai-
jon, se auttaa oppi- telmat tukevat siin merkityk-
maan oppimista siin

Mielenkiintoista kun sanasta oppii oikean | Verkkokoulussa oppi | Verkkokoulun Vastaavuus

muodon, esimerkiksi kenkateline, ei ken-
kdhylly. Ty6ssa tulee mieleen, ettd tdman
luin verkkokoulussa.

sanojen oikea muo-
toja. Tydssa muistaa,
mita verkkokoulussa
opetettiin.

oppimismene-
telmat tukevat
oppimista.
Verkkokoulu tu-
kee tyontekoa

henkilokohtai
siin merkityk-
siin

Kauniita kuvia ja selked kieli. Satu-tehta- Saduissa hyva, kun Verkkokoulu tu- | Vastaavuus

vat, kiva, kun voi kuunnella ja lukea sa- kuuntelu ja lukemi- kee tyontekoa henkilokohtai-

malla. Niita voi hyodyntaa (tyossa). nen yhdistyy, hyo- siin merkityk-
dyntda tyossa. siin

Se on kokonaan koulun asioihin, se hel- Ammattisanasto hel- | Verkkokoulun Vastaavuus

pottaa, mita ja millaisia keskusteluita kou-
lussa voi tulla. Se liittyy kokonaan meidan
alalle, sen takia sen tehtdvat ovat niin hy-
via.

pottaa tyota ja tehta-
vat hyvia.

oppimismene-
telmat tukevat
oppimista.
Verkkokoulu tu-
kee tyontekoa

henkilokohtai
siin merkityk-
siin

Olen oppinut uutta sanastoa eri oppiai-
neisiin.

Uutta sanastoa oppi-
aineisiin.

Verkkokoulu tu-
kee tyontekoa

Vastaavuus
henkilokohtai
siin merkityk-
siin

Olin tosi innoissani, alueet ja teemat on
tosi hyvia ja selkeita. Nadin opettajan sijai-
sena-tunnin, se on paras, se on kirjoitettu
ja puhuttu, miten tilanne menee. Nakee,
miten kirjoitetaan ja sanotaan siina

Teemat hyvia ja sel-
keitd. Konkreettista
tyokielta ja -tilanteita

Verkkokoulun
oppimismene-
telmat tukevat
oppimista.
Verkkokoulu tu-
kee tyontekoa

Vastaavuus
henkilokohtai
siin merkityk-
siin
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tilanteessa. Se on konkreettisesti koulun
elamaan.

Se auttaa minua paljon vahvistamaan ty6- | Verkkokoulu vahvis- Verkkokoulun Vastaavuus
sanastoa ja laajentaa minun sanastoa. taa ja laajentaa sa- oppimismene- henkilokohtai-
nastoa telmat tukevat siin merkityk-
oppimista. siin
Verkkokoulu tu-
kee tyontekoa
Ma kaytdn niitd (uusia sanoja) nyt kou- Uudet sanat autta- Verkkokoulu tu- | Vastaavuus

lussa. Sen takia voi helposti selittda oppi-
laille matikan kertolaskuja jne. Joskus tie-
dan, mutta vaikea selittdd, kun en tieda
oikeaa sanaa. Se auttaa niin paljon.

neet oppilaiden
kanssa.

kee tyontekoa

henkilokohtai-
siin merkityk-
siin

Katson (koulun) lukujarjestysta ja katson Verkkokoulun teemat | Verkkokoulu tu- | Vastaavuus
mitd tunteja on (tulossa). Jos en muista eri oppitunneista aut- | kee tyontekoa henkilokohtai-
jotain, tarkistan sen verkkokoulusta, mi- tavat tydtilanteisiin siin merkityk-
ten se on. Lisaksi minulla on vihko (kun valmistautumisessa siin
opiskelen), kirjoitan uudet asiat vihkoon,

pidan sen mukana koulussa.

Suomi on vaikea kieli, puhun (tdissd) joka | Suomea pitda harjoi- | Verkkokoulu tu- | Vastaavuus
paiva suomea, mutta se ei riitd. Jos har- tella omalla ajalla li- kee tyontekoa henkilokohtai-
joittelee hyvin kotona, ja verkkokoulussa saad, tyossa ei opi riit- siin merkityk-
harjoittelee tehtdvien kautta, se on hyva tavasti. siin

idea, tykkaan paljon.




Liite 10

Sisdllénanalyysi asiakkaiden haasteista ja toiveista Tuulaniemen (2016) palvelun arvon muodostumi-

sen tasojen mukaan.

Alkuperainen ilmaus Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka
Kokeen jalkeen oli epaselvad kokemus, Epaselvyys siirtymisen ja | Verkkoympéa- | Vastaavuus toi-
miten menen seuraavaan testiin. En- tallentamisen valilla riston kaytet- | minnalliseen
simmaisen testin en saanut selvaa, ky- tavyys tarpeeseen

syyko se tallentamaan vai siirtymista
seuraavaan. (miten siirrytdaanko, kun ei
mene automaattisesti)

En huomannut helpdeskin tietoja.

Helpdeskin yhteystiedot

Verkkoympa-

Vastaavuus toi-

ei nakyvissa. riston kaytet- | minnalliseen
tavyys tarpeeseen
Epdselvad, mita tehtavassa pitaa Epaselvyys, mitd tehta- Verkkoympa- | Vastaavuus toi-
tehdd, napsauttaa tai kuunnella. Ta- vassa tarkoitus tehda. riston kaytet- | minnalliseen
man voi jarjestad paremmin. tavyys tarpeeseen

Kuvat ei ndy kokonaan. Joutuu arvaa-
maan oikean vastauksen, ja menee

Tehtavassa virhe.

Verkkoympa-
riston kaytet-

Vastaavuus toi-
minnalliseen

vaarin. tavyys tarpeeseen
Lisdohje (HR:std) sahkopostilla oli hyva | Sahkopostilla saatu lisa- Verkkoympa- | Vastaavuus toi-
ja tarpeellinen, en olisi muuten huo- ohje hyva riston kaytet- | minnalliseen
mannut (tehtdvien vastaustavan valin- tavyys tarpeeseen

taa).

Puhuminen on tosi tarkeaa, kirjoitan
hyvin, puhuminen vaikeaa, haluan kon-
taktia ihmisiin. Olisin tarvinnut ohjeita
puhumistehtaviin.

Puhumisen harjoittelu
tarkeaa ja olisin tarvinnut
ohjeita siihen.

Verkkoympa-
riston kaytet-
tavyys

Vastaavuus toi-
minnalliseen
tarpeeseen

Puhumistehtava on vaikea, kirjoitta-
malla padsee nopeammin eteenpain.

Puhumistehtavassa vai-
kea paasta eteenpain

Verkkoympa-
riston kaytet-
tavyys

Vastaavuus toi-
minnalliseen
tarpeeseen

Aluksi oli vahan epaselvad, miten siirry-
tdan seuraaviin tehtaviin tai teemoi-
hin/ aihepiireihin. Kokeilin vdhan ja sit-
ten ymmarsin asian (mistd painaa jne)

Vahan epéaselvaa, miten
edetdan seuraaviin tehta-
viin.

Verkkoympa-
riston kaytet-
tavyys

Vastaavuus toi-
minnalliseen
tarpeeseen

Jos vastaa vaarin, nollaa kaikki ja pitaa
aloittaa alusta. Aanivideota (-tallenne)
ei voi katkaista, menee loppuun. Vie
paljon aikaa.

Vaaran vastauksen jal-
keen pitda toistaa, tallen-

teen keskeytys ei onnistu.

Verkkoympa-
riston kaytet-
tavyys

Vastaavuus toi-
minnalliseen
tarpeeseen

Jos kokeilen kirjottamista tai antaa vas- | Aadntamisharjoitukset vai- | Verkkoympa- | Vastaavuus toi-
tauksen ddnen kautta, se ei toimi, se ei | keita, ei paasta eteen- riston kaytet- | minnalliseen
anna menna eteenpain. Lopetin siitd ja | pain, jos ei sano oikein. tavyys tarpeeseen
aloitin toisen alueen. Siina oli vahan

hankala.

Jos en saa tdysia pisteita, pitaa tehda Pitaa tehda uudestaan, Verkkoympa- | Vastaavuus toi-

uudestaan, se vie paljon aikaa. Jos te-
kee saman virheen uudestaan, tulee
stressi.

jos ei saa taysia pisteita,
virheet stressaa.

riston kaytet-
tavyys

minnalliseen
tarpeeseen

Miksi yldreunassa nikyy sanat 0/5, Alusta nayttaa vaaria pis- | Verkkoympa- | Vastaavuus toi-

miksi pisteitd 0 vaikka olen tehnyt teh- | teita. riston toimi- minnalliseen

tavia? Pisteet motivoisi jatkamaan vuus tarpeeseen

opiskelua.

Verkkokoulun kautta annettuun pa- Palautteeseen ei ole vas- | Verkkoympa- | Vastaavuus toi-

lautteeseen ei ole tullut vastausta. tattu. riston toimi- minnalliseen
vuus tarpeeseen

Ma huomasin, etta sielld on virheita. Huomasin virheita. Verkkoympa- | Vastaavuus toi-
riston toimi- minnalliseen
vuus tarpeeseen
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Jossain tehtévissa oli virhe, antoi vaa- Tehtadvassa virhe. Verkkoympa- | Vastaavuus toi-
ran vastauksen. ristén toimi- minnalliseen
vuus tarpeeseen
Mun mielesta on tarkeda huomata, mi- | Oman opiskelun seuranta | Oppimisme- Vastaavuus
ten paljon on edistynyt, oppinut. Tar- ja tallentaminen on tar- netelmat tunnetason
kedd mita jaa muistiin, vihkoon, sahko- | keaa. odotuksiin
postiin ja voi katsoa mita on tehnyt ja
voi palata joskus niihin, mitad tehnyt ja
oppinut.
Kieliopillisesta ndkékulmasta minun Kielioppi on vaikeaa, ha- Oppimisme- Vastaavuus
mielestani on vaikea kertoa asiasta oi- | luan oppia, miten puhu- netelmat tunnetason
keassa muodossa, haluaisin lukea taan kieliopillisesti oikein odotuksiin
enemman lauseita, konkreettisia esi- vanhemmille ja tyokave-
merkkejd, miten puhua vanhempien ja | reille konkreettisten esi-
kollegoiden kanssa...konkreettisia lau- merkkien avulla.
seita.
Toivon konkreettista tekstid/mallia, Haluan konkreettisia mal- | Oppimisme- Vastaavuus
jotka kuuluvat seka jumppatunnille lilauseita, sanastoa liikun- | netelmat tunnetason
(verbeja ja esineité ja lauseita) ettd as- | taan, askarteluun ja tun- odotuksiin
kartelulle (verbeja, esineitd ja ohje-lau- | teisiin.
seita) ja tunnetilanteisiin.
Lukemisen ymmartamisen ja kirjoitta- Lisda luetun ymmartdmi- | Oppimisme- Vastaavuus
misen tehtdvia voi lisata. Sielld on lau- | sen ja kirjoittamisen teh- | netelmat tunnetason
seita, ei ole pitkia teksteja. tavia. odotuksiin
Kirjoittamista olisi hyva lisata. Kirjoitusharjoitusten li- Oppimisme- Vastaavuus
says. netelmat tunnetason
odotuksiin
Me ollaan erilaisia, opitaan eri tavoilla, | Voisi lisata lukemis-, pu- Oppimisme- Vastaavuus
toiset lukemalla, toiset kirjoittamalla, humis- ja kirjoitusharjoi- netelmat tunnetason
toiset kuuntelemalla. Sinne voisi lisdtd | tuksia ja kirjallisuutta. odotuksiin
lukemista ja puhumista, kirjallisuutta.
Miten voi oppia kirjoittamalla.
Jos vastaukset meni (testissa) vaarin, Testeissd olisi hyva ndkya | Oppimisme- Vastaavuus
osassa luki selvasti, mika oli vaarin. Se oikea vastaus. netelmat tunnetason
ei nayttanyt mika (vastaus) olisi oikein. odotuksiin
Olisi hyva tietaa, mika on oikea vas-
taus, niin oppisi oikean muodon (sa-
nasta)
Valilla tarvitaan koulutusta kieliopista Tarvitsen koulutusta kie- | Oppimisme- Vastaavuus
koska se vaikuttaa meidan kielitaidon liopista netelmat tunnetason
tasoon hyvin. odotuksiin
Kirjoittamista voisi lisatd, aakkosia ja Kirjoittamisen lisdami- Oppimisme- Vastaavuus
numeroita (alhaisemmalle tasolle), nen, materiaalin, puhu- netelmat tunnetason
kannattaa laajentaa puhumisharjoituk- | misharjoitusten lisdami- Verkkokoulun | odotuksiin
sia. nen sisallon taso
Haluan oppia enemman kielioppia, Tavoite oppia kirjoitta- Verkkokoulun | Vastaavuus
pystytdan kirjoittaa koulussa viestia. mista sisallén taso tunnetason
odotuksiin
Aiheet sopivat todella hyvin, mutta ha- | Aiheet todella hyvia, Verkkokoulun | Vastaavuus
luaisin ettd jokaiseen aiheeseen olisi mutta haluan vaikeampia | sisdllon taso tunnetason
vaikeampia tehtavia. Aiheet hyvin “ka- | tehtdvia, enemman sa- odotuksiin

tettu” (covered), mutta kaipasin enem-
man sanoja ja ehka abstraktimpaa
asiaa.

noja ja abstraktimpaa
asiaa
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Olen tyytyvainen sisdltoon, mutta sisal- | Tyytyvainen sisdltoon, Verkkokoulun | Vastaavuus

t6a pitda laajentaa ja syventda. Eri op- | mutta pitda laajentaa ja sisallén taso tunnetason

piaineita ja kieliopillisesti vaikeampaa syventaa odotuksiin

sanastoa, erilaisia tilanteita.

Vahan liilan helppoa, aiheet on hyvia, Aiheet hyvid, mutta teh- Verkkokoulun | Vastaavuus

mutta ndyttaa etta taso on kaikissa tavat liian helppoja. sisallén taso tunnetason

sama A2-taso. odotuksiin

Tehtdvien taso voi olla vaikeampi. Tehtdvat vaikeammaksi, Verkkokoulun | Vastaavuus

Verkkokoulutuksen vaikeustasoa voi tason porrastus. sisallén taso tunnetason

porrastaa. odotuksiin

Tarpeellinen palvelu jatkossa, hyva Jatkossa vaikeampia teh- | Verkkokoulun | Vastaavuus

tehdé vaikeampia ja eri teemoja. Tarvi- | tavia ja eri teemoja, muu- | sisdllon taso tunnetason

taan muitakin teemoja kuin pelkkaa takin kuin tysanastoa. odotuksiin

koulusanastoa.

Kielen opiskeluun tarkea palvelu, Tarkead palvelu, mutta Verkkokoulun | Vastaavuus

mutta pitdisi olla vaativammalla ta- vaativampaa materiaalia. | sisallon taso tunnetason

solla. odotuksiin

Kayttaisin verkkokoulua, jos se olisi Taso on minulle lilan ma- | Verkkokoulun | Vastaavuus

korkeammalla tasolla. tala. sisallén taso tunnetason
odotuksiin

Kielitestissa voi olla kirjoitustehtava, Testeissad voisi olla kirjoi- | Verkkokoulun | Vastaavuus

sitten voidaan tietdd meidan kirjoitus- | tustaidon testaus omin sisallon taso tunnetason

taito. Sielld on lukemista, kuuntele- sanoin. odotuksiin

mista ja vain sanojen kirjoittamista. Jos

oikeasti haluaa tietda milla tasolla me

ollaan kirjoittamisessa suomen kielelld,

kirjoitetaan kokonaan omilla sanoilla.

Verkkokoulua kayttdaneet voisi keskus- | Opiskelijoiden yhteiset Oppimisen Vastaavuus

tella pienryhmassé, jos haluaa harjoi- keskustelut opiskelun jal- | tuki henkilokohtai-

tella kaverin kanssa puhumista itsendi- | keen siin merkityk-

sen opiskelun jalkeen. siin

Olisi hyva, ettd opettaja antaa selkeat Ryhmalle yhteiset tehtd- | Oppimisen Vastaavuus

tehtavat ja opettaja pystyisi tarkista- vat ja opettajan seuranta. | tuki henkilokohtai-

maan. Ainakin vaikka sen, etta onko siin merkityk-

tehtdvat tehty, se olisi parempi. siin

Haluan koulutusta, jossa opettaja pai- Verkkokoulu hyva kieli- Oppimisen Vastaavuus

kalla. Opettajalta voi kysya apua, kun koulutuksen liséana. tuki henkilékohtai-

tarvitsee. Verkkokoulua on hyva kayt- siin merkityk-

taa opetuksen tukena, kaikki tekisivat siin

tehtavat siella.

Olisi kiva, jos voin verkkokoulussa kir- Opettajalta palaute itse Oppimisen Vastaavuus

joittaa konkreettisesti mallin esimer- kirjoitettuun tekstiin. tuki henkilokohtai-

kiksi, miten puhun lapsen paivasta van- siin merkityk-

hempien kanssa ja opettaja voisi kor- siin

jata sitd ja ehdottaa miten voisi sanoa

paremmin.

Haluaisin menna eteenpain opiske- Haluan seuraavalle ta- Oppimisen Vastaavuus

lussa. Toivottavasti samalla tavalla solle, oman alan opetuk- | tuki henkil6kohtai-

verkkokoulussa, esim. taso B1. Toivot- | seen ja verkkokoulussa. siin merkityk-

tavasti tdma (B1-taso) voi kuulua mei- siin

dan tyohon. B2-taso myos olisi mahta-

vaa.

Kun ma valmistan tdman verkkokurs- Haluan verkkokurssia Oppimisen Vastaavuus

sin, ma kovasti haluaisin jatkaa seuraa- | eteenpdin, seuraaville ta- | tuki henkil6kohtai-

vaa ja sitten seuraavaa kurssia.

soille.

siin merkityk-
siin
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Haluan koulutusta, jossa opettaja pai- Verkkokoulu hyva kieli- Oppimisen Vastaavuus

kalla. Opettajalta voi kysya apua, kun koulutuksen lisdna. tuki henkilokohtai-

tarvitsee. Verkkokoulua on hyva kayt- siin merkityk-

taa opetuksen tukena, kaikki tekisivat siin

tehtavat siella.

Kun olen oppinut enemman ammatti- Ammattisanaston jdlkeen | Oppimisen Vastaavuus

sanastoa, ma haluaisin oppia muuta haluan oppia muutakin tuki henkilokohtai-

suomen kielta ja toiselta alalta ma ha- sanastoa ja kieltad laajem- siin merkityk-

luan oppia myos. Meilld on vanhem- min. siin

mat, tyokaverit, en aina puhu kouluasi-

oista. Minun tarvitsee puhua muistakin

asioista.

(voisi olla) lyhyita teksteja, sahkdpostia | Opettajalta palaute kirjoi- | Oppimisen Vastaavuus

tai viesteja, jotka joku tarkistaisi. tettuun tekstiin. tuki henkilokohtai-
siin merkityk-
siin

Kirjoitustehtdvat ihan eri asioita kuin Verkkokoulu hyva kieli- Oppimisen Vastaavuus

puhekielessa, jos puhumme vaarin, koulutuksen lisdna. tuki henkilokohtai-

opettaja voi huomata, miten pitaisi siin merkityk-

korjata niitd, hyva jos opettaja on pai- siin

kalla, me keskustellaan, han opettaa

meitd, mikd menee oikein, miten vaa-

rin. Verkkokoulu on hyva tehtdvien te-

kemiseen.

Minun ongelma on se, missa, mihin Tavoite kehittda suullista | Oppimisen Vastaavuus

kdytetdan pronomiinit, genetiivit. Mi- kielitaitoa kieliopin avulla | tuki henkilokohtai-

ten voidaan rakentaa sujuvaa ja sel- siin merkityk-

keda kommunikaatiota tyokavereiden siin

ja lasten kanssa. Haluan ettd minua

ymmarretddan paremmin.

Ma luulen, etta kaikilla on sama ta- Tavoite kehittda suullista | Oppimisen Vastaavuus

voite, ja sama ongelma: sanojen taivu- | kielitaitoa kieliopin avulla | tuki henkilokohtai-

tukset ja ettd me osataan puhua niin siin merkityk-

ettd meita ymmarretaan. siin

Kaikki mita harjoitellaan nyt, on tuttua, | Opiskeltavat asiat tuttuja | Oppimisen Vastaavuus

olen ollut pitkaan tassa tyossa. Tyohon | kokeneelle tyontekijalle, tuki tunnetason

ei tule uusia asioita tydhon. Luulen ettd | sopisi aloittelijalle hyvin. odotuksiin

tdma sopii enemman uudelle tyonteki-

jalle. Ma tarviin uusia asioita ja eri ta-

solla.

Kaipaan enemman pedagogista sanas- Kaipaan enemman peda- | Oppimisen Vastaavuus

toa. Tama ei ole pelkkd suomen kielen gogista sanastoa ja sy- tuki henkilékohtai-

kurssi, vaan suomen kielen kurssi kas-
vatusalalle. On eri asia, jos haluaa op-
pia vain suomen kieltd yleisesti. Jos on
2-3 vuotta tyoskennellyt kasvatusalalla,
pitda olla syvemmalla tasolla.

vempaa tasoa.

siin merkityk-
siin




Liite 11

Sisdllénanalyysi ty6pajoissa nousseista kehittamistarpeista palvelupolun vaihe Voorhees ym. (2017)
mukaillen ja kontaktipisteen omistajuus (suluissa) Lemonia & Verhoefia (2016) mukaillen.

Alkuperainen ilmaus Pelkistetty ilmaus | Alaluokka Ylaluokka

Meille tarkeda, etta opiskelija pdasee Kirjautuminen Kayttoohjeet Esipalvelu (kump-
sinne helposti, ettei tule ongelmia kir- helpoksi. panin omistama)
jautumisessa tai missaan muussa.

Jos opiskelun onnistumista ajatellaan, Sisdinen ohjeistus | Kayttéohjeet Esipalvelu (kump-
niin (verkkoalustan) sisdinen ohjeistus toimivaksi videoi- panin omistama)
on hyva olla tosi toimiva, ettd porukka den avulla.

tietdd miten tehtavat tehdaan. Siihen

me ajateltiin videon tekoa, me tehtdisiin

kursseille introvideo, jossa kuvataan, mi-

ten se toimii ja saddetdan oppimistyylia

ja vastaustapoja.

Asiakkaiden helpdesk (kdyttotuen) tie- Asiakastuesta oh- | Kayttéohjeet Esipalvelu/ydinpal-

dot voidaan myds kuvata ohjevideolla.

jevideo.

velu (kumppanin
omistama)

Tunnusten jakaminen asiakkaille kan-
keaa, kdyttajat ei ota oikeuksia heti kayt-
t66n, kdytossa olevia lisensseja hankala
seurata (excel-seuranta)

Tunnusten jaka-
minen ja seuranta
kankeaa.

Jarjestelman
hallinnointi ja
koordinointi

Esipalvelu (organi-
saation & kumppa-
nin omistama)

Meilla on kehittamistoimina pdaasiassa
sisdisesti ilmoitukset ja viestinta softan
sisalla teknologisesta nakdkulmasta.

Kehittamisena il-
moitukset ja vies-
tinta.

Jarjestelman
hallinnointi ja
koordinointi

Ydinpalvelu (kump-
panin omistama)

Jarjestelman sisdisten palautteiden
koontia ja kasittelyd on myos tarpeen

Palautteiden
koonnin kehitta-

Jarjestelman
hallinnointi ja

Ydinpalvelu (kump-
panin omistama)

kehittaa. minen. koordinointi

Esihenkil6iden kayttéoikeuspyynnot Kayttooikeudet si- | Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja

henkilostopalveluyhtion henkiléston jaisille. rooli jalkipalvelu (organi-

kayttoon. saation & asiakkaan
omistama)

Ihmettelen sitd, ettd sitd on kaytetty Vapaa-ajan kay- Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja

enemman vapaa-ajalla ja vdhemman ton maara, esi- rooli jalkipalvelu (organi-

tydaikana. Ajattelen ettd jos esihld onil- | henkilon rooli va- saation & asiakkaan

moittanut henkilén S2-koulutuksen, ha- | rata tydaikaa kou- omistama)

nelle olisi my0s jarjestetty mahdollisuus | lutukseen.

tehda tata tydaikana.

Kaikki se opiskelu, joka tehddan tyo- Esihenkil resur- Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja

ajalla, menee esihenkildn kautta koska soi opiskelulle rooli jalkipalvelu (organi-

esihenkild pitaa resursoida se ja pitaa ajan. saation & asiakkaan

tietda mita tyoajalla tapahtuu. omistama)

Haaste on verkkokurssille osallistumi- Haaste osallistua Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja

nen, jos/kun on kesken ty6paivan. Esi- ja ymmartaa kou- | rooli jalkipalvelu (organi-

henkildiden tulisi ymmartaa, kuinka tar- | lutuksen tarkeys. saation & asiakkaan

keaa on, etta heidan henkilostonsa kieli- omistama)

taitoa kehitetddn ja panostaa siihen.

Tyontekijdlle mahdollistetaan tyépdivan | Mahdollistaa Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja

aikana opiskeluaika hyvalla omallatun- opiskelu tydajalla. | rooli jalkipalvelu (organi-

nolla. saation & asiakkaan
omistama)

Kuinka saada niin tyontekija itse kuin Koulutuksen hyo- | Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja

esihenkilot ymmartamaan kielikoulutuk- | dyn ymmartami- rooli jalkipalvelu (organi-

sen kokonaisvaltainen hyoty niin yksi-
I6lle itselleen kuin koko kouluyhteisélle?

nen.

saation & asiakkaan
omistama)
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Tietokonetta ei ole helppoa paasta kayt- | Haaste saada tie- | Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja
tdmaan tyopdivan aikana. On niin paljon | tokone kdyttoon rooli jalkipalvelu (organi-
muita kokouksia ja muita koulutuksia, se | tydaikana. saation & asiakkaan
on haasteellinen ymparist6. He ovat omistama)

ehka todenneet, ettd sielld ettei tdma

vaan onnistu tydajalla, joten ma teen

sen omalla ajalla omalla laitteella.

Se, ettd he ovat itse hakeneet tietoa kie- | Tyontekijan moti- | Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja
likoulutuksesta, kertoo omasta motivaa- | vaatio itsendi- rooli jalkipalvelu (organi-
tiosta. Tuleeko se esihenkil6lle kehitys- sessa hakeutumi- saation & asiakkaan
keskustelussa tai muuten tiedoksi, etta sessa ja kielen ke- omistama)

hl6 on kouluttautunut, mutta ei haluaisi hittamisessa hyva

laittaa stoppia sille, etta tyontekija on asia.

aktiivinen ja kdyttaa omaa aikaa oppimi-

seen ja kehittda omaa kielitaitoaan.

Ma uskon koulutukseen ja osaamisen li- | Koulutus ty6ajalla | Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja
sddmiseen ja siihen etta sita kautta he hyodyttaa tyon rooli jalkipalvelu (organi-
saisi parempia tyontekijoita, jotka pys- laatua pitkalla saation & asiakkaan
tyisi paremmin auttamaan lapsia. Pitdisi | tahtaimella. omistama)

katsoa vaikka 3 vuoden paahan ja pi-

demmalla aikajanteelld, ettd mita hyotya

siitd on, ettd annetaan 3 tuntia viikossa

aamulla ty6aikaa tehda tata, se rupeaa

nakymaan sitten siina tyon laadussa.

Jos mietitddn, miten naistd meidan Tyon houkuttele- | Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja
toistd saadaan houkuttelevia, yksi hou- vuuden lisddami- rooli jalkipalvelu (organi-
kutin olisi se ettd saadaan kielitaitoa ke- | nen tydajan kou- saation & asiakkaan
hitettya virallisen kurssin muodossa, ei lutuksella. omistama)
pelkdstaan tydssa olemalla, ja lisshouku-

tin olisi se etta se olisi tydaikaa kun sita

kurssia kaydaan.

Onko heilla (kurssilaisilla) ymmarrys ja Kulttuurin vaiku- Esihenkilon Esipalvelu, ydin- ja
tieto siitd, etta Suomessa voi tydajallakin | tus kouluttautu- rooli jalkipalvelu (organi-
saada kouluttautua ja etta onko heilla miseen tydajalla. saation & asiakkaan
semmoista kulttuuria itsellaan, etta kun Keskusteluiden omistama)

tulee joku kiinnostava koulutusmainos, kdyminen esihen-

niin he kayvat keskustelun esihenkilon kilén kanssa tar-

kanssa, etta voinko osallistua. Se on tar- | keaa.

keaa, ettd esihenkildiden kanssa kay-

daan tavoite- ja osaamiskeskustelut ja

vhdessa kdydaan lapi missa on ehka

vield haastetta.

Parempi tieto ja ymmarrys alustan mah- | Parempi tietdmys | Yhteistyo Esipalvelu, ydin- ja
dollisuuksista ja toiminnoista asiantunti- | osapuolille alus- jalkipalvelu (sosiaa-
joille valmistelutydn alussa auttaisi ra- tan mahdollisuuk- linen nakokulma)
jaamaan ja kurssin tavoitteita ja sisal- sista.

toja.

Yhteistyo oli sujuvaa, joskin aika va- Yhteistyon organi- | Yhteistyo Esipalvelu, ydin- ja
haista. Verkkokoulun valmistelu tuli soinnin kehittami- jalkipalvelu (sosiaa-
ehka myos hieman yllattaen. Olisiko sen | nen. linen nakokulma)
voinut organisoida paremmin?

Ma olin hyvin vdhan tdssa mukana yli- Vahdinen yhteis- Yhteistyo Esipalvelu, ydin- ja

padnsa. Meiltd pyydettiin paaasiassa si-
saltda, mitd materiaalia voisi kdyttaa.

tyo.

jalkipalvelu (sosiaa-
linen ndkokulma)
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Alku oli epaselvaa ja siind meni tosi pal- Epdselvyys alussa | Yhteistyo Esipalvelu, ydin- ja
jon hukkaan tyétunteja, koska toiveet sisallon maaritte- jalkipalvelu (sosiaa-
vaihtuikin...en osannut sita tarpeeksi hy- | lyssa. linen nakokulma)
vin rajata, mita sinne voidaan laittaa,

koska niita toiveita tuli aika paljon. Jos

miettisi jatkoa, sitad olisi helppo lahtea

tyostamaan, kun olisi selked raami.

Pitaa olla riittavasti aikaa ja joku rajattu Tarvitaan riitta- Yhteistyo Esipalvelu, ydin- ja

teema. Pitda olla Idhtotaso ja se, mihin
tassa (kurssissa) pyritadn. Pitdisi miettid,
minkalaisia sanaston tai kieliopin sisal-
toja halutaan.

vasti aikaa ja
madritelty taso ja
tavoitteet,

jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)

Tammoista (puhumista lapsille) lisaa,
vaikka se ei ole sitd arkikieltd mutta se
liittyy kuitenkin arkikieleen, jos miettii
mitd kotona tehdaan. Ymmarran hyvin-
kin, ettd he haluaisivat myos tyépaikan
ulkopuolella (kaytettdvaa kielta) ja siella
voisi olla esimerkiksi kaupassa asiointia.

Tarvitaan lisaa
lapsille puhutta-
vaa arkikieltd,
mika voi olla
my0s tyOpaikan
ulkopuolelta.

Sisallon kehitta-
minen

Esipalvelu, ydin- ja
jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)

Me ollaan huomattu ettei heidan (vasta-
valmistuneiden S2-tyontekijoiden) kieli-
taso ei valttamattd nouse arkityossa,
koska siella puhutaan samoja juttuja.
Tasta syysta olisi hyva tammadinen verk-
kokoulutusmahdollisuus mistd voivat itse
valita, mista haluaisi tietdd enemman.

Kieliverkkokoulu,
mista voi valita
opiskeltavat ai-
heet, on hyva.

Sisallon kehitta-
minen

Esipalvelu, ydin- ja
jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)

Tama oli hyva alku, etta |ahti pohjalta, ja
Iahdetdan siitd nousemaan. Ensin pitaa
saada hyva mieli siitd, etta osaa, jos heti
tulee olo, ettei osaa, ohjelma suljetaan.
Nyt pitdisi vaan saada lisdsisaltoa eri ai-
heisiin.

Hyva, etta aloitet-
tiin alkeistasolta,
pitdisi saada lisa-
sisaltoa.

Sisallon kehitta-
minen

Esipalvelu, ydin- ja
jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)

Materiaalin pitaa olla riittavan laadu-
kasta materiaalia, pitaa olla mahdolli-
suuksia saada haastetta, jos sinne kehi-
tetdadn uusia osioita, mista voi poimia
sen haasteen. Sielld pitdd myos olla sel-
laista joka mielekdstd ja mydskin sel-
laista, joka olisi hauskaa.

Materiaalin tulee
olla laadukas,

haastava, miele-
kasta ja hauskaa.

Sisallon kehitta-
minen

Esipalvelu, ydin- ja
jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)

Pystyy sdaatamaan sita omaa tasoa, sita
tehtdvien tasoa, ettd se ei muodostu tyl-
saksi ja esimerkiksi se interaktiivisuus tai
just se kielen aktiivinen kaytto sitten yh-
dessa tai parin kanssa jotenkin sen mah-
dollistaminen niin etta se hyoty konkre-
tisoituu ja ettd voi myos harjoitella niita
muutenkin kuin koneen kanssa.

Tehtdvien tason

saataminen, vuo-
rovaikutus, kielen
aktiivinen kaytto.

Sisallon kehitta-
minen

Esipalvelu, ydin- ja
jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)

Kannattaisin jatkossa sitd, etta pitaisi
menna pdivakotiin kuuntelemaan ja ha-
vainnointia varten pitdisi menna sellai-
seen tydymparistdoon, missa nama kielel-
liset haasteet (nakyvissd), sielta saisi kai-
kista eniten irti.

Havainnointi ty6-
ymparistossa ma-
teriaalin valmista-
mista varten.

Sisallon kehitta-
minen

Esipalvelu, ydin- ja
jalkipalvelu (sosiaa-
linen nakokulma)




Customer Journey Map

Taso

Asiakkaan
tehtavat

Asiakkaan
tavoitteet

Asiakkaan
kohtaamispisteet

Asiakkaan polku ja
todellinen kokemus

Viestintd/tieto palvelusta

Lukea tiedote

Taitotasoarviointi

Toimia kirjallisten

IImoittautuminen

Opiskelu Opiskelun paattyminen

HR (sdhkoposti, intra)
Esihenkilo

(lupa koulutukseen)

koulutuksesta/
tasotesteista

Selvittaa
mahdollisuus
opiskeluun

Opiskelu
kuulostaa
kivalta!

ohjeiden mukaan
(taitotasotestit)

Selvittda kielitaitotaso,
suorittaa tasotestit

HR:n ohjeet,
verkkoymparisto,
testien tehtavat

Ohjeet on
selkeat ja
testit kivan
nopeita!

Iimoittautua
koulutukseen/
verkkokoulu-
tunnukset

Saada verkkokoulu-
oikeudet

Tulosten kautta
linkki intraan/
HR:adn

Onko
minulle
oikean
tasoista
koulutustay?

S

Kirjautuminen palveluun,
Verkkokoulun kayton
omaksuminen

Arvioida koulutusta

Kehittdd suomen

Selvittdad opiskelun
kielen taitoa

jatkaminen,

itsendisesti . kielitaidon arviointi .
et .
Verkkokoulu, . HR (sdhképosti, intra)
Koti/tyopaikka Esihenkilo
HR asiakaspalvelu, (lupa koulutukseen)

palveluntuottajan helpdesk

Vau, ihania

kuvia ja Tama vie
tarkeita aikaa...pitaa
tilanteita vaan jatkaa
mun tyosta! sinnikkaasti.

Mihin jatkan?
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Suositusten ldhtokohta: Sisalto/tavoite Vastuu toimenpiteesta Toteutus (kk/2023)

kokeilun pidentaminen

Asiakasymmarryksen lisddminen < Asiakaskyselyt(opinnaytetydn * HR:nosaamisen kehittdmisel « Kyselyt ym.

eri menetelmin haastattelukysymykset, CES; NPSmittarit), muut vastuualue asiakastarpeetelo-
asiakas-tarvekartoituks et Becker 2020 joulukuu

Verkkokoulun toiminnallisuuksien suositukset) * Palveluntuottaja * \erkkokoulun palaute

kehittdminen * \erkkokoulun sisalté ym. kuvaukset ja ja seurantatoiminnot
palaute-ja seurantatoimintojen kayttoon 8/2023

kehittaminenHR:lle

Viestinta: * Espoon osaamisen johtamisen kaytdnnét « HR:nosaamisen kehittdmisel « Elokuusta alkaen
* sisainen osaksi hakeutumisprosessia (mm. vastuualue * Kohdennettu
* ulkoinen koulutushakemus esihenkildlle) esihenkildille &
» Kokeilun tuloksia intrassa (blogi) ja vieraskieliselle
Linkednissa henkildstolle
Kieliverkkokoulun sisallon » Seuraavan kielitason (B1) materiaali * HR:nosaamisen kehittamisel « Kesa-elokuu
kehittdminen * S2-opettajan tuki opiskelulle vastuualueen koordinoima (valmistelu)
yhteistyd: kaupungin * Syys-lokakuu
asiantuntijat, palveluntuottaja (kayttoonotto)
Yhteistyo-/yhteiskehittamisen * Asiakaskokemuksen kehittaminen * HR:nosaamisen kehittdmisel « Kesa-joulukuu
hyédyntdminen ammattialan tavoitteiden kautta vastuualue

* Asiakkaiden ja sidosryhmien
osallistuminen (mm. sijaisia valittava yhtio)

Palvelukuvauksen laadinta * Asiakkaan arvolupauksen maarittely + HR:nosaamisen kehittdmisel « Loppuwosi
asiakaskokemuksen jalupauksen (asiakas ja HR) vastuualue
maarittelylla » Sisainen prosessija resurssikuvaus
(talouden nakdkulma)
Asiakaskokemuksen jatkuva * Asiakkaiden tarpeiden ja mm. digitaalisen « HR:nosaamisen kehittamisel « Jatkuva

kehittaminen kehityksen seuranta vastuualue



