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Alkusanat

aurea-ammattikorkeakoulussa kehitetty Learning by

Developing (LbD) -toimintamalli toteutuu tydelima-

lahtoisessd oppimisympiristdssi, jossa opiskelijat,
opettajat ja tyGeldmin toimijat kohtaavat. LbD-malli yhdis-
tdd ammattikorkeakoulun opetus-, tutkimus- ja kehittimis-
tehtdvin uusia toimintamalleja ja -tapoja luoden. Uutta
osaamista syntyy tavoitteellisessa yhteistydssi, jossa kaikki
toimijat oppivat toisiltaan. Yhteistyostid tulee palkitsevaa,
kun yhdessi tekeminen tuottaa onnistuneita ratkaisuja.

Kisilld olevassa julkaisussa tarkastellaan LbD-toimintamal-
liin pohjautuvan palveluliiketoiminnan koulutuksen kiy-
tanteitd eri nakokulmista. Artikkelit tarjoavat pienen vildh-
dyksen Laureassa restonomeiksi valmistuvien opiskelijoiden
koulutusprosessiratkaisuista. Laurean koulutuksen parissa
tyoskentelevien lisdksi julkaisuun on kirjoittanut tyéelimin
toimijoita ja opiskelijoita. Teksteissd tarkastellaan erilaista
tydeldmin toimijoiden kanssa tehtdvai yhteisty6té ja vuoro-
vaikutusta. Julkaisun sisélté on ryhmitelty opintojaksoilla,
hankkeissa ja opinndytetdissd toteutuvan tydelimiyhteis-
tydn pohjalta.

LeilaJaakkola ja Mervi Niemeli esittelevit PESTEL-analyysin
tekemistd Palveluyrityksen toimintaympiristé -opintojak-
solla seki teoreettisena tarkasteluna ettd kidytinnén sovel-
luksena. Tavoitteena on herittii yritysten kiinnostusta kiyt-
tdd PESTEL-analyysia toimintaympdriston tarkastelussa.
Marjo Pidskyvuori kuvaa Planning Facility Services -opin-
tojakson toteutusta suunnittelusta kdytdnnon toteutukseen
sekd tybelimidkumppaneiden roolia ja tehtdvid opintojak-
son aikana. Kaija Merilidisen ja Marjaana Salomaan artikke-
lissa kidydddn ldpi esimerkin avulla tapahtumakonseptin
rakentamista opintojakson aikana. Artikkeli nostaa esil-
le case-kuvauksen erilaisia haasteita ja onnistumisia niin
opiskelijoiden, asiakkaiden kuin ohjauksenkin nikokulmis-
ta. Opiskelija Anna-Mari Mikinen laati johtamisen verk-
ko-opinnoissa syntyneestid aineistosta yhdessd ohjaajansa
kanssa johtamisosaamista kisittelevin artikkelin, joka tar-
joaa teoreettisen pohdinnan ohella hotellinjohtajan nike-
myksid paivittdisjohtamisesta.

Laureassa hanketoiminta on kiinteid osa opetusta, joten
oppiminen toteutuu usein hankkeissa. Pdivi Mantere ja

Eeva Seppili kirjoittavat 2-vuotisesta Innoguide-hankkees-
ta. Innoguide2.0 on kansainvilinen Erasmus+-projekti, joka
kehittdd palvelumuotoilun tyékaluja matkaoppaille, mat-
kaopasorganisaatioille ja oppaiden kouluttajille. Leena Ala-
koski ja Sari Jdidskeldinen kuvaavat kokemuksia yrittdjyys-
valmiuksien kehittymisestd opiskeluympéristdssd Learning
by Developing -toimintamallin avulla. Yhteisessid kehit-
timisessd ja asiakasymmairryksen hankkimisessa on hyo-
dynnetty palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ja palvelu-
muotoilun ajatuksia. Auli Guilland, Minna Lumme & Piivi
Mantere pohtivat Laurean restonomikoulutuksen seki yri-
tysten ja yhteis6jen erilaisia yhteistyomuotoja. Kokemuksia
tarkastellaan esimerkkien valossa niin korkeakoulun kuin
yhteistybkumppanien nakékulmasta.

Outi Kinnunen ja Piritta Pohjanne esittelevit keviilld 2015
valmistuneen opinniytetyonsi tuloksia. He kuvaavat Lau-
rea-ammattikorkeakoulun ja sen sidosryhmien kanssa toteu-
tettuja erilaisia yhteiskehittimisprojekteja, joita yhdistdd
CoCo Kosmos -suunnittelupelin kiyttd. Marjo Pddskyvuori
ja Mailis Korkiakangas tarkastelevat lukuvuoden aikana val-
mistuneiden opinndytetdiden sijoittumista palvelualan eri
sektoreille seki esittelevit ammattikorkeakoululle tyypil-
lisid opinndytetditi. Seija Pdivdrinnan ja Mailis Korkiakan-
kaan artikkelissa kysytddn, miten esimies voi motivoida ja
sitouttaa tyohon. Vastausta kysymykseen haetaan Seijan Pii-
vdrinnan opinndytetyon yhteydessi kotisiivousalan esimie-
hille tehdystd ryhmahaastattelusta.

Aito tydeldmin ja koulutuksen yhteistyé mahdollistaa opis-
kelijan kasvamisen ammattilaiseksi sekd samalla ympirsi-
vin yhteiskunnan kehittimisen. Yhteisty6 muuttaa muo-
toaan tarpeiden muuttuessa. Vuoropuhelu opiskelijoiden,
tyoeldmin ja Laurean vililld toteuttaa LbD:ta arjessa tuot-
taen yhdessi uutta osaamista.

Toivon julkaisun tarjoavan lukijoille virikkeitd uusista
yhteistyémahdollisuuksista.

Antoisia lukuhetkia!
Mailis Korkiakangas
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Leila Jaakkola & Mervi Niemeld

PESTEL-ANALYYSI YRITYKSEN
TOIMINTAYMPARISTOTUNTEMUKSEN EDISTAJANA

rityksen on pystyttivi vastaamaan toiminta-

ympiristdssd oleviin mahdollisuuksiin ja uhkiin

parhaalla mahdollisella tavalla. Niin ollen yri-
tyksessd on oltava selvilli miti sen toimintaympiristossi
tapahtuu ja tulee tapahtumaan tulevaisuudessa. Ympiristo-
analyysin tekeminen jéirjestelmillisesti on usein haasteellis-
ta yrityksessd. MyGs strategiaty6 pienemmissid yrityksissd
saattaa usein olla varsin vihdistd resurssi- ja organisaatio-
tekijoiden vuoksi. Huolellisesti tehty PESTEL-analyysi antaa
hyvin pohjan yrityksen strategiatyélle. Analyysi kohdistuu
yritystd ymparéivin makroympariston muutoksiin, joihin
yritys ei voi itse toiminnallaan vaikuttaa. PESTEL-analyysin
lisdksi on my6s muita makrotason ympéristdanalyyseja.

Tissi artikkelissa esitellddn PESTEL-analyysin tekemiseen
liittyvid tietoperustaa. Artikkelissa kerrotaan myds resto-
nomiopiskelijoiden Palveluyrityksen toimintaympirists
-opintojaksolla tekemistd PESTEL-analyysitehtivistd ja
miti opiskelijat oppivat tehtivin avulla. Artikkelin tavoit-
teena on myds kuvailla restonomiopiskelijoiden opiskelua ja
alan yrityksen toimintaympdriston tietoperustan ja yhden
ympiristéanalyysimenetelmin oppimista tehtivin avulla ja
niin vilittdd tietoa koulutukseen hakijoille. Artikkelin tar-
koituksena on ennen kaikkea saada matkailu- ja ravitsemis-
alan yritykset kiinnostumaan enemmin toimintaympiris-
t6n analysoimisesta PESTEL-analyysin avulla.

Pestel-analyysi

Yrityksessd on oltava selvilld, mitd sen toimintaympiris-
tossd tapahtuu nyt ja tulevaisuudessa. Sen on pystyttivi

vastaamaan toimintaympérist6ssd oleviin mahdollisuuksiin
ja uhkiin parhaalla mahdollisella tavalla, vaikka tulevaisuu-
den tiydellinen ennakoiminen tuskin koskaan on mahdol-
lista. (Johnson, Whittington & Scholes 2011, 49.) Kilpailijoi-
ta parempi vaillinainenkin toimintaympiristétuntemus voi
olla ratkaiseva kilpailutekiji (Kamensky 2014, 136). Toiminta-
ympéristén analysointi on tirkedd yrityksen perustamis-
vaiheessa ja koko elinkaaren ajan. Yrityksen toiminnan ja
strategian tai strategioiden suunnittelu seki kilpailuedun
ylldpitiminen edellyttivit toimintaympdriston jatkuvaa
seurantaa (Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen 2014, 53).
Strategialla tarkoitetaan yrityksen suuntaviivojen, tavoit-
teiden ja niiden saavuttamiseksi tarvittavien keinojen mai-
rittelyd muuttuvassa maailmassa niin, ettd yritys menestyy
markkinoilla. Strategian avulla yritys myds hallitsee muut-
tuvaa toimintaympdrist6ddn. (Kamensky 2014, 18 - 20; Viita-
la & Jylhi 2013, 60; 389.)

Yrityksessd ympiristoanalyysin tekeminen, jossa kerdtddn
tietoja sekd arvioidaan ja asetetaan niitd tirkeysjirjestyk-
seen ettd ryhdytddn niiden pohjalta toimenpiteisiin, voi
olla haasteellista (Karlof & Lévingsson 2004, 363). Erityi-
sesti pienimpien yritysten strategiatyd on usein erilaisista
resurssi- ja organisaatiorakennetekijéisti johtuen varsin
suppeaa, vaikka sithen panostaminen saattaisi edisti4 kykya
reagoida yllittiviin muutoksiin tai hyédynt4d omia mahdol-
lisuuksia entistd paremmin (Vuorinen 2013, 260). Pienyrityk-
sessi strategia saattaa olla ainoastaan yritt4jin mielessi ja
toimintatavoissa, kun taas suurissa yrityksissd strategia on
usein huolellisesti suunniteltu, dokumentoitu ja analysoi-
tu litketoimintamalli (Viitala & Jylhi 2013, 60). Huolellisesti

tehty PESTEL-analyysi antaa hyvin pohjan yrityksen stra-
tegiaty6lle. Analyysi kohdistuu yritystd ympirsivin laajan
makroympiristén muutoksiin, joihin se ei itse voi toimin-
nallaan vaikuttaa. Siitd huolimatta makroympiristén muu-
tokset on tirked tiedostaa ja ottaa huomioon yrityksessi.
(Vuorinen 2013, 226.) PESTEL-analyysin lisiksi esimerkik-
si PEST, STEP ja STEEPLED ovat samalla logiikalla tehtivii
makrotason ympiristéanalyyseji (Vuorinen 2013, 220).

Yrityksen toimintaympéristo voidaan jakaa laajuuden
mukaan laajimmasta suppeimpaan eri tasoihin: makro-
ympdristd, toimialaympdristd, kilpailija- ja markkina-
ympiristd sekd yrityksen sisdinen ympdristd (Kuvio 1).
Toimialaympdristélld tarkoitetaan samanlaisia tuotteita tai
palveluja tuottavia yrityksid. (Johnson ym. 2011, 49 - 50.)
Viitala ja Jylhd (2013, 44) kirjoittavat, ettd toimiala- seki kil-
pailija- ja markkinaympdristosti voidaan kiyttdd nimitys-
td yrityksen lihiymparistd. Kilpailijoiden ja markkinoiden
lisiksi siihen kuuluvat yhteisty6kumppanit ja muut kes-
keiset sidosryhmit. Analouin ja Karamin mukaan (2003,
73) yrityksen sisdinen ympdrists muodostuu sen sisdisistd
tekijoistd kuten organisaatio, resurssit ja yrityskulttuuri.
Vastakohtana sisiiselle ympiristolle makro-, toimiala-, kil-
pailija- ja markkinaympirist6d voidaan nimitti4 yrityksen
ulkoiseksi ympiristoksi.

Yrityksen toimintaympiristén ja ulkoisen ympiristén laa-
jin taso on makroympdrist6 (Kuvio 1). Sen muodostaa kaik-
kiin yrityksiin vaikuttava PESTEL-viitekehys eli kuusi
kategoriaa: poliittinen, ekonominen, sosiaalinen, teknolo-

Ekonomiset

Makroympiristo

Kilpailijat,

markkinat

Kuvio 1. Yrityksen toimintaympiriston tasot (Johnson ym. 2011,
49-50)

ginen, ekologinen ja lainsiddinnéllinen (Kuvio 2). PES-
TEL-analyysissi selvitetdan niissi kategorioissa tapahtuvien
muutosten mahdollisia vaikutuksia yritykseen. Analyysin
tuottamaa tietoa hyodynnetiin strategian suunnittelussa ja
péivittimisessa. (Johnson ym. 2011, 49 - 50.) Pienessi yrityk-
sessd yksi analyysi voi kattaa koko toimintaympériston. Sen
sijaan suuressa, monialaisessa, kansainvilisessi yrityksessd
analyysi toteutetaan eri tarkastelutasoilla, kuten liiketoi-
mintayksikkstaso ja maataso (Vuorinen 2013, 220).

suhdannevaiheet
kansantuotetrendit

Poliittiset . toimialan trendit
- hallituksen asema - korkotasot
rahan tarjonta
yleinen verolinja - inflaatio

tullit . tyottomyys
sodat ja konfliktit . varallisuus
puolueiden - investoinnit

valtion tukipolitiikka

voimasuhteet

Sosiaaliset

- vaestorakenne
tulojakauma
eliméntyylimuutokset
asenteet tyohon ja
vapaa-aikaan
kulutustottumukset
koulutustaso
muuttoliike
etniset tekijit

ORGANISAATIO

Lainsaddannolliset
kilpailulainsadadanto
tyovoimalainsaadanto
terveys ja turvallisuus
tuoteturvallisuus
lisenssit ja
aineettomat oikeudet
kansainvaliset
linjaukset

Ekologiset

ympadristonsuojelu
energian kulutus
jatteiden kaisittely
hiilidioksidipadstot
vihreiden arvojen
vaikutukset
ekokatastrofit
kierrdtys

Teknologiset

= tuotekehitys ja
tutkimustoiminta
yhteiskunnan
tukitoiminnot
teknologian
kehitysaste
rinnakkaisten alojen
loydokset
patentit

paastokauppa

Kuvio 2. PESTEL-analyysi (Vuorinen 2013, 222)
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PESTEL-analyysissd kiytettivissd kategorioissa on suu-
ri joukko teemoja, joista yleisimpid on esitetty kuviossa
2. Ndmi teemat voivat olla yrityksen kannalta olennaisia
muutosvoimia eli niilli voi olla vaikutuksia liiketoimintaan.
Teemoihin jakamisen tarkoituksena on helpottaa analyysin
hahmottamista ja tulkitsemista. Eri kategorioiden teemat
voivat olla sidoksissa toisiinsa, miki kannattaa huomioida
analyysii tehdessi. Analyysissi on olennaista 16ytdd makro-
ympiristostd juuri kohdeyrityksen kannalta keskeiset tee-
mat, joiden muutosvoimilla on selvd vaikutus yrityksen
litketoimintaan. Teemat, joissa ei oletettavasti ole tapahtu-
massa mitiin muutosta, voi jitt43 pois. Analyysin tarkoitus
ei my6skain ole listata kaikkea mahdollista jokaisessa kate-
goriassa, koska yritys ei pysty toteuttamaan kiytinndssi
kaikkia 16ydéksid. Muutosvoimien eri kategorioihin jakami-
sen lisdksi on hyvi miettid muutosvoimien voimakkuutta ja
todennikdisyyttd. Yrityksessd on pohdittava my6s muutos-
voimien yhteisvaikutuksia ja pyrittivi tiivistimiin ympa-
riston muutokset muutamaksi muutosajuriksi. Muutosajuri
tarkoittaa useammista muutosvoimista syntyvii yhteisvai-
kutusta. Lukuisiin muutosvoimiin verrattuna muutama
muutosajuri on helpompi ottaa huomioon strategian suun-
nittelussa. (Vuorinen 2013, 220 - 223.)

PESTEL-analyysi voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin (Kuvio
3): ensin listataan kaikkein selkeimmit muutosvoimat ja
jatketaan niistd kohti merkityksettémimpid. Seuraavak-
si pisteytetddn esimerkiksi 5 - 20 tirkeintd muutosvoimaa
sen mukaan, miten ne vaikuttavat yrityksen toimintaan ja

miten todennikéistd niiden toteutuminen on. My6s arvio
muutoksen oletettavan vaikutuksen aikajdnteestd voidaan
tehdi samalla tavalla. Néin tulisi saada selville tirkeimmit
muutosajurit eli mairittidd ja nimetd useammista muutos-
voimista syntyvid yhteisvaikutuksia, jotka vaikuttavat yri-
tykseen. Viimeiseksi mietitdin toimintavaihtoehtoja jokai-
sen muutosajurin hyddyntdmiseen tai siltd suojautumiseen
eli milld tavoin yritys aikoo muuttaa strategiaansa ja liike-
toimintaansa. Tihin viimeisen vaiheen tydskentelyyn kan-
nattaa yhdistda yrityksen omien heikkouksien ja vahvuuk-
sien tarkastelu ja tehdi SWOT-analyysi. SWOT-analyysissi
muutosvoimia eli ulkoisia uhkia ja mahdollisuuksia peila-
taan yrityksen sisdisiin heikkouksiin ja vahvuuksiin eli voi-
mavaroihin. Monesti varsinkin positiivisen muutosvoiman
vaikutus toteutuu silloin, kun yritys omalla toiminnallaan
reagoi muutoksen tuomaan mahdollisuuteen. Analyy-
sin sopivana ajallisena tarkastelu-ulottuvuutena pidetidin
tavanomaisesti noin 3 - 10 vuotta. Jos analyysi yhdistetdin
skenaariotyoskentelyyn, on mahdollista tuottaa esimerkik-
si 10 - 30 vuoden pidhin ulottuvia jisenneltyjd kuvauksia
yrityksen vaihtoehtoisista tulevaisuuksista. (Vuorinen 2013,
220 - 223.) Edelld kuvatun PESTEL-analyysin teorian lisdksi
Vuorinen esittdd kirjassaan (2013, 223 - 227) pieneen palvelu-
yritykseen sijoitetun konkreettisen analyysiesimerkin, misti
voi olla apua analyysin toteuttamisessa omassa yrityksessa.

Parhaan hy6dyn saamiseksi yritykselle PESTEL-analyysid
on suositeltavaa kiyttdd yhdessd muiden toimintaympdris-
ton analyysien, esimerkiksi viiden kilpailuvoiman mallin ja

PESTEL-kategorioihin sisiltyvien teemojen ja
muutosvoimien tunnistaminen ja listaaminen

5 - 20 tirkeimmin muutosvoiman valitseminen

Muutosvoimista esiin nouseiden muutosajurien
madritteleminen

SWOT-analyysi ja sen tuloksista starategiatyohon
siirtyvien toimenpiteiden suunnittelu

Kuvio 3. PESTEL-analyysin vaiheet (mukaillen Vuorinen 2013, 220 - 227)

strategisten ryhmien analyysien, kanssa. Nami analyysit tar-
kastelevat yrityksen toimintaymparist6d PESTEL-analyysii
pienemmassi mittakaavassa, edellinen toimialan ja jilkim-
madinen keskeisten kilpailijoiden nikokulmasta. Ndiden ana-
lyysien avulla saadaan PESTEL-analyysid tarkempi kuva yri-
tyksen strategisesta asemasta ja valintamahdollisuuksista.
Yrityksen on tirkedd myo6s tiedostaa, ettd PESTEL-analyysin
esiin tuomat muutosvoimat ovat keskeisii SWOT-analyysin
sisillossd, silldi muutosvoimat vaikuttavat toimialan raken-
teeseen ja kilpailutilanteeseen. (Vuorinen 2013, 221;227.) Kai-
ken kaikkiaan yrityksen strategiatyossd ja menestyksen edis-
tdmisessd tulisi analysoida tilanteeseen sopivia menetelmii
tai tyokaluja kiyttden seki ulkoinen etti sisdinen ymparisto
(Bensoussan & Fleisher 2013, 2 - 3; Vuorinen 2013).

PESTEL-analyysitehtidvin kuvaus ja tulokset
kolmen yrityksen toimintaymparistostd

Opintojakso Palveluyrityksen toimintaympiristé kuuluu
Matkailu ja palveluliiketoiminnan koulutuksen, restonomi-
opiskelijoiden ensimmadisen vuoden pakollisiin opintoihin.
Restonomikoulutuksen opetussuunnitelma vaihtui syksylld
2014, jolloin opintojakso Palveluyrityksen toimintaympéris-
to jirjestettiin ensimmadisen kerran. Keviilld 2015 opintojak-
son suoritti kaksi opiskelijaryhmii paiviopiskelijaryhmad ja
monimuotoryhmi. Opintojakson suoritettuaan opiskelija
osaa tulkita matkailu- ja ravitsemisalaa (jatkossa marata-
ala) toimintaympirist6nd ja tunnistaa sen muutoksia (Ope-
tussuunnitelma 2015). Koulutustaustaltaan ryhmin opis-
kelijat ovat melko erilaisia. Useimmat opiskelijat eivit ole
opiskelleet aikaisemmin laisinkaan liiketalousosaamiseen
liittyvii asioita, ja toisaalta, muutamat ovat jo suorittaneet
liiketalouden perustutkinnon. Opiskelijaryhmistd hieman
yli puolella on ammatillinen, toisen asteen tutkinto ja vajaal-
la puolella on ylioppilastutkinto.

Opintojaksolla Palveluyrityksen toimintaympéristd opiske-
lijat osallistuivat teoriaopetukseen ja tekivit oppimistehtd-
vid. Opintojakson alussa opiskelijat tekivit Kisitteet-tehtd-
vin. Tehtédvin tavoitteena oli saada opiskelija perehtymiin
muutamiin yritystoiminnan peruskisitteisiin. Tdmin jil-
keen opiskelijat tekivit tehtdvin tulevaisuuden toiminta-
ympiristostd. Tdmdn tehtdvin tavoitteena oli, ettd opis-
kelija oppii lukemaan ja ymmirtimdin asiantuntijoiden
kirjoittamia, marata-alan tulevaisuuteen liittyvid artikke-
leita. Ndiden kahden tehtivin jilkeen opiskelijat aloittavat
PESTEL-analyysin tekemisen.

PESTEL-analyysi tehtiin neljin opiskelijan ryhmissd ja
jokainen ryhmd valitsi itselleen kiinnostavan yrityksen.
Kolmivaiheisen analyysin suunnitteluvaiheessa opiskelijat

perehtyvit PESTEL-tietoperustaan ja valitsemansa yrityksen
julkiseen materiaaliin. Seuraavaksi toteutusvaiheessa opis-
kelijat kerasivit tutkimusaineistoa kohdeyrityksestd teema-
haastattelun avulla. Tavoitteena oli saada tietoa PESTEL-ka-
tegorioista ja -teemoista, jotka saattavat vaikuttaa yrityksen
toimintaan tulevaisuudessa. Tehtdvin viimeisessi vaiheessa
opiskelijat tekevit tutkimuksen tuloksista SWOT-analyysin,
kirjoittavat tutkimusraportin valmiiksi ja esittelivit keskei-
set tutkimustulokset.

Tissd artikkelissa esitellddn kolme tapausta kaksi tapausta
majoitusalan yrityksisti ja yksi tapaus ravitsemisalan yri-
tyksestd. Tapaukset koottiin tiivistimalli opiskelijaryhmien
PESTEL-analyysien tuloksia PESTEL-analyysin kategorioista
ja teemoista.

Tapaus yksi, majoitusalan yrityksen
toimintaymparistosta

Tdmin majoitusalan yrityksen toimintaympiristéon vai-
kuttavia tekijoitd olivat erilaiset veropoliittiset muutokset
kuten arvonlisidvero, palkkavero, alkoholi- ja tupakkavero
sekd edustuskulujen vihennysoikeus. Yritys siirtdd arvon-
lisdveron muutoksen suoraan hintoihin. My6s alkoholi- ja
tupakkaverojen muutoksilla on suora vaikutus hintoihin.
Vilillisid vaikutuksia hintoihin ovat polttoaineverotus ja
palkkaverotus. Polttoaineverotuksen Kkiristyessd lisdédnty-
neet kuljetuskustannukset kompensoidaan siis lisidmalld
tuotteen hintaa. Toisaalta polttoainevero vaikuttaa myos
yksittdisten kuluttajien matkakustannuksiin, joilla kuiten-
kin on vaikutusta majoituspalvelujen kysyntdin. Palkka-
verotuksen vaikutukset ovat samoin vilillisid.

Tdmin yrityksen toimintaymparist66n vaikuttavia taloudel-
lisia tekij6itd ovat maailmantalouden suhdannevaihtelut ja
niistd riippuva kokonaisostovoiman vaihtelu sekd Suomen
kansantalouden kehitys. Tdmi nikyy ennen kaikkea siin,
miten asiakkaat muuttavat matkustuskiyttdytymistdin.
Matalasuhdanteen aikana, tehddidn enemmin kotimaan
sisdisid matkoja ja korkeasuhdanteen aikana matkustetaan
enemmin ulkomaille.

Vendjin heikentynyt taloustilanne on vaikuttanut negatii-
visesti yrityksen toimintaan Suomessa. Kuitenkin yrityksen
asiakasmdirit kasvavat Venijdlld. Aasian paraneva talous-
tilanne saattaa lisité kiinalaisten ja japanilaisten ulkomaan-
matkailua, miki saattaa tuoda yritykselle uusia asiakkaita.
Kiinalaisten asiakkaiden merkityksen yrityksen talouteen
voidaan arvella yhi kasvavan, mikili ruplan arvo jatkaa edel-
leen heikkenemistddn. Vaikka veniliisten matkailijoiden
vihentyminen on ollut suuri riski yrityksen toiminnalle, ris-
kiin on kuitenkin varauduttu.
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Kilpailijayrityksistd erottumisen merkitys korostuu tule-
vaisuudessa, koska alan yrityksilli on samat markkinointi-
kanavat kiytossddn. Yrityksessi tapahtuva jatkuva kehitys ja
muutos seki yrityksessd heikkojen signaalien seuraaminen
ettd niihin reagoiminen tulevat olemaan erittdin merkityk-
sellisid toiminnan jatkuvuuden nikékulmasta. Yrityksessd
pyritddn 16ytimiidn uusia trendejd ja lihestymissuuntia,
joilla yrityksen kilpailukykyd voidaan parantaa. Myds glo-
baalien trendien seuraaminen on hotelli- ja ravintola-alalla
tirkead.

Teknologiaan investoimalla ei kuitenkaan voida saavut-
taa merkittdvid kilpailuetua, koska teknologian kehitys on
hyvin nopeaa. Tdssd majoitusalan yrityksessi tehdyistd tek-
nologisista uudistuksista seuraa usein vain hyvin vihiinen
kilpailuetu, joka on lyhytaikainen ja ylldpidoltaan kallista.

Tapaus kaksi, majoitusalan yrityksen
toimintaympadristosta

Taantuman jatkumisen Suomessa, ei uskota vaikuttavan
tdmin tapauksen yrityksen toimintaan merkittivisti, kos-
ka hostelli ylipditddn on kuluttajalle edullinen vaihtoehto.
Taantuman alussa saattaa olla pient4 notkahdusta yrityksen
toiminnassa, mutta muuten taantuma ei vaikuta hostellien
toimintaan Suomessa tai muualla Euroopassa. Veniliiset
eivit ole timin yrityksen suurin asiakasryhmi, se on yksi
monista asiakasryhmistd. Ndin ollen Vendjilld vallitseva
taloudellinen tilanne tai sen kehittyminen vaikuttaa vain
vdhin yrityksen toimintaan. Yrityksen toimintaan vaikut-
tavat tulevaisuuden trendit liittyvdt 1ihinnd sosiaaliseen
mediaan ja sen kiytén kasvuun. Tdmén yrityksen menesty-
misen kannalta, yrityksen tulee olla aktiivisempi sosiaalisen
median eri kanavilla my6s tulevaisuudessa.

Tapaus kolme, ravitsemisalan yrityksen
toimintaympadristosta

Tissd ravitsemisalan yrityksessd on huomattu, ettd kansain-
vilistymisen my6td palvelun laatuvaatimukset ovat kasva-
neet ja vaatimustaso on koventunut. Laatu- ja palvelutason
pitdid kasvaa entisestddn. Kansainvilistyminen tuo yrityksel-
le uusia kansainvilisii asiakkaita. Nykyddn haetaan elamyk-
sid ja kokemuksia entistd enemman. Tdmén ajan trendind on
hetkessi eliminen ja se kasvaa tulevaisuudessa. Timd ravit-
semisalan yritys ei ole vield pystynyt vastaamaan sosiaalisen
median luomaan nopeaan viestinnin tahtiin.

Yrityksessd on pohdittu tulevaisuuden toimintaympéris-
to6n vaikuttavia trendeji. Jossain vaiheessa taloudellinen
ahdinko tulee pdittymain ja kuluttajan varallisuus kasvaa.
Tidrkedd on miettid, miten eri-ikdiset haluavat rahansa kayt-
tdd. Heikon taloustilanteen vallitessa tydvoimaa on helppo
saada. Tilanne vaikeutuu, kun taloustilanne paranee. Tule-
vaisuuden teknologiassa nihd4dn mahdollisuutena se, ettd
fyysinen maksaminen katoaa kokonaan. Kehitys menee sii-
hen suuntaan, etti tuotteet ja palvelut maksetaan etukiteen,
tilauksen yhteydessid luottokortilla, jolloin maksuprosessi
jad pois ja palvelu nopeutuu. Toisaalta suuressa yrityksessd
kehityst4 hidastaa prosessien kankeus.

T4md yritys ei voi olla ekologisessa kehityksessd uranuurta-
jana, investointien kalleuden takia. Kehityksessd pitdd kui-
tenkin pysyd mukana ja se on imagokysymys. Asiakkaat ovat
tietoisia ympdristoon liittyvistd asioista. Luomu- ja 1ihi-
ruuan nikyvyys ja kiytto kasvaa tulevaisuudessa ja timi
huomioidaan toiminnassa.

Opiskelijat oppivat tunnistamaan
PESTEL-kategoriat

Opintojakson Palveluyrityksen toimintaympiristd pait-
tyessd pdivi- ja monimuoto-opiskelijaryhmin opiskelijat
antoivat palautetta sihkdisen opiskelijapalautejirjestelmin
kautta. Opintojakopalautteen yhteydessi opiskelijoita pyy-
dettiin vastaamaan kahteen kysymykseen: “kerro, miten olet
oppinut tulkitsemaan matkailu- ja ravitsemisalaa toiminta-
ympiristéni PESTEL-analyysin avulla” ja “millaisia matkai-
lu- ja ravitsemisalan toimintaympdriston muutoksia havait-
sit PESTEL-analyysin avulla”. Piiviopiskelijoista 11/41 (25%)
ja monimuoto-opiskelijoista 5/41 (129%) vastasi kysymyksiin.

Opiskelijoiden kirjoittamat vastaukset kysymyksiin, analy-
soitiin aineistoldhtoiselld sisillon-analyysilli Tuomisen ja
Sarajdrven mukaan (2012, 108 - 113). PESTEL-analyysitehtavi
oli tuottanut opiskelijoille uutta osaamista. Kyselyn mukaan
opiskelija oli oppinut tunnistamaan PESTEL-kategoriat ja
luokittelemaan oikeat asiat niiden alle seki tulkitsemaan yri-
tyksen uhkia ja mahdollisuuksia (Taulukko 1)

Opiskelijat suhtautuivat kriittisesti oman oppimisen kehit-
tymiseen. PESTEL-tehtdvin tekeminen oli opiskelijalle myos
haasteellista. Kyselyyn vastanneen opiskelijan mukaan,
Resti pitkddn sisdistdd mitd kaikkea raportilta haettiin ja vaa-
dittiin”. Toisen opiskelijan mukaan “syvempi perehtyminen
aiheeseen olisi ehkd tulevaisuudessa tarpeen”. Yhden opiskelijan

Taulukko 1: Opiskelijoiden vastauksia kysymykseen: Kerro, miten olet oppinut tulkitsemaan matkailu- ja ravitsemisalaa

toimintaympdristond PESTEL-analyysin avulla?

tunnistamaan PESTEL-kategoriat ja luokittelemaan oikeat asiat niiden alle.

tarkastelemaan alaa ja siihen vaikuttavia tekijoita.

ravitsemisalaan.

ymmdrtimaan PESTEL-kategorioiden merkityksen ja ymmartanyt niiden vaikutukset matkailu- ja

Olen oppinut

ajattelemaan asioita yritysten kannalta.

ymmdrtimaan miten laajasti yrityksissa pitdisi asioita analysoida ja tarkkailla.

tulkitsemaan yrityksen uhkia ja mahdollisuuksia.

késittimaan asioita, jotka voivat vaikuttaa yrityksen perustamiseen.

mukaan oppimista PESTEL-analyysin avulla ei juurikaan
tapahtunut: “En ehkd kuitenkaan ole PESTEL-analyysin avulla
sen tarkemmin oppinut tulkitsemaan matkailu- ja ravitsemisalaa
toimintaympdristond.”

Kyselyyn vastanneet opiskelijat havaitsivat erityisesti seu-
raavia maarata-alan toimintaympiristén muutoksia PES-
TEL-analyysin avulla: ympiristélliset (1 opiskelija), lain-
sdddannélliset (3 opiskelijaa), poliittiset (3 opiskelijaa) ja
teknologiset (3 opiskelijaa). Ndmi opiskelijoiden havaitse-
mien kategorioiden teemat ja muutosvoimat saattoivat olla
konkreettisimpia. Ja niin ollen opiskelijat ovat oppineet
tehtdvin avulla eniten niistid kategorioiden teemoista ja
muutosvoimista.

Opiskelijat esittelivit PESTEL-analyysin tuloksia luokas-
sa (Kuva 1). Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden mukaan
oppimisen kannalta oli varsin hy6dyllisté lukea toisen opis-
kelijaryhmin PESTEL-analyysiraporttia ja kuunnella mui-
den ryhmien esityksid.

Kuvaz: Opiskelijat esittelevit luokassa PESTEL-analyysin tuloksia

Johtopaitokset

Yrityksen on tarpeellista arvioida ulkoista toimintaympi-
ristdddn menestydkseen markkinoilla. Toimintaympiris-
tén analysoinnin tulisi olla osa yrityksen strategista joh-
tamista. Ulkoisen toimintaympiriston laajimman tason,
makroympiristén, analysointiin voidaan kiyttdd poliitti-
sesta, ekonomisesta, sosiaalisesta, teknologisesta, ekolo-
gisesta ja lainsdddannollisestd kategorioista muodostuvaa
PESTEL-viitekehysti. Jokainen kategoria muodostuu erilai-
sista teemoista, jotka voivat olla yrityksen liiketoimintaan
vaikuttavia muutosvoimia. PESTEL-analyysissd kartoite-
taan yritykseen kohdistuvat muutosvoimat ja arvioidaan
niiden vaikutusta liiketoimintaan. Varsinkin pk-yrityksissi
ulkoisen toimintaympdrist6n ja siihen sisiltyvin makro-
ympdrist6n arviointi PESTEL-analyysilli voisi olla nykyistd
yleisempdi.

Restonomiopiskelijoiden  ensimmdinen  opiskeluvuosi
sisdlsi opintojakson Palveluyrityksen toimintaymparisto.
Oppimistavoitteena oli, ettd opintojakson suorittamisen jil-
keen opiskelija osaa tulkita matkailu- ja ravitsemisalaa toi-
mintaympiristoni ja tunnistaa sen muutoksia. Kevialld 2015
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opiskelijat tekivit PESTEL-analyysin opintojakson yhteni
oppimistehtivini. Tehtivissd sovellettiin Vuorisen (2013,
220 - 227) esittelemdi mallia analyysistd. Analyysii kisittele-
vin tietoperustankirjoittamisen jilkeen jokainen pienryhma
kerdsi teemahaastattelulla tutkimusaineistoa ryhmia kiin-
nostavasta kohdeyrityksesti tavoitteena saada tietoa yrityk-
sen toimintaan tulevaisuudessa mahdollisesti vaikuttavista
kategorioista ja teemoista. Ryhmi teki tuloksista SWOT-ana-
lyysin. Kaikki vaiheet koottiin tutkimusraporttiin.

Opintojaksopalautteen mukaan opiskelijat kokivat PES-
TEL-analyysin oppimisen haasteelliseksi, mutta heidin
tietonsa ja taitonsa kuitenkin kehittyivit opintojaksolla
matkailu- ja ravitsemisalan toimintaympiristémuutosten
tunnistamisessaja tulkinnassa. Oppimiskokemuksinanousi-
vatesillemuun muassakategorioiden tunnistaminenjaasioi-
den, teemojen, luokitteleminen kategorioihin sek yrityksen
litketoimintaan kohdistuvien uhkien ja mahdollisuuksien
tunnistaminen osana SWOT-analyysi.

Opiskelijaryhmien tekemien PESTEL-analyysien tuloksis-
ta tiivistettiin kolme majoitus- ja ravitsemisalan yritys-
tapausta esimerkiksi siitd, millaisia kategorioita ja teemoja
yritysten toimintaympéristGssi esiintyi ja millaisia voivat
olla yrityksen liiketoimintaan vaikuttavat muutosvoimat.
Kaikkien kolmen yritystapauksen toimintaympiristossd
nousi esiin taloudellinen kategoria ja sen alle sijoitettavis-
sa olevia teemoja. Ensimmdisen majoitusalan yritystapauk-
sen toimintaympdristossd esimerkiksi matalasuhdanteen,
Vendjin tapahtumien ja venildisten matkailijoiden miiran
pienenemisen koettiin vaativan liiketoiminnallisia toimen-
piteitd. Sen sijaan toisen majoitusalan yritystapauksen toi-
mintaympiristdssd taantuman jatkumisen tai venilidisten
matkailijoiden méirin pienenemisen ei arvioitu edellyttivin
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muutoksia liiketoimintaan. Ravitsemisalan yritystapauksen
toimintaympiristossd puolestaan todettiin taloudellisen
ahdingon pdittyvin jossain vaiheessa ja kuluttajan varalli-
suuden kasvavan, mikd mahdollisti ajattelun liiketoimin-
nan jatkumisesta tulevaisuudessa. Yritystapauksista voitiin
todeta, ettd niissd seurattiin toimintaympiristén muutok-
sia kategorioissa ja ajateltiin mahdollisia muutostarpeita
liiketoiminnassa. Huomionarvoista oli, ettd saman teeman,
esimerkiksi venildisten matkustajamiirien pieneneminen,
merkitys liiketoimintaan vaikuttavana muutosvoimana oli
erilainen eri yrityksille toimialalla. Havainto oli yhtenevii-
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PESTEL-analyysin toteutusta ohjaavaan teoriatietoon ja
ammattikirjallisuuteen perehtyminen on suositeltavaa kai-
kille yrityksille. Lisdksi on edistettdvi tulevien yrittéjien ja
liikkeen johdossa toimivien henkiléiden osaamista ulkoisen
toimintaympiristén muutosten seuraamisessa ja niiden vai-
kutusten arvioimisessa yrityksen toimintaan. Se on mahdol-
lista esimerkiksi ammattikorkeakoulussa, mistd niytteeni
ovat PESTEL-analyysin opiskeleminen Palveluyrityksen toi-
mintaympiristé-opintojaksolla ja opiskelijoiden oppimis-
kokemukset siitd. »
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Marjo Padskyvuori

TYOELAMANYHTEISTYO OPINTOJAKSOLLA

Artikkelissa kuvataan Facility Management degree -koulutusohjelman opiskelijoiden Planning Facility Services -opintojakson toteutusta
opintojakson suunnittelusta kiytiannon toteutukseen ja tyoelamikumppaneiden roolia sekd tehtdvid opintojakson aikana.

acility Management degree (suomeksi toimitilajoh-

tamisen) -koulutusohjelman opiskelijat valmistuvat

restonomiksi (tutkintonimike on Bachelor of Hospi-
tality Management) ja valmistuttuaan opiskelijat tydllisty-
vit erilaisiin toimitilajohtamisen esimies-, suunnittelu- ja
asiantuntijatehtdviin.

Artikkelissa kuvattu Planning Facility Services -opintojakso
kuuluu kolmannen vuoden syventédviin ammatillisiin opin-
toihin, joka on laajuudeltaan 5 opintopistettd. Opiskelijan
tyomidrdni 5 opintopistettd on 135 tuntia. Opintojakson
ydinosaaminen muodostuu palvelutarpeiden kartoitukseen,
suunnitteluun ja kustannusten hallintaan liittyvist4 asioista.

Opintojakson osaamistavoitteiksi on madritelty, ettd opiske-
lija osaa opintojakson suoritettuaan suunnitella tarvittavat
palvelut ja madrittid sopivan palvelutason suhteessa toimin-
taan. T4main lisdksi opiskelijan tulisi osata kiyttdd ATK-so-
vellusohjelmaa, laskea ty6hon kuluva aika ja palvelun kus-
tannukset. (Facility Management degree -koulutusohjelman
opetussuunnitelma 2012.)

Opintojaksolla opetellaan miirittelemidn tarvittavat pal-
velut kohdekiinteist6on ja suunnitellaan sekd lasketaan
muun muassa siivouspalveluihin kuluva aika kiyttien apu-
na atk-sovellusohjelmaa. Opintojaksolla tehdddn tyGohjeet
kohdekiinteiston palvelutyéntekijin ja tydnjohdon kiytt66n
sekd tuotetaan kustannuslaskelma suunniteltujen palvelu-
jen osalta.

Kyseiselld opintojaksolla oli mukana 26 Facility Manage-
ment -koulutusohjelman opiskelijaa ja nelji vaihto-opiske-
lijaa. Opiskelukieleni oli englanti ja opintojakso toteutettiin
yhdeksin viikon aikana. Opintojaksolla suunniteltiin toimi-
tilapalveluja kohdeyritysten kiinteistoihin. Kohdekiinteis-
t6ini olivat seurakuntatalo ja taloyhtio.

Yhteydenotosta toteutussuunnitteluun

Laurea on profiloitunut erityisesti aluekehitysvaikutuksen,
tyoeldmilihtoisen koulutuksen, klusterikehitykseen kytke-
tyn t&k-toiminnan, verkosto- ja liiketoimintaosaamisen ja
niihin perustuvien toimintamallien sekd hyvinvointialan
ja -yrittdjyyden kehittimisessd (Laurean strategia 2015, 6).
Laurean pedagogisen Learning by Developing (LbD) -mal-
lin mukaan oppiminen tulisi tapahtua pédosin tyGeldmi-
kumppaneiden kanssa. Kdytinnossd timi tarkoittaa sitd,
ettd oppiminen tapahtuu autenttisissa oppimisympdristois-
sd yhteiskumppaneiden tiloissa ja heididn kanssaan yhdessi
kehittéden ja oppien. (Kehittimispohjaista oppimista 2011, 9.)

Opetuksen suunnittelu kdynnistyy joko tyéelimidkumppa-
nin (mydh. toimeksiantaja) yhteydenotosta, Laurean hank-
keista ja tydelimikumppanuuksista vastaavien henkildiden
esityksesti tai opintojakson opettajan yhteydenotosta. Téssi
artikkelissa kuvatun opintojakson suunnittelu kiynnistyi
opettajan yhteydenotosta. Toimeksiantajia oli kaksi, joista
toinen oli Isinnditsijdtoimisto ja toinen seurakuntayhtyma.
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Isdnnoitsijatoimiston yhteyshenkiloni toimi isdnnéitsijd ja
seurakuntayhtymin yhteyshenkilni palvelupaillikko.

Ensimmainen yhteydenotto tapahtui puhelimitse. Siini kay-
tiin 14pi opintojakson osaamistavoitteita, keskusteltiin mah-
dollisesta kohdekiinteistéstd, kiinteistén yhdyshenkiléstd,
suunnittelutehtivin sisillostd ja laajuudesta sekd toiminta-
tavoista kohdekiinteistdssa vierailun aikana. Lisdksi keskus-
teltiin millaista hy6tyi projektista on tyéelimidkumppanille.

Keskusteluissa sovittiin, ettd projektin paitteeksi toimeksi-
antajille luovutetaan loppuraportit suunnitelmineen ja las-
kelmineen. Lisdksi sovittiin, etti toimeksiantajat voivat
halutessaan ja mahdollisuuksien mukaan osallistua projek-
tin tuotosten esittelytilaisuuteen. Toimeksiantajille kerrot-
tiin my®0s, ettd kyseessd on monikulttuurinen ryhmd ja opis-
kelukieli on englanti. Keskusteluissa pohdittiin myés miten
mahdolliset kielihaasteet voidaan ratkaista.

Puhelinkeskustelun jilkeen yhteydenpitovilineend kay-
tettiin sihképostia. Sihkopostin avulla vahvistettiin kiin-
teiston yhdyshenkil6t, haastateltavat henkil6t ja kiin-
teistovierailuajat. Toimeksiantajat lihettivit tarvittavat
pohjapiirustukset sdhkopostin vilityksella.

Yhteistyoprojektin aloitus

Toimeksiantdjille tarjotaan mahdollisuutta osallistua opinto-
jakson aloituskerralle. Tistd sovitaan opintojakson opettajan
kanssa padsddntoisesti ensimmdiselld yhteydenottokerralla. Talld
toteutuksella toimeksiantajat eivit pitineet sitd valttamdttoma-
nd ja toisaalta se ei ollut aikatauluhaasteiden takia mahdollista.

Opintojakson aloituskerralla kiytiin ldpi opintojakson
osaamistavoitteet, aikataulu ja arviointikriteerit seki tutus-
tuttiin toimeksiantajan ldhettimiin pohjapiirustuksiin.
Aloituskerralla keskusteltiin my6s opintojakson toimeksi-
antajista ja heidin kanssaan sovituista asioista. Lisdksi kes-
kusteltiin kohdekiinteistossd tapahtuvien vierailujen toi-
mintatavoista ja aikatauluista.

Orientaationa kiytiin keskustellen ldpi aiempana vuonna
opittuja asioita ja ailemmin opitun hy6dyntdmisti tissd pro-
jektissa. Tdssd vaiheessa kivi ilmi, ettd vaihto-opiskelijoille
asia oli melko uusi. Laurean opiskelijoille perusasiat olivat
tuttuja ensimmdisen opiskeluvuoden perusteella, mutta
muun muassa pohjapiirustusten tulkitsemiseen tarvittiin
vield kertausta.

Opintojakson aloituskerralla muodostettiin neljin henki-
I6n ryhmit. Kaikkiin ryhmiin sijoitettiin vaihto-opiskeli-
joita. Ryhmdjaon tavoitteena oli auttaa vaihto-opiskelijoi-
den tyoskentelyd ja oppimista, koska heilli ei ollut samoja

pohjatietoja kuin Facility Management opiskelijoilla. T4ssd
vaiheessa tehtiin tyonjako ja sovittiin mitkd ryhmit vas-
taavat taloyhtion kiinteistoistd ja ketkd seurakuntatalosta.
Opiskelijat laativat omalle ryhmilleen keskindiset pelisdan-
not ja sopivat tydn- ja roolien jaosta.

Opintojakson ensimmdinen ja toinen tapaamiskerta kiy-
tettiin projektissa tarvittavan tietoperustan rakentamiseen.
Timi tapahtui itsendisesti lukemalla ja keskustellen yhtei-
sesti tyOpajassa. Syntynytti teoreettista osaamista tarvittiin
kohdekiinteistdssi vierailulla. Kolmas kontaktikerta kiytet-
tiin vierailukdynnille valmistautumiseen.

Tyoeldimakohteissa vierailu

Kohdekiinteistdssd vierailuista sovitaan padsiddntdisesti aina
toimeksiantajan tai hinen valtuuttamansa yhteyshenkilén
kanssa. Tilld opintojaksolla vierailukdynnit sovittiin kiin-
teistjen yhteyshenkil6iden kanssa. Ensimmdinen kdynti
kohdekiinteistdssi oli neljannelld kontaktikerralla.

Seurakuntatalolla vierailu

Seurakuntatalossa vierailulla oppaana ja haastateltavana toimi
vahtimestari-siivooja. Vahtimestari-siivooja oli erittdin yhteis-
tyohaluinen. Vahtimestari-siivoojan tehtdvind oli mahdollis-
taa opiskelijoiden liikkuminen vapaasti tiloissa avaamalla luki-
tut ovet. Lisdksi hdntd pyydettiin kertomaan mahdollisimman
yksityiskohtaisesti kiinteiston toiminnasta ja asiakkaista, tyo-
tehtdvistddn sekd ostopalveluina jdrjestetyistd palveluista.

Ennen kiinteistovierailua opiskelijat olivat perehtyneet
asiaan liittyvdin tietoperustaan kirjallisuuden avulla, tutus-
tuneet pohjapiirustuksiin ja midritelleet kartoitettavat asiat
kohdekiinteistossd. Opiskelijat olivat sopineet keskiniisestd
ty6njaosta ja toimintavoista, jotta tarpeelliset tiedot saadaan
koottua mahdollisimman tehokkaasti ja kattavasti. Kiinteis-
tossd kdyntiin oli varattu 2,5 tuntia ja molemmissa kiinteis-
toissd vierailtiin saman pdivin aikana.

Seurakuntatalolla vierailtiin aamupiivilld klo g - 11.30. Vie-
railu oli sovittu vahtimestari-siivoojan kanssa. Kyseisend
aamupiivini kiinteistossi ei ollut asiakkaita, joten opiske-
lijoiden oli helppo koota tarvittavat tiedot. Opiskelijoilla oli
mukana etukiteen saadut pohjapiirustukset, mutta ne eivit
olleet ajan tasalla. Vahtimestari-siivooja antoi opiskelijoille
uudet, mittakaavassa olevat ajantasaiset pohjapiirustukset.
Opiskelijat arvioivat ja mittasivat kiinteistdssd muun muas-
sa kalusteiden ja mattojen kokoja. Niiti tietoja tarvittiin
tarkkojen laskelmien tekemistd varten. Lisdksi he ottivat
valokuvia ja tekivit muistiinpanoja.

Vahtimestari-siivoojan  ty6tehtdviin  kuului kiinteistén
vahtimestaripalvelut, sisitilojen ja ulkoalueiden siivous

Kuva 1. Opiskelijat kokoamassa kiinteistétietoja (Pddskyvuori 2015)

sekd muut kiinteiston huoltoon kuuluvat tehtivit. Lisdksi
hin huolehti tilavarauksista ja joistakin kiinteisténhoitoon
liittyvistd tavarahankinnoista. Pysidkointialueen lumity6t
hoiti ulkopuolinen palveluyritys.

Taloyhtidssd vierailu

Taloyhtibssd vierailulla oppaana toimi kiinteiston siivooja. Sii-
voojan tehtdvind oli vierailukdynnin aikana mahdollistaa liik-
kuminen tiloissa, kertoa tilojen kdytdstd, likaantumisesta ja
asukkaiden palvelutarpeista sekd odotuksista.

Taloyhtiéssi vierailtiin iltapaivilld ja tdmd oli sovittu etu-
kiteen siivoojan kanssa. Siivooja kertoi, ettd taloyhtiéén
kuuluu kaksi kiinteistod. Toiseen rakennukseen opiskelijat
olivat saaneet etukiteen isinnditsijin toimittamat pohja-
piirustukset ja asemapiirustuksen sidhkopostilla. Piirus-
tusten lisiksi opiskelijoilla oli kdytdssid useita vuosia vanha
kiinteisténhoitosopimus, josta ei kiynyt ilmi kuinka usein
alueita hoidetaan. Isdnnéitsijd oli kertonut aiemmin, ettd
piirustukset eivit ehkd pidd paikkaansa ja timi osoittautui
todeksi.

Asianmukaisten pohjapiirustusten puuttumisen takia opis-
kelijat mittasivat manuaalisesti kaikki siivoukseen kuuluvat
sisitilat ja kirjasivat tiedot huone huoneelta muistiinpa-
noihinsa. Tamin lisdksi opiskelijat arvioivat asemapiirus-
tuksista ulkoalueiden suuruuden, koska timi piirustus ei
ollut mittakaavassa. Lisdksi he ottivat valokuvia muistiin-
panojensa tueksi. Suomenkieliset opiskelijat haastattelivat

siivoojaa selvittidkseen kuinka kiinteiston sisitilojen sii-
vous ja ulkoalueet hoidetaan tilli hetkelld.

Kiinteiston siivooja oli erittdin yhteistyckykyinen ja -halui-
nen. Hin oli varannut riittdvisti aikaa ja hin kertoi kattavas-
ti kuinka kiinteistén siivous ja ulkoalueiden hoito tapahtuu.
Timi keskustelu auttoi opiskelijoita, koska heilld ei ollut
mahdollisuutta haastatella ulkoalueiden hoidosta vastaavaa
palveluyritystd. Tdmin lisiksi palveluja koskeva sopimus
oli melkoisen vanha ja suurpiirteinen eiki antanut selkeii
kuvaa palvelujen sisillgsta.

Tuloksena valmiit suunnitelmat

Ennen varsinaista suunnittelu- ja laskentatyon aloittamista
toimeksiantajien kanssa pyritddn kdymddin kokoava keskus-
telu, jonka tarkoituksena on varmistaa informaation oikeelli-
suus ja riittdvyys. Talld opintojaksolla tamd keskustelu kiytiin
kiinteistokdyntien pddtteeksi.

Kiinteistokiyntien jdlkeen kiytiin yhteiskeskustelu ja opis-
kelijat kokosivat ryhmien tekemit muistiinpanot kaikkien
hyédynnettiviksi. Tdmi keskustelu kiytiin koululla ja kes-
kusteltuun osallistuivat ldhes kaikki opiskelijat ja opettaja.
Keskustelussa pohdittiin kiinteistdjen puhtaustasovaati-
muksista ja pohdittiin millainen palvelutaso muun muassa
ulkoalueilla tulisi olla. Jokainen pienryhmi mairitti haastat-
teluista kootun tiedon ja oman osaamisensa avulla kiinteis-
ton palvelu- ja puhtaustason.
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Timin jilkeen opiskelijat tutustuivat kiinteists- ja sii-
vouspalveluiden suunnitteluohjelmaan tietokoneluokassa.
Ohjelmalla voidaan suunnitella ja laskea jokaisen huoneti-
lan siivoukseen kuluva aika, tehdi siivoojalle tycohjeet sekd
laskea kustannukset. Samalla ohjelmalla voidaan suunnitel-
la kiinteiston ulkoalueiden hoito sekd muun muassa vahti-
mestaripalvelut. Ohjelmaa opeteltiin kiyttimain opettajan

johdolla.

Tissi vaiheessa opiskelijat tarkistivat vield joitakin asioita
kiinteistén yhdyshenkil6ltd. Tdmi yhteydenotto tapahtui
puhelimitse kontaktituntien aikana. Vaikka opiskelijat tyos-
kentelivit neljan henkilén pienryhmissi, jokainen opiskelija
teki kuitenkin itsendisesti oman suunnitelman ja laskelmat.
Tdmain tarkoituksena oli oppia ohjelman kiytt6 ja oppia eri-
tyisesti siivouksen suunnitteluprosessi perusteellisesti.

Suunnitelmien valmistuttua kukin ryhmi valitsi pienryh-
mistd yhden suunnitelman ja laskelman, joka annettiin toi-
meksiantajalle. Tdmi suunnitelma kiytiin l4pi yhteisessd
esitystilaisuudessa. Esittelytilaisuuteen osallistui opiskelijat
ja opettaja. Toimeksiantajien kanssa oli etukiteen sovittu
esityspiivi, mutta heilld ei ollut mahdollisuutta osallistua
tilaisuuteen.

Lopuksi

Toimeksiantajan rooli oli tdrked opintojakson suunnittelu-
vaiheessa, jolloin sovittiin yhteisesti tavoitteista ja kdytdnnon
Jjarjestelyihin liittyvistd asioista. Kiinteistdjen yhdyshenkildiden
rooli oli kuitenkin ensiarvoisen tdrked, koska he tunsivat kohde-
kiinteiston tilat kokonaisuudessaan, asiakkaat ja tilojen kiyttad-
jat ja palveluille asetetut tarpeet sekd odotukset. Opiskelijoiden
kannalta toimeksiantajien tai kiinteistojen yhdyshenkilsiden
mukana olo tuotosten esitystilaisuudessa olisi ollut suotavaa. Tdl-
16in opiskelijat olisivat voineet saada suoraa, vdlitontd palautetta
sekd tydskentelystddn ettd lopputuloksesta.

Opintojakson kiytinnon toteutuksen kannalta haastei-
ta asetti vaihto-opiskelijoiden integroiminen ryhmiin.
Heilld oli poissaoloja opintojakson alkuvaiheessa ja heidin

Lahteet

Facility Management degree -koulutusohjelman
opetussuunnitelma. 2012. Vantaa:
Laurea-ammattikorkeakoulu.

Kehittimispohjaista oppimista. 2011. Vantaa:
Laurea-ammattikorkeakoulu.

aiempi osaamisensa asiasta ei ollut samalla tasolla kuin Faci-
lity Management -opiskelijoilla. Tima aiheutti turhautumis-
ta seki heille ettd ryhmin muille jisenille.

Atk-ohjelma oli uusi ja se ei toiminut moitteettomasti. Osa
termeistd toimi englannin kielelld ja osa suomeksi. Tami
aiheutti lisdty6td sekd opettajalle ja opiskelijoille, vei run-
saasti aikaa ja aiheutti my06s vddrinymmarryksia.

Toimeksiantajan toimittamia pohjapiirustuksia ei pystytty
hy6dyntdmiin toisessa kohteessa juuri ollenkaan, koska ne
eivit pitineet paikkaansa ja muun muassa mittakaavatiedot
puuttuivat. T4std kohteesta puuttui myds kiinteisténhoito-
sopimukset. Ndmi dokumentit olisivat auttaneet suunnit-
telemaan kohdekiinteist6n tyStehtivii ja palveluja vastaa-
maan paremmin kiinteistén kdyttdjien tarpeita.

Opintojakson tuloksena voidaan todeta, ettd opintojakson
oppimistavoitteet saavutettiin. Opiskelijat oppivat kiinteis-
ton palvelujen suunnitteluprosessin ja oppivat kiyttimain
atk-ohjelmaa melko hyvin.

Opintojaksopalautteen perusteella voidaan todeta, etti opis-
kelijat olivat oman kisityksensd mukaan tyytyviisid opin-
tojakson kiytinnon toteutukseen. He pystyvit mielestddn
hy6dyntimiin oppimaansa tydeldmdssd. Atk-ohjelman
kiyton opettelua pidettiin hyodyllisend huolimatta siiti,
ettd ohjelma ei toiminut aivan moitteettomasti. Erityisen
tyytyviisid opiskelijat olivat siitd, ettd he saivat suunnitella
“oikeita ty6tehtivid aidoille tydelimidkumppaneille”.

Opintojakson loppuraportit toimitettiin toimeksiantajille.
Tuotetuista laskelmista kdy ilmi pdivittdinen tyGaika ja ty6-
ohjeista puolestaan kiy ilmi, kuinka ty6 on suunniteltu teh-
tdviksi sekd kuinka usein ja milld tyovalineilla.

Toimeksiantajilta saadun palautteen mukaan he voivat hyo-
dyntid opintojakson tuloksena syntyneitd dokumentteja kil-
pailuttaessaan palveluhankintoja, perehdyttiessddn uusia
tyontekij6itd kohdekiinteisto6n ja kustannuslaskennassa. »

Laurea 2020, Laurea Strategia. 2015. Vantaa:
Laurea-ammattikorkeakoulu.

Kaija Merildinen & Marjaana Salomaa

TAPAHTUMAKONSEPTIN

RAKENTAMINEN OPINTOJAKSOLLA

Tassd artikkelissa kaydddn lapi esimerkin kautta tapahtumakonseptin rakentamista opintojaksolla. Tehtdvd on opiskelijoille haasteelli-
nen, mutta kokemuksemme mukaan myos mieluinen. Opintojaksolla toimitaan yhteistydssd asiakkaan kanssa ja muun ohessa opiskeli-
jat oppivat myos asiakasviestintddn liittyvid asioita. Opintojakso on osa laajempaa, 30 opintopisteen, Tapahtuman Tuottdja -moduulia.
Moduulin opintojaksoja toteutetaan sekd englannin ettd suomen kielelld. Tuomme tissd case-kuvauksen kautta esille erilaisia haasteita
ja onnistumisia niin opiskelijoiden, asiakkaiden kuin ohjauksen nikskulmista

Opintojakson tavoite

Opintojaksolla Developing Conference and Congress Ser-
vices into an Experience on tavoitteena suunnitella ja toteut-
taa kansainvilisid asiakaslihtéisid kokous- ja kongressi-
palveluja ja analysoida palvelun arvoa ja elimyksellisyyttd
asiakkaan nikékulmasta. (Opetussuunnitelma 2015) Toisena
tavoitteena on oppia palvelutuotteen konseptointi kiyttien
apuna palvelumuotoilun menetelmii. Tissd artikkelissa
kiydaddn padpiirteittdin lipi, kuinka opintojakson lopuk-
si toteutettavan tapahtuman konseptointi tapahtuu Lear-
ning by Development -menetelmin avulla. Jarjestettivin
tapahtuman valintaa ohjasi tavoite kansainvilisyydesti ja
ajankohtaisuudesta sekd moniaistisesta eldimyksellisyydes-
td. Opintojaksolle osallistui yhteensd 33 opiskelijaa, joista
kolme oli vaihto-opiskelijoita ja muut englanninkielisten
koulutusohjelmien opiskelijoita. Opiskelijat edustivat yli
kymmentd eri kansallisuutta ja tydkieli oli opintojaksolla
englanti.

Laurean kehittdimi, uutta luova toimintamalli Learning
by Developing (LbD) eli kehittimispohjainen oppiminen
perustuu autenttisuuteen, kumppanuuteen, kokemukselli-
suuteen, tutkimuksellisuuteen ja luovuuteen. Kehittdmis-
pohjaisen oppimisen ldht6kohtana on tyGelimaille toteu-
tettava kehittdmishanke, joka toimii oppimisymparistna.

Hankkeen eteenpiin vieminen edellyttidd opettajien, opis-
kelijoiden ja tySelimiosaajien yhteisty6td ja parhaimmil-
laan siind tuotetaan uutta osaamista. Oppimisella on sel-
ke ja autenttinen kohde silloin, kun kehitetdin tyoelimai
ja uuden osaamisen tuottamisen prosessissa tapahtuu aina
my6s oppimista. Tavoitteena voi puolestaan olla 1) uusi tuo-
te, sen jalostaminen ja tuotteistaminen, 2) toimintaproses-
sien kehittdminen ja uudistaminen, 3) uusien toimintamal-
lien kehittdminen tai 4) uuden tyokulttuurin kehittiminen.
(Raij 2006.) Opiskelija on tasavertainen yhteistydkumppa-
ni, joka toimii tyén suorittajana ja jolta edellytetidn tietoa,
osaamista seki kykyi soveltaa oppimaansa. Opettajat toteut-
tavat opetussuunnitelmaa LbD-toimintamallin avulla.Opet-
tajan rooli on valmentaja, kanssaoppija ja oppimisprosessin
ohjaaja, jolla on vahva oman alan osaaminen. (Laurean peda-
goginen strategia 2007.)

Tapahtuman jérjestiminen

Tapahtuman jirjestimisen perusvaiheet ovat yleensi var-
sin samankaltaisia. Tapahtuman erityispiirteet luovat vain
oman lisdnsi tuttuun jirjestimisen rakenteeseen. Laurean
kansainvilinen viikko jérjestelyineen noudatti 16yhisti tie-
teellisen tapahtuman rakentamisen vaiheita. Ensimmadisek-
si tulee paittid ajankohta ja kokouspaikka sekd tapahtuman
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mahdollinen teema. (Getz 2012, 281.) Tilld opintojaksolla
nim4 edelld mainitut asiat tulivat jo suoraan tyén tilaajal-
ta, asiakkaalta. Opiskelijoiden kannalta mielenkiintoista
oli my6s erilaisten asiakkuuksien ymmairtiminen. Asia-
kas kisitteend on tapahtumaprosessissa monimutkainen
ja yhteen tapahtumaan saattaa liittyd useita erilaisia asiak-

kuuden tyyppeji.

Tapahtuman tuottamiseksi suunnitteluun valitaan oma
organisaationsa ja jaetaan roolit sen jisenille. Tyypillises-
ti organisaatiossa on muun muassa puheenjohtaja ja pii-
sihteeri, taloudenhoitaja ja mahdollisia toimikuntia. On
mietittdvi tarjottavat palvelut sekd mahdolliset yhteistys-
kumppanit ja tehtdvi tarjouspyynnot ja sopimukset. Teh-
dyt tilaukset peruutusehtoineen sanelevat usein my6s muita
kdytinnon jérjestelyitd, esimerkiksi mihin mennessi lopul-
linen osallistujamaird tulee olla tiedossa. Tapahtumaan
liittyy monia kidytdnnon tehtdvid, jotka vaativat tehtdvien
listaamista ja aikatauluseurantaa esimerkiksi projektika-
lenterin muodossa. (Kongressin suunnittelun opas). Nimi
kaikki elementit ovat kiytossd myos silloin, kun tapahtuma
tehdiin opiskelijaprojektina.

Kansainvilisen viikon ohjelma sisiltdd avajaisten ja pait-
tdjaisten lisdksi itse asiaohjelman, mahdollisen yleisohjel-
man sekid sosiaalisen ohjelman. Niiden koordinoinnissa
tulee huomioida mahdolliset rinnakkaisteemat, tilavara-
ukset, tilaisuuksien isinnit seki vierailevien luennoitsijoi-
den luentojen aiheet ja kohderyhmit. Tapahtumapaikalla

jdrjestettdvien oheistapahtumien osalta tulee miettii tarvit-
tavat tilat, kalusteet, tekniikka, koristeet, opasteet seki tie-
tysti ndiden elementtien rakentamiseen ja purkuun kiytetty
aika ja henkilékunta. (Kongressin suunnittelun opas)

Vieraille suunnatut vapaa-ajan ohjelmat rakentuvat yleen-
sd paikallisten matkailupalveluiden ympirille. Vapaa-ajan
ohjelma voi olla vaikkapa kiertoajeluja tai vierailuja erilai-
sissa kdyntikohteissa. Ndihin on yleensi liitetty jopa eldimyk-
sellisid elementtejd seki ruokailu. Monet niistd ohjelmista
on suunniteltu niin, etti vieraiden seuralaiset osallistuvat
ohjelmaan my6s. Ohjelman suunnittelussa tulee miettid
ennakko-ohjeistus, kesto ja sisdlto sekd esimerkiksi pukeu-
tumisvaatimukset ja mahdollinen maksullinen osuus ja sen
maksutapa. (Kongressin suunnittelun opas ja Watt 1998.)

Ohjelman suunnittelun lisiksi tapahtumalle luodaan ilmoit-
tautumislomakkeet ja niiden yhteyteen riitt4vi ennakkotieto
kiytinnon jdrjestelyistd ja ohjelmasta. Ilmoittautumiseen
liittyvdt mahdolliset maksutapapiitokset ja peruutusehto-
jen suunnittelu. Tapahtumalle luodaan myds palautejirjes-
telmi. Vierailijat varaavat matkansa ja majoituksensa yleen-
sd itse mutta niista tulee jirjestdjian keritd itselleen riittivit
tiedot, kuten esimerkiksi nimilista osallistujista, vieraiden
matkustusaikataulu ja majoituspaikka, tarvittavat kuljetuk-
set, mahdollisten peruutusten seuranta, huomionosoituk-
set ja vapaa-aika | iltatilaisuudet. Yksi todella tirked huo-
mioitava asia on markkinoinnin yleisilme, logo, sisilt6 ja
tekstit, kieliversiot, mainokset, ennakkotiedot seki tietysti

Kuva 1 Tekniikkaharjoitus opiskelijoiden kanssa

verkkosivujen piivitys ja etukiteen laadittava pdivitysaika-
taulu. Viestinnin yhteni osa-alueena ovat vieraille jaettava
materiaali, kuten ohjelmat, nimikyltit ja puheenvuorojen
tiivistelmit. (Kongressin suunnittelun opas)

Tapahtuman budjetin luominen ja seuraaminen ovat myds
olennainen osa jirjestelyitd. Tapahtumissa on paljon osto-
palveluita ja niiden kilpailutus, tilaukset ja tulo- ja meno-
virtojen hallinta vievit paljon aikaa. Lisdksi tapahtumaan
liittyy vakuutusten ja mahdollisten lupa-asioiden jérjestely.
Tapahtuman myd6s tilojen vartiointi ja muut turvallisuu-
teen liittyvit seikat kuten ensiapu, ovat jirjestijin vastuul-
la. Tapahtuman luonteesta, koosta ja paikasta tietysti riip-
puu miten mittavista jirjestelyistd on kysymys. (Kongressin
suunnittelun opas.)

Tapahtuman aikana paikalla on yleensi ilmoittautumis- ja
opastuspiste vieraille. Tilaisuuksia saattaa olla useissa eri
tiloissa, joten paikalla tulee olla myds henkilokuntaa var-
mistamassa tilojen varustus ja tekniikan toimivuus. Tapah-
tuman ajaksi vieraille tulee jirjestdd tapahtumapaikalla
lepotilat virvokkeineen seki ateriat . Mikali jarjestdjd hank-
kii myos henkilokunnan tapahtumaan, tulee rekrytoinnin
ja tyovuorosuunnittelun lisdksi jirjestdd henkilokunnalle
perehdytys ja esimerkiksi tyovaatteet sekd tarvittavat koneet
ja muut resurssit tapahtuman ajaksi. (Kongressin suunnit-
telun opas).

Tapahtuman esittely ja suunnittelu

Laureassa jdrjestetddn kansainvilisid viikkoja eri kampuksil-
la vuosittain. Viikon tavoitteena on yhteisty6n syventimi-
nen kumppanikorkeakoulujen kanssa. Pisimmit perinteet
kansainvilisen viikon jirjestimisestd on Keravan ja Tikkuri-
lan kampuksilla, joilla kansainvilisid viikkoja on jarjestetty
jo useina vuosina. Espoon alueyksikko jérjesti tapahtuman
nyt toista kertaa. Jirjestelytoimikunta koostui Leppivaaran
ja Otaniemen kampuksien henkilskunnasta. Toimikunta
ehdotti, ettd opintojakson opiskelijat ottaisivat vastatakseen
kansainviliselle viikolle saapuvien ulkomaalaisten vierai-
den vapaa-ajan ohjelmasta kolmelle iltapiiville. Tdmi sopi
opintojakson tavoitteisiin hyvin. Loppujen lopuksi opiske-
lijoiden ja toimikunnan yhteispditokselld opiskelijoiden
osuus viikon toteuttamisessa kasvoi. Katsottiin, ettd opis-
kelijoiden oli jirkevid ottaa suurempi vastuu viikon suun-
nittelusta, jolloin kokonaiskuva pysyi hallittavissa ja opiske-
lijat pddsivit toteuttamaan kaikkia tieteellisen tapahtuman
suunnitteluun kuuluvia elementteji. Jarjestelytoimikunta
katsottiin tdssd tapauksessa projektin omistajaksi, ohjaus-
ryhmaiksi tapahtuman suunnittelulle.

Opiskelijat jaettiin viiteen ryhmiddn. Yksi ryhmi keskit-
tyl maanantai-iltapdivin ohjelmaan. Ohjausryhmi ehdotti

pohjaksi edellisend vuonna toteutettua tapahtumaa, mihin
vierailevat luennoitsijat tuovat pienti purtavaa omasta koti-
maastaan. Tuotteiden maistelun lomassa vieraat ja Lau-
rean henkilokunta seki opiskelijat voivat tutustua toisiinsa.
Tapahtuma nimettiin International Food Fairiksi. Toinen
ryhmi jérjesti vieraileville luennoitsijoille vapaa-ajan ohjel-
maa tiistai-illalle. Ohjausryhmi ehdotti kiertoajelua ja illal-
lista ja ohjelmavaihtoehtoja lihdettiin rakentamaan tiltd
pohjalta. Myos torstai-illalle toivottiin vapaa-ajanohjelmaa
vierailijoille. Heille haluttiin tarjota suomalainen elimyk-
sellinen ilta. Kolmas ryhmi suunnitteli titd ohjelmaa. Nel-
jds ryhmi sai vastuun yleisisti jirjestelyisti, kuten tervetu-
liaislahjoista vieraille, viikon markkinoinnista Otaniemen ja
Leppévaaran kampuksilla sekd ruokailuiden jdrjestimises-
td. Kaikista ryhmistd valittiin ryhménvetdjé, jotka yhdessd
muodostivat viidennen managerial teamin. Timin ryhmin
tarkoituksena oli ettd ryhmit pysyvit tietoisina toistensa
suunnitelmista, vieraiden kuljetukset saadaan jirjestettyi
kampuksilta toiselle ja ohjelmiin, kansainvilisen viikon ty6-
vuorot saadaan jaettua tasaisesti ja jérjestelyiden budjetti
saadaan koottua. Johtoryhmin tehtéviin kuului my6s blogin
luominen ja kirjoittamisvuorojen sopiminen.

Ryhmiit tydskentelivit melko itseniisesti etsien tietoa eri-
laisista matkailijoille suunnatuista palveluista hintoineen.
He kokosivat erilaisia tuotevaihtoehtoja, jotka esiteltiin
sddnnollisesti ohjausryhmin edustajille. Opiskelijat teki-
vit ohjelmistaan tuotekortit ja prosessikuvaukset sekd
markkinointimateriaalia ohjelmasta vieraille lihetettyyn
ennakkomateriaaliin. He my6s loivat tapahtumiin ilmoit-
tautumislomakkeet verkkoon ja paivittivit vieraille lihete-
tyn tietopaketin viikon kiytinnonjirjestelyistd. Ohjelmien
lopullinen valinta ja kehityssuunta oli ohjausryhmin kisis-
sd mutta ohjelmien rakentaminen, tuottaminen ja mark-
kinointi oli opiskelijoiden vastuulla. He myds sopivat kiy-
tdnnonjirjestelyisti kampuksien eri toimijoiden kanssa ja
tarjouskilpailujen kautta tekivit tarvittavat tilaukset ohjel-
mia varten.

Ohjaajat seurasivat ja ohjasivat ryhmien ty6skentelyi, piti-
vit osaltaan yhteyttd ohjausryhméin ja huolehtivat siitd ettd
saatavilla olevat resurssit, kuten lisikalusteet ja d4nentoisto-
jirjestelmit olivat opiskelijoiden saatavilla. He myds auttoi-
vat satunnaisissa kielellisissd ongelmissa.

Tapahtuman toteutus

Opiskelijat pitivit Leppdvaaran kampuksen aulassa vierail-
le tarkoitettua infopistettd, mihin vieraat maanantaina saa-
puessaan ilmoittautuivat. Vieraille esiteltiin viikon ohjelma,
kerrottiin kiytinnon jdrjestelyistd ja tarkistettiin heididn
henkilékohtainen opetusaikataulunsa. Heille jaetaan ilmoit-
tautumisen yhteydessd Welcoming package, jossa on my6s
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pieni lahja. Heistd my6s otettiin jokaisesta polaroid-kuva,
joka liitettiin pisteen liheisyyteen Laurean tiedon puuhun,
mihin vieraat saivat my6s viikon aikana jittdd palautetta jar-
jestelyisti. Vierailla oli koko viikon kiyt6ssddn kaksi neuvot-
telutilaa, missd he saattoivat leviti tai tydskennelld seki sii-
lyttdd tavaroitaan. Opiskelijat valvoivat tilaa infopisteeltdén.
Opiskelijat my6s opastivat luennoitsijat oikeisiin tiloihin ja
auttoivat teknisissi jarjestelyissi.

Esiteltyyn vapaa-ajan ohjelmaan osallistuivat vieraiden
lisdksi heiddn laurealaiset hostinsa seki jirjestelyistd vas-
tuussa olevat opiskelijat. Opiskelijat kuvasivat kameroin
ja videoin tapahtumia ja pitivit blogia viikon tapahtumis-
ta. Perjantaina vieraille esiteltiin materiaalista rakennettu
video.

Maanantaina jérjestettiin avajaisten jilkeen Get Together -
tilaisuus teemalla Food Fair, jossa on vierailijoiden tuomia ja
opiskelijoiden valmistamia eri maiden ruokia maisteltavis-
sa sekd ohjelmaa, kuten tanssi- ja lauluesityksiid. Tami tilai-
suus oli avoin my6s molempien kampusten opiskelijoille ja
yleisoryntiys oli melkoinen.

Tiistain iltaohjelma oli opastettu kiertoajelu Helsingissd
joka pidttyy Senaatintorille. Kiertoajelu oli sisallltd4n raa-
téloity, joten reitti ja kdyntikohteet oli valittu tille ryhmal-
le. Kierroksella kiytiin muun muassa tutustumassa Otanie-
meen ja Design museoon. Tamén jilkeen nautittiin illallinen

ravintola Bryggerissi. Keskiviikko oli varattu vierailijoiden
omille tapaamisille ja ilta oli jatetty vapaaksi.

Torstaina iltaohjelma oli vierailu Nuuksiossa, mistd oli
varattu Valklampi Lake House ruokailuun ja opiskelijoiden
jdrjestimidn ohjelmaan. Nimensd mukaisesti talo sijaitsi
pienen jirven rannalla, metsin ympiroimini. Vierailla oli
mahdollisuus saunoa ja uida, istua nuotiolla, kokeilla kar-
jalanpiirakoiden leipomista ja huovuttamista sekd pelata
molkkyd. Illalle sattui yksi kevddn kauneimmista ja limpi-
mimmisti illoista, joten vieraat viihtyivit ulkona koko illan,
eiki sateen varalle varatussa talossa kiyty kuin juomassa
tervetuliaismaljat.

Tapahtuman jilkeen ryhmit rakensivat konseptiksi jdrjes-
tdmansd osa-alueet ja kirjoittivat niihin liittyvit prosessi-
kuvaukset. He kokosivat tapahtuman budjetin rinnalle
todellisen toteutuman. Tdméin materiaalin pohjalta vastaava
tapahtuma on jdrjestettivissd helposti uudelleen. Blogia pii-
vitettiin tapahtumaviikon loppuun saakka ja viikon aikana
otetut valokuvat ja videot liitettiin siihen.

Oppimiskokemukset

Oppimiskokemuksena kansainvilisen konferenssin oheis-
palvelujen jérjestiminen toimii mainiosti. Opiskelijat jou-
tuvat ottamaan huomioon asiakasnikokulman jokaisessa
suunnittelemassaan yksityiskohdassa. Joskus tima toteutuu
huomaamatta. Esimerkiksi opiskelijat suunnittelivat tylsid

Kuva 2 Foodfair

Kuva 3 Vieraat viihtyivit Nuuksiossa ulkona

bussimatkaa varten tietovisailun, jossa kiytiin ldpi helppo-
ja Suomea ja suomalaista kulttuuria koskevia kysymyksia.
Visailun kesto oli vieraiden nikokulmasta juuri optimaali-
nen: Leppivaaran kampukselta 13ht6 ja alkumatka kehi I'n
kiemuroissa. Visailu loppu juuri sopivasti sithen, missi vie-
raille alkoi jo olla katselemista. Jilkeenpiin ohjaajat tiedus-
telivat, kuinka opiskelijat mittasivat visailun keston, koska
se oli aivan tiydellinen. Vastaus oli ei mitenkiadn”. T4mad taas
synnytti opiskelijoille ahaa-elimyksen: todellakin, visailun
kesto on syytd mitoittaa tylsddn ajo-osuuteen sopivaksi.
Vaikka se tdlld kertaa osui sattumalta sopivaksi, ndin hyvi
tuuri ei kdy aina.

Opiskelijoille projekti oli samalla helppo ja vaikea. Hanka-
linta ndytti olevan kokonaisuuden hahmottaminen ja kan-
sainvilisen viikon eri pdivien ohjelman nivominen yhdeksi
samaan teemaan liittyviksi kokonaisuudeksi. Helppoa taas
oli erillisten pienten osasten suunnittelu ja hoitaminen.
Opintojaksolla suurimmat haasteet koettiin jo koko pro-
sessin alkuvaiheessa. Opiskelijoille oli vililli hankalaa hah-
mottaa tapahtuman tuottamiseen liittyvid perusasioita,
kuten kuinka yksityiskohtaisia presentaatioita mahdollisis-
ta ohjelma-aihioista on kyettdvd tuottamaan jo aivan alus-
sa. Suurimmalle osalle opiskelijoista kynnyskysymykseksi
nousi heiddn nikokulmastaan turhan ty6n tekeminen. Vas-
ta opintojakson loppupuolella opiskelijat lopulta ymmarsi-
vit, ettd tapahtuman tuottaminen on oikeasti prosessi, jos-
sa asioita joudutaan tekemdin uudestaan ja uudestaan. Ja
mitd huonommin tai epétdydellisemmin asiat tehddén alus-
sa, sitd enemmdn ty6td sama asia vaatii prosessin edetess.
Esimerkkini tistd voidaan mainita tuotekorttien laadinta.

Jokaisen ryhmin tuli ideoida useita ohjelmavaihtoehtoja
ohjausryhmiille esitettiviksi. Ensimmdiset versiot olivat
todella ylimalkaisia, lihes pelkkid idea-aihioita. Ohjaajat
saivat kiydd pitkiad keskusteluja ryhmien kanssa, jotta opis-
kelijat ymmarsivit ettd kustannusarviot ja yksityiskohtai-
set selvitykset on oltava muistakin kuin lopulta valittavasta
ohjelmasta; hinta saattaakin olla valintaperuste ohjelmalle
tai palvelulle. Opiskelijoiden nikokulmasta tdmi oli aluksi
pelkistdin turhaa ty6ta.

Toinen haasteellinen asia opiskelijoille oli ymmarti3 projek-
tin erilaiset asiakkuudet. Vaikka opiskelijat olivat vihintdin
toisen tai kolmannen vuosikurssin opiskelijoita, oli heidin
vaikea ymmirti, ettd kyseessd oli aito LbD-hanke, joka teh-
dain oikealle asiakkaalle. Moni opiskelija halusi vastauksia
pienempiinkin projektiin liittyviin asioihin opintojakson
ohjaajilta. Heiddn oli kovin vaikea ymmirtii, ettd ohjaajil-
la ei ole valmista vastausta vaan kyse on asiakkaan tarpeista
ja niihin vastaamisesta. Erityisen tyypillistd tillainen opet-
tajalta jokaisen asian varmistaminen on aasialaisperiisille
opiskelijoille. Tdmi antaa uuden ulottuvuuden my®és ohjaus-
prosessiin: opiskelijalle ei voi antaa mahdollisuutta varmis-
taa jokaista pientd detaljia asiakkaalta vaan opiskelija on
ohjattava etsimiin erilaisia vaihtoehtoisia ratkaisuja, jotka
hin voi esitelld asiakkaalle seuraavassa asiakastapaamisessa.
Toinen asiakkuuksiin liittyva haaste oli myos usean erilaisen
asiakkuuden hahmottaminen. Ohjausryhmd oli ty6n tilaaja,
mutta ei varsinaisesti asiakas. Opiskelijat joutuivatkin poh-
timaan sitd, kuka varsinainen asiakas on; onko se Laurea,
jonka toiveesta kansainvilinen viikko jirjestettiin vaiko kan-
sainviliselle viikolle osallistuva vieras.
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Palautetta tapahtumasta

Henkilokunnalta ja kansainvilisen viikon osallistujilta
kysyttiin palautetta viikon jérjestelyisti ja ohjelmasta. Vie-
raat pitivit viikkoa kokonaisuudessaan hyvin onnistuneena.
Kiertoajelu ja illanvietto Nuuksiossa olivat mielenkiintoisia
ja vieraat viihtyivit hyvin. Palautekyselylld saatujen vastaus-
ten perusteella tapahtuma onnistui hyvin. Vieraat kaipasivat
hieman enemmin vapaa-aikaa verkostoitumiseen ja myds
muiden osallistujien luentojen kuuntelemiseen. Tdm3 kan-
nattaa ottaa huomioon seuraavan viikon suunnittelussa.
Yleisarvosana viikosta oli erittdin positiivinen, vastaajista
vain yksi ei pitdnyt sen enemp4ai oheisohjelmasta kuin muis-
takaan jirjestelyisti - tosin hinkin oli halukas osallistumaan
Laurean kansainviliselle viikolle uudelleen.

Palautteet olivat piddasiassa kiittdvid, mutta vapaissa
vastauksissa tuli esille myds todella tirkeitd kehittdmis-
kohteita. Ensinnikin ilmoittautumista ja erityisesti vapaa-
seen oheisohjelmaan ilmoittautumista on selvistikin
korostettava entisestddn. Nyt osalle vieraista ndytti jddneen
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kuva, ettd kaikki halukkaat eivdt mahtuneet mukaan kier-
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JOHTAMISOSAAMISTA VERKKO-OPINNOISSA

Artikkeli on laadittu opiskelijan ja ohjaajan yhteistyond johtamisen verkko-opinnoissa syntyneestd aineistosta. Artikkeli perustuu
Jjohtamiskirjallisuuteen ja teemahaastatteluun. Opiskelija Anna-Mari Mikinen haastatteli pddkaupunkiseudun tuntumassa sijaitsevan

hotellin johtajaa marraskuussa 2014.

pintojakson tehtivit nivoutuivat yhteen haastat-

teluosuudessa. Haastatteluteemat valittiin johta-

misen taitoon, henkildstéjohtamiseen ja palaut-
teeseen liittyvien teorioiden pohjalta. Johtamisen taitoon ja
henkilostéjohtamiseen liittyvien teemojen tarkoituksena on
pohtia johtamista ja mitd ominaisuuksia hotellinjohtajalta
vaaditaan. Osaamisen kehittdmiseen ja johtamiseen liitty-
vit kysymykset suuntautuvat henkilostén osaamiseen ja sen
kehittimiseen. Viimeiseni keskusteluteema on palautteen
merkitys jokapdiviisessi tyossd sekd johtamisessa. Verkko-
keskusteluiden analysointitehtivi tuki haastattelussa saa-
dun aineistoin kisittely ja kirjoittamista. Opintojakson tee-
moja avataan ensin johtamiskirjallisuuden valossa ja sitten
haastateltavan kokemuksina.

Johtamistietoa

Johtamista on miéritelty eri tavoin. Aluksi on oivallista tar-
kastella johtamisen midritelmid, eli mité johtamisella tar-
koitetaan. Hiltunen (2012) miérittelee “johtamisen olevan
ihmisten ohjaamista johtajan tahdon mukaiseen suuntaan”. Koh-
teena ovat ihmiset ja johtajan perustehtaviin kuuluu alaisten
johtaminen. Kyseessd on vuorovaikutusprosessi ihmisten
vililld. Johtamisen hyvyytti tai huonoutta voidaan arvioida
vuorovaikutuksella, eli kuinka se saadaan toteutumaan. Joh-
tajalla tulisi olla aikaa tyontekijsille. Usein esimiehien pii-
vit ovat kiireisid. Johtajan mielesti jokin asia saattaa tuntua
mitittomailtd, mutta tyontekijille se saattaa olla merkittéva.
Keskusteluissa tyontekijd pdisee jisentimiin ajatuksiaan

tai ongelmiaan. Hiltusen (2012) mukaan siannoélliset kes-
kustelut ovat hyvi johtamisen viline, vaikka niissi ei teh-
tdisikddn padtoksid. Hyvd johtaja auttaa alaisiaan, toimii
ty6ssddn esimerkillisesti, on hyvintuulinen, kantaa oman
vastuunsa esimiehend ja toimii johdonmukaisesti. (Hiltu-
nen 2012, 32 -33, 134, 139 - 157.)

Erisalon (2008) mairitelmi johtajuudesta on samankaltai-
nen Hiltusen (2012) méiritelmin kanssa. Johtajan tehtivi
on ohjata tyontekijéitd toteuttamaan yrityksen strategiaa.
Erisalo (2008) korostaa tulevaisuuden tavoitteita johtajan
tehtivien mairitelmédssi. Esimiehen tehtivd on suunnata
toimintaa tulevaisuuteen. Johtaminen on Erisalon (2008)
mukaan “resurssien yhdistdmistd, yhteistoiminnan johtamista,
vuorovaikutuksesta huolehtimista ja tulosten aikaansaamista”.
Esimiesty6hon kuuluu erilaisten pditosten tekeminen. Esi-
mieheltd odotetaan piitoksentekokykyd ja kykyd toteuttaa
tehtyjd padtoksii. On tirkedd keskittyd oleellisiin asioihin ja
tunnistaa, mist4 niissd on kysymys. Esimiehen tulee kannus-
taa alaisiaan osallistumaan vallankiyttoon. Vallan jakami-
nen tyontekijoille edistdd aloitteellisuutta ja vastuunottoa.
Esimiestybhon kuuluu tyontekijéiden motivointi. Moti-
vointi on niiden tekijéiden 16ytimisti, joiden avulla esimies
kannustaa tyontekij6itd toimintaan tavoitteiden saavutta-
miseksi. Organisaation tavoitteiden lisiksi tyontekijoilld on
omia, henkil6kohtaisia tavoitteita. Ty6ntekijin yksilollisyy-
den huomioiminen on itsessdin motivoivaa. Majoitusalal-
la kannatetaan yleisesti ajatusta, ettd esimiehell tulisi olla
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suorittavan tason tyShistoriaa, ennen esimieheksi siirtymis-
td. (Erdsalo 2008, 116 - 125.)

Henkilostojohtamisen keskeisiin tehtdviin kuuluu tyén-
tekijoiden rekrytointi, valinta, ty6hon perehdyttiminen,
osaamisen kehittdminen, urasuunnittelu ja tyén arvioin-
ti. Osaamisen johtamiseen kuuluvaan perehdyttimiseen ei
ole organisaatioissa kiinnitetty tarpeeksi huomiota, vaikka
silld on suuri merkitys osaamisen kiytélle kaikissa organi-
saatioissa. Organisaatiot tekevit osaamisen ennakointia
strategioiden pohjalta. Ennakointia tarvitaan esimerkiksi
eldkkeelle siirtymisissd ja tyomarkkinoiden muutoksissa.
Organisaatioiden nykytilan miirittdiminen on olennaista
tulevaisuutta ajatellen. Organisaatioissa tulee kuvata henki-
16st6n osaamisen nykyinen tilanne. Yksilén osaamisen arvi-
oinnissa tunnistetaan oman osaamisen tila ja kehityskoh-
teet. Kaartisen (2011) mukaan yksilén osaamisen arviointi on
tirked osa johtamista. Henkilostén kehittimiseen kuuluvat
ne toiminnot, joilla yhdistetddn henkil6ston osaamista ja
tehtdvin vaatimuksia. Toimintoja ovat esimerkiksi henki-
léstokoulutukset, tydssdoppimisen tavat ja kehityskeskuste-
lut. (Kaartinen 2011, 6 - 8.)

Erisalon (2008) mukaan palaute on ty6viline, jota esimies
voi kiyttdd johtamisessa. Toiminnan ohjauksessa palaute
on vilttdimitontd. Hyvid palaute on arvioivaa sekd tygsuun-
tautunutta ja se on annettu oikeaan aikaan. Palautteen tulee
olla toimintaan kohdistunutta ja perustua todellisiin asioi-
hin. Kuten Eridsalo (2008) on todennut, voi palautetta kiyt-
tdd johtamisessa. Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011) koros-
tavat, ettd palautteen tulee kulkea organisaatiossa kaikkiin
suuntiin. Palautteella on mahdollista vaikuttaa myds johta-
misen laatuun. Palautteen avulla voidaan tarkastella omia
toimintatapoja: missid ollaan ja mihin suuntaan ollaan
menossa. Palautteen avulla toimintaa on mahdollista joh-
dattaa oikeaan suuntaan. Palautteella on useita hy6tyji. Sen
avulla voi esimerkiksi oppia tuntemaan itsedin ja tapojaan,
palautetta antamalla voi kertoa tunteista, osoittaa tyén mer-
kityksen, lisdtd onnistumisia, vastuullistaa ja puuttua asioi-
hin, esimerkiksi vidriin tyotapoihin. Todellisuudessa ei ole
hyvii ja huonoa palautetta, vaan hyvin ja huonosti annet-
tua palautetta. Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011) miéritti-
vit palautteen olevan “reaktion saamista tekoon”. Palaute
sisdltid havainnon ja sen vaikutuksen. Palautetta annetaan
kahdesta syysti: toiminnasta saavuttaa tavoitteet ja peli-
sdantdjen mukaisesta kdyttdytymisestd. Kannustava palaute
kehottaa jatkamaan toimintaa totutusti ja korjaava palaute
kertoo palautteen antajan olevan tyytymdtén palautteen saa-
jan toimintaan. Palautteen saaja padttd, miten hin huomioi
palautteen vai jatt4iko kokonaan huomioimatta. (Ahonen &
Lohtaja-Ahonen 2011, 13 - 27, 63 - 75; Erdsalo 2008, 126 -127.)

Johtamiskokemuksia

Marraskuisena haastattelupdivinid hotellin paikoitus-
alueella oli muutamia autoja. Hotellin piha-alueella ei niky-
nyt asiakkaita. Aulasta tultiin suoraan vastaanottoon, josta
tila jatkuu ravintolasaliin. Lounasaika oli juuri paattymassa.
Hotellinjohtaja jutteli vastaanotossa henkilokunnan kanssa.
Nyt hinelld oli aikaa haastattelua varten.

Haastattelun alkuvaiheessa selviii, ettd hotellinjohtajalla on
my6s muuta liiketoimintaa hotellin lisiksi. Haastattelussa
keskitytddn kuitenkin vain hotellin toimintaan ja johtami-
seen. Haastateltavalla on pitkd kokemus sekd suomalaisesta
ettd kansainvilisestd matkailu-, hotelli- ja ravintolaliiketoi-
minnasta. Yrittdjyys on hinelle myGs tuttua.

Johtaminen ja johtamisen taidon haastateltava nikee vas-
tuuna, silld “yrittdjd ja johtaja on vastuussa kaikesta, esimer-
kiksi henkilkunnasta, veroista, palkoista ja laskuista”. Haasta-
teltava kertoo, etti hin ei ole halunnut ulkoistaa laskutusta
ja kirjanpitoa, vaan haluaa huolehtia niistd itse. Haastatel-
tavan mukaan hyvilti johtajalta vaaditaan vastuunkanto-
kykyi, hyvi johtaja motivoi henkilokuntaa ja antaa vastuuta
henkilokunnalle. Haastateltavan mukaan hotellin ravintolan
henkilokunta laatii yhdessi tyovuorolistat ja kokit tekevit
itse raaka-ainetilaukset. “Olen alusta saakka tehnyt selviksi,
ettd niin kauan kun henkilokunta pystyy tyoskentelemddn sovus-
sa, eivdtkd tappele, en puutu asioihin. Eikd ole tarvinnut”, toteaa
haastateltava. Hin painottaa vastuun jakamista tyontekijoil-
le. Haastateltavan mukaan henkil6kunta arvostaa vastuuta,
ja sitd, ettd he saavat itse pddttdd miten asiat hoidetaan.

Henkil6stojohtamisen suhteen haastateltava mainitsee hen-
kilokunnan vihiisen vaihtuvuuden. Haastateltava toteaa,
ettd se tarkoittanee sitd, ettd henkilokunnan ja omistajien
vilit ovat hyvit. Haastateltava korostaa henkilskunnan vaih-
tumisen olevan yhteydessi negatiiviseen ilmapiiriin tyépai-
kalla. Haasteltavan mukaan joustavuus on henkildstéjohta-
misessa tirkedd, esimerkiksilomien ajankohtien sopimisissa
ja sairauspoissaoloissa. Henkiloston yksiltavoitteiden
huomioimiseen liittyen hin tismentid, ettd henkilokunta
osallistuu pditoksien tekemiseen ja sitd kautta he kokevat,
ettd heidit huomioidaan ja heitd arvostetaan. Hotellinjoh-
taja mainitsee haastattelun aikana useita esimerkkejd siit,
miten vastuuta annetaan henkilokunnalle ja milld tavoilla
henkil6kunta osallistuu péitosten tekemiseen yritykses-
sd. Henkilokunta on ollut suunnittelemassa muun muas-
sa keitti6td ja erilaisia sisustusmateriaaleja johdon kanssa.
Muun muassa hiihin keittishenkilskunta laatii ruokalista-
ehdotuksia hiidparin toiveiden mukaisesti. Hotellinjohtaja
naurahtaen; “en ole ammattikokki, joten en pysty, enkd halua
alkaa laatia ruokalistaehdotuksia”. Henkil6st6n motivointiin
liittyen hotellinjohtaja mainitsee tyontekijéille tarjottavasta
ruokaedusta. Tyontekijéiden on mahdollista viedd lounaalta

tai paivilliseltd jadnyttd ruokaa kotiin. Ty6ntekijoitd moti-
voidaan ja heitd huomioidaan muistamalla merkkipdivini,
ja heille maksetaan erillinen korvaus vaativista erityistilai-
suuksista. Henkilokunta osallistuu viinilistan uudistami-
seen ja uusien viinien valintaan. ”Ndistd pienistikin asioista
henkilokunta huomaa, ettd heistd vilitetddn. Diktatuurigjat ovat
ohitse”, kommentoi haastateltava. Henkiléstojohtamises-
sa onnistumisen iloa tuottaa henkilokunnan onnistuminen
tyOssd ja asiakkailta saadut kiitokset sekd palautteet. Hotel-
lin asiakkaat arvostavat johdon paivittiisti lisnioloa hotel-
lissa. Haastateltava kokee suurimmaksi haasteeksi taloudel-
lisen tilanteen ja erityisesti Suomen alkoholilainsidddnnon.
Anniskelu ravintolassa edellyttid erilaisten lupien hankki-
mista ja saamista.

Henkilston osaaminen ja osaamisen kehittdminen on haas-
tateltavalle tirkedd. Hin nikee, ettd ala uudistuu jatkuvasti.
Tuotetuntemus on tirkedd, koska uusia tuotteita ja kausi-
tuotteita tulee markkinoille lyhyelld aikavililli. Haastatel-
tavan mukaan tySpaikalla pelisddnnét ja ohjeet ovat kaikille
tyontekijoille samat. Tyoajoista ja tyotehtivistd huolehtimi-
nen on kaikkien tyontekijoiden, vakituisen henkilskunnan
ja tyoharjoittelijoiden, vastuulla. Tyohon perehdyttimis-
td varten hotellissa on ohjeet eri ty6tehtiviin. Esimerkiksi
kerrossiivouksen ohjeissa on midritelty tychoén kuuluvat
tehtdvit ja keittiéssd on tismillinen ohje aamiaisen tekoa
varten. “Vaikka et olisi ikind ollut tdissd, tieddt miten aamiai-
nen laitetaan esille”, haastateltava viittaa keittiossi olevaan
ohjeestoon. Osaamista kehitetdin koulutuksilla ja tyossa-
oppimisen tavoilla sekd kehityskeskusteluilla. Haastatelta-
va keskustelee pdivittdin henkilokunnan kanssa yhteiselld
lounaalla tai kahvitauolla. Yhdessd “kdydddn ldpi missd men-
nddn”, haastateltava viittaa keskusteluihin henkilékunnan
kanssa. Koulutukseen liittyen on tehty ratkaisu saatujen
kokemusten perusteella, ettei kiytetd koulutusta tarjoavien
yritysten palveluita. Henkilokunnalle jirjestetddn tuottei-
siin liittyvid koulutuksia ja maistelutilaisuuksia hotellissa
muutaman kerran vuodessa. Johtajana haastateltava suosii
péivittdistd keskustelua henkilokunnan kanssa kerran vuo-
dessa pidettivien kehityskeskustelujen sijaan. “En istu tuol-
la kopissa, vaan henkilokunta voi tulla milloin vain puhumaan
minulle aina tarvittaessa”, toteaa haastateltava.

Henkil6kunnalta tuleva palaute on haastateltavalle tirkes.
“Jos he eivit viihdy téissd, eivit he ole tddlld kuutta vuotta”,
tdlld haastateltava viittaa henkilokunnan vihdiseen vaih-
tuvuuteen. Palautteesta ja sen merkityksestd puhuttaessa,

haastateltava kertoo henkilskunnan tekevin hinelle usein
kehitysehdotuksia. Kerroshoitajat ovat muun muassa ehdot-
taneet uuden pesuaineen tilaamista. Haastateltava palaa
vield palautteesta puhuttaessa kehityskeskusteluaiheeseen.
Haastateltavan mukaan olisi ihmeellisti, mikili kenellikiin
ei olisi vuoden aikana mitiin sanottavaa. Hin toteaakin, etti
asioita jéisi toteutumatta, jos keskusteluja kiytiisiin vain
kerran vuodessa. Haastateltavan mukaan ty6paikalla puu-
tutaan viiriin tyd- tai toimintatapoihin palautteella “ihan
saman tien”. Haastateltava vilittd asiakkailta saadut kiitok-
set aina henkil6kunnalle ensitilassa. Haastateltavan mukaan
palaute; positiivinen ja negatiivinen, kisitellddn heti, silld
kisittelemattomit asiat vaikuttavat tydyhteisén ilmapiiriin
negatiivisesti.

Johtopaitokset

Opintojaksolla tentittivi kirjallisuus ja keskustelun analy-
sointitehtdvd saivat konkreettisen muodon teemahaastat-
telun rakentamisessa, toteuttamisessa ja saadun aineiston
analysoinnissa. Artikkeliksi muotoiltu tuotos kokosi opinto-
jaksolla kisitellyt asiat ja tuotti johtamisosaamista. Hyvin
kiytannénliheisen kosketuksen alaan antoi johtajan haas-
tattelu. Haastateltava edustaa mielenkiintoista alaa, ja yrit-
tdjandkokulma tuo haastatteluun uudenlaista nikokulmaa.
Haastateltavan kiire vaikutti jonkin verran vastaamiseen,
silld hinen jokapdividisestd tyostddn olisi riittidnyt lisddkin
kerrottavaa. Haastateltavan tapa havainnollistaa asioita esi-
merkein tekee niistd hyvin konkreettisia.

Haastateltava luottaa tyontekijoihinsd ja heididn osaami-
seensa. Hin jakaa vastuuta tyontekijéille ja tyontekijit pai-
sevit osallistumaan moniin hotellin toimintoihin. Heitd
kuunnellaan ja heidit huomioidaan. Haastattelun perus-
teella voi paitelld, ettd tyontekijit osallistuvat ldhes kaikkiin
hotellissa tehtiviin piatoksiin ja uudistuksiin.

Haastateltava suosii johtamisessa piivittdistd tyon ohes-
sa kiytivdd keskustelua tyontekijéiden kanssa. Piivittidi-
set keskustelut korvaavat sovittuna ajankohtana pidettivit
kehityskeskustelut. Haastattelun perusteella voi paitelld,
ettd tyontekijdt tuovat esille mielipiteiti ja kehitysehdotuk-
sia avoimesti. Haastattelussa selvisi, ettd henkilokunta viih-
tyy tyOssdin, ja ettd hotellinjohtaja arvostaa ja haluaa ylli-
pitdd tyoyhteison positiivista ilmapiirid. Opintojakso tuotti
paljon pohdittavaa johtajaksi kehittymisté varten. »
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Pdivi Mantere & Eeva Seppald

INNOGUIDE2.0: YHTEISKEHITTAMISEN KAUTTA
ENTISTA PAREMPIIN OPASPALVELUIHIN

ulttuurinen osaaminen, kulttuurien kohtaaminen,

kokemuksellisuus, elimyksellisyys ja uudenlais-

ta vastuullisuutta korostava opastoiminta voi olla
vastaus matkaopaspalveluiden tulevaisuuden haasteisiin.
Palvelumuotoilun menetelmilli voidaan luoda syvillinen
ymmirrys aidosta asiakastarpeesta ja -kokemuksesta.

Innoguide2.0 on kansainvilinen Erasmus+-projekti, joka
kehittdd verkkoportaalia, jossa tarjotaan tyokaluja matka-
oppaille, matkaopasorganisaatioille ja oppaiden koulut-
tajille. Kolme keskeistd teemaa ovat Interculturality (kult-
tuurinen osaaminen), Sustainability (vastuullisuus) ja
Experiential guiding (kokemuksellisuus). Projektissa tuote-
taan matkaopaspalveluja tarjoaville yrityksille palvelumuo-
toilun tyokaluja tukemaan palvelun laadun kehittimisty6ta.

Innoguide on kansainvilinen kaksivuotinen projekti, jos-
sa Suomen osuudesta vastaa Laurea-ammattikorkeakoulu.
Muut osallistujamaat Suomen lisiksi ovat Tanska, Belgia,
Hollanti ja Kroatia. Projekti alkoi syksylld 2014 matkaoppai-
den, opaskouluttajien ja opastoiminnan kehittéjien tarpei-
den kartoittamisella.

Projektin koordinaattori Petra Huyst, Belgian hollanninkie-
lisen alueen matkailumarkkinoinnista (Visit Flander) toteaa,
ettd “tavoitteena on, ettd projektissa syntyvi tieto ja osaami-
nen 16ytavit kiyttdjansi ja sanansaattajansa. Tarkoitukse-
na ei ole, ettd projektille haettaisiin jatkoa toisensa perdin,
vaan ettd timdn projektin tuotokset jddvit elimiin kehit-
tden opaspalveluja.”

Sidosryhmit tirkeind tiedonldhteind ja
tulosten testaajina

Heti projektin alussa oli tirkeiti 16yti4 alan toimijoita, jot-
ka ovat kiinnostuneita palvelujen yhteiskehittimisestd kan-
sainvilisessd hankkeessa. Euroopan eri maissa matkaopas-
palveluja tuotetaan monin eri tavoin, joten kehittimisessd
on huomioitava paikalliset ja kulttuuriset erot. Toki kaik-
kialla, niin Brysselissid, Zagrebissa tai vaikkapa Nuuksiossa
turistit hakevat elimyksid, kokemuksia ja muistoja. Mutta
jokaisella maalla on my6s omat erityispiirteensi. Se nikyy
esimerkiksi liiketaloudellisena tapana tuottaa palveluita:
osassa on paljon freelance-oppaita kun toisaalla toiminta on
keskitettyd ja organisoidumpaa. Suomessa myds luonnolla
on erityismerkitys opaspalveluissa, alalla on paljon luontoa
hy6dyntivid palveluita: melontaretkii, vaellusta, villiyrtti-
retkid jne.

Suomen sidosryhmiin kutsuttiin toimijoita eri alueilta ja
aloilta, mukana on mm. useampia luonto-opaspalveluita tar-
joavia pienid yrityksid kuin my6s isompia matkanjirjestdjid,
matka-oppaita kouluttava Helmi Liiketalousopisto, Matka-
oppaiden yhdistyksen edustaja, Reilun matkailun yhdistys ja
joitain yksittdisid matkaopasvaikuttajia, mm. seki kuluttaji-
en ettd alan tuntema Folke West. Sidosryhmad on tirkei vai-
kuttaja projektissa: alussa he olivat mukana maérittelemissi
tavoitteita ja matkan varrella he ovat myds antaneet palau-
tetta syntyneistd tuotoksista. Samaa yhteisty6td aiotaan jat-
kaa ja tarkoituksena on, ettd sidosryhmain asiantuntijat jat-
kavat timin tiedon jakamista projektin paityttyikin.

Kouluttajien koulutus (train-the-trainer-
workshops) on mahdollisuus oppia lisdd,
kehittyd palvelun tuottajana ja verkostoitua
kansainvilisesti

Kansainvilisen projektin yhteni etuna on mahdollisuus ver-
kostoitua muiden eurooppalaisten toimijoiden kanssa. Yksi
toimi on kouluttaa opasasiantuntijoita train-the-trainer
-sessioissa, joiden teemat seuraavat projektin pditeemoja
eli ovat kulttuurinen osaaminen, vastuullisuus ja kokemuk-
sellinen opastaminen. Jokaisesta teemasta on kaksi viisi-
piiviistd koulutusjaksoa. Laurealla on mahdollisuus lihet-
td4 aktiivisia sidosryhmin toimijoita niihin koulutuksiin.
Ensimmdiset koulutuksiin hakeneet ovatkin siis 14hd6ss4 jo
syksylld tapaamaan eurooppalaisia kollegoita ja oppimaan
uutta Belgian Mecheleen tai Hollantiin Amsterdam/Bredaan
tai Rotterdamiin. Seuraavat koulutusjaksot ovat Krotian
Zagrebissa, Tanskan Akerhusissa ja vastuullisuuden jatko-
koulutus Helsingissd/Nuuksiossa.

Koulutuksen innoittamana aktiivitoimijan toivotaan asettu-
van projektin ldhettilddn rooliin. On ollut hienoa huomata,

GOALS, MOTIVES & PRACTICES

1 love the city | live in and I’'m proud of it and the locals. | want to provide my global .
customers memorable and unique experiences. My customers will get more than they .

could ever have expected.

I’'m interested in what’s going on in my community and through my job | have the privilege .

ettd sidosryhmaisti on 16ytynyt ymmarrystd kansainvilisel-
le mahdollisuudelle. Koulutuksen anti tulee varmasti koko
sidosryhmille jaettavaksi seuraavissa kohtaamisissa.

Palvelumuotoilu laadun kehittimisen
vilineeni

Laurean rooli projektissa keskittyy palvelumuotoilun ty6-
vilineiden kehittimiseen opasorganisaatioiden tarpeeseen.
Tyoskentely kidynnistyi syksylld 2014 kansainvilisen kyselyn
ja lukuisten teemahaastattelujen avulla seki jirjestdmailld
sidosryhmiworkshopeja jokaisessa partnerimaassa. Ndiden
tietojen perusteella luotiin tulevaisuuden opastoiminnan
profiileja (persoona-menetelmalls).

Persoonat ovat fiktiivisid rooleja, joiden avulla pyritiin
kuvaamaan erilaisia nikokulmia palveluihin ja palvelun-
tarjoajiin. Persoonien avulla voidaan lisitd asiakasymmar-
rystd, keitd asiakkaat todella ovat, mitd he tarvitsevat ja mitd
odottavat palvelulta. (Moritz 2005, 228.) Tulosten pohjalta
muokattiin viisi erilaista opaspersoonaa (Kuva 1).

LOCAL FLAVOUR -GUIDE .iﬁiii i"’.

“EXPLORING AND EXPERIENCING
LIKE A LOCAL WITH LOCALS!”

INNOGUIDE
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IMPORTANCE %%%%%

SUSTAINABILITY

Preserving authenticity and culture
Manifestation of social responsibility
* Realization of economic responsibility
Environmental factors

of being the messenger of my community and culture. I’'m also interested in phenomenon
and trends as well as what benefits new technologies can offer me in my job. | always

strive to be one step ahead.

| co-create my tours with locals, my network of experts, and with my customers in order to
make the experience unique. There is always a lot of interaction and customer
participation, e.g. cooking a dinner together with locals in their home with local, organic
ingredients and specialties. This way people can contribute to the local community as well
as bring something from their own culture. My customers love these kinds of authentic

experiences!
NEEDED RESOURCES: PEOPLE, PRACTICES, TOOLS, PROCESSES

Trend cards, futures research = what is trending and bubbling under
Co-creation with locals = citizens, specialists in certain area, e.g. , writers, musicians,
chefs, futures specialists, students, social workers, designers, bloggers

Digital tools and technology (social media, online platform)
Customer Journey

Probes

Best practices, use case

LET’S CREATE MEMORABLE MOMENTS TOGETHER!

Kuva 1. Persoona general
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Tulevaisuuden opaspersoonia on esitelty sekd Suomen sidos-
ryhmalle, kansainviliselle projektikonsortiolle etti testattu
mm. Kroatian opasorganisaation henkilskunnan keskuu-
dessa. Opastoiminnassa tulee vastata palvelujen kehittymi-
sen haasteisiin ja kuluttajien muuttuviin ja kasvaviin tarpei-
siin. Yhtend keinona tuottaa eldimyksid on edelleen kehittid
tarinankerrontaa ja elimyksellisyytti tuomalla opaskierrok-
siin esimerkiksi katuteatterin elementtejd. Myos digitaali-
suus kannattaa nihdid mahdollisuutena, silloin kuluttajia
voidaan houkutella osallistumaan kokemuksiin ja jakamaan
niiti esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. My6s uudet ilmiét,
esimerkiksi Airbnb ja couchsurfing haastavat pohtimaan
miten yhteis6llisyytti ja uudenlaista vastuullisuutta voi tuo-
da paremmin esille opaspalveluissakin.

Persoonien testaus itsearvioinnin
tyovilineend

Laurean tiimillid oli mahdollisuus jirjestdd Workshop, jos-
sa persoona-menetelmdi testattiin Matkavekan kanssa.
Paikalla oli seki yrityksen oppaita ettd esimiehid. Tyopajan

tarkoituksena oli levitti4 tietoa projektista, kansainvilises-
td yhteistyostd, kolmesta projektin teemasta seki testata
persoona-menetelmid itsearviointityokaluna. Yleison tuli
my0s analysoida tulevaisuuden kilpailukyisid opastarpeita.
Oppaat loivat itsestddn persoonia analysoimalla ammatti-
taitoaan ja vahvuuksiaan sekid arvioivat omia kehitystarpei-
taan. Valmiiksi muokattuja persoonakortteja kiytettiin apu-
na itsearvioinnissa. Esimiestasolla keskusteltiin, millaisia
taitoja oppaat tarvitsevat tulevaisuudessa.

Sekd oppaat ettd esimiehet olivat hyvin samoilla linjoil-
la tulevaisuuden tarpeista ja haasteista. Kaikkia persoonia
pidetdin merkittidvini tulevaisuudessa, mutta tietyt piir-
teet tulevat yhi tirkeimmiksi. Monet oppaat tunnistavat
piirteitd useimmista ndistd persoonista, mutta oppaan oma
persoona ja tilanne maarittavit mika valikoituu kaytettavak-
si. Asiakkaat tulevat olemaan yhd vaativampia ja tietoisia
ympdristostddn ja oppaiden on kyettdvd vastaamaan vaa-
timuksiin. Sosiaalinen media vaikuttaa palveluntarjoajiin
ja kayttdjiin yhd enemmin. Asiakkaat lukevat ja jakavat
palautteita aktiivisesti ja organisaation on oltava mukana
tissid kehityksessi sekd valmiita vastaamaan ja reagoimaan.

hiinEi 10h
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4, BRIDGE-BUILDER - CULTURAL MESSENGER

destination country.

HOW | WORK AS A BRIDGE-BUILDER:

After studying tourism and travel in Croatia, | moved to Denmark. "ve stayed here for a decade now
and worked in a big travel agency for 5 years. | feel at home both in Denmark and in Croatia and
both of these cultures affect the way | behave. As a guide | act as a cultural ‘'messenger” of the

Myds oppailla tulee olla erinomaiset IT-taidot, jotta he voi-
vat hyédyntdd mm. Internetii ja sosiaalista mediaa tydssdin
esimerkiksi tiedonldhteeni tai lisdarvoa tuovana apuvili-
neeni (tabletti, kidnnykkd) opastilanteissa. Opaskierroksia
voi eldvoittdd kuuntelemalla paikallista musiikkia tai histo-
riallista puhetta, ndyttimailld lumisen talvikuvan kohteesta
kesiaikaan, videon revontulista tai osoittaa tabletin kartalta
paikan asiakkaiden hahmottamisen tueksi.

Workshopin tuloksena Laurean tiimi pditti tyostdd yhteis-
tyossd oppaiden kanssa kiytinnollisempid kuvauksia per-
soonista. Niissi viestid on pyritty vilittdmiidn visuaalisin
elementein, lisddmilld kuvitusta ja viritystd sekd keventi-
milli tarinaa arkisempaan muotoon (Kuva 2.).

Self-scan eli miten arvioida omaa
ja opasorganisaation kykyi vastata
asiakastarpeisiin

Projektin tavoitteissa yksi tirked nikokulma on luoda eri-
laisia menetelmi ja vilineiti, joilla sekd oppaat ettd opas-
toiminnan kehittijit voivat arvioida palvelun laatua.

Yhtenid keinona péitettiin luoda itsearvioinnin tukemisek-
si ja helpottamiseksi testi (quiz), joka johdattelee opasta
arvioimaan omaa osaamistaan ja kiinnostustaan. Timai on
avustava tyckalu oppaan luodessa itsestddn persoonakorttia.
Quiz on myds opaspalveluja tarjoavalle yritykselle apuviline
16ytdd oikeanlainen opas tiettyyn tilanteeseen tai ryhmiin
sopivaksi. Testi toimii kiinnostuksen herittijind, oppaat ja
opastoiminnan kehittdjit halutaan saada pohtimaan, etti

millaiselle opastoiminnalle on kysyntii ja tarvetta ja miten
palveluja voi kehittid sen pohjalta. Testi tulee mm. Innogui-
den facebooksivuille ja sen tuloksista tulee olemaan linkki
nettisivuille. Ndin toivotaan ihmisten kiinnostuvan aiheesta
my0s syvillisemmin.

Customer Journey eli palvelupolku on
kuvaus asiakkaan kokemasta palvelusta

Palvelupolku kuvaa palvelun tapahtumia asiakkaan niko-
kulmasta. Niistd tapahtumista koostuu palvelun kontakti-
pisteet ja palvelutuokiot. Kontaktipisteiti ovat esimer-
kiksi asiakkaan tapaamat ihmiset, esineet ja paikat.
Palvelutuokioita ovat kontaktit palveluntarjoajan kanssa eri
muodoissa, kuten face-to-face tai verkossa tapahtuva vuoro-
vaikutus. Palvelupolku ei ole ainoastaan kuvaus tapahtuman
aikaisista kokemuksista, vaan se alkaa jo asiakkaan tarpeis-
ta, tiedonhausta ja varauksenteosta, jatkuen aina asiakkaan
jilkikokemuksiin asti. (Stickdorn &Schneider 2010, 158 -
159.) Palvelupolun avulla organisaatio ja sen tyontekijit saa-
vat kisityksen asiakkaan kulkemasta matkasta ja voivat 16y-
tdd sen avulla kriittisid pisteitd toiminnan kehittdmiseksi.

Kesin aikana on koostettu erilaisia palvelupolkuja tekemal-
14 bentchmarking-opaskierroksia. Tarkoituksena on luoda
muutamia toimivia Customer Journey mallipohjia Inno-
guide>.o verkkoportaaliin (Kuva 3). Syksyn 2015 aikana vali-
taan toimivimmat luonnokset ja nditd testataan yhteisty6-
kumppaniemme kanssa. Verkkoportaaliin tulee kirjalliset ja
audiovisuaaliset ohjeet kunkin mallin kdyttimiseen.

The more unfamiliar the destination culture is for the customer, the more important itis to help the
custemers learn about the culture and help them to understand the manners and the local lifestyle.
| try to find same “value culture” things on both nationality and combine them with the stories. Like
building a bridge between us. People are exciting when they find that they think or feel the same
way regardless of their cultural backgrounds.

| consider recognizing and understanding cultural differences is iImportant, such as power distance,
individualism - collectivism, masculinity - femininity, uncertainty avoidance and short or long term
crientation. This all means that | present the values of my own culture while at the same time |
acknowledge the other cultures, make positive comparisons etc.

Learmning together with and from the customers helps me a lot in my efforts to be a cultural
messenger. Also my background, living in two countries and speaking both languages like my
mother tongue, gives me an authentic way of guiding.

Kuva 2. Persoona

Customer Journey
LT | Dt [ wme |
I
TR OT
Describe the Lo
What did you What wene your ‘n :afb'le What ware the expeviences the B s ek What do you
wgert b mdvance? Wiy did you faran impresaineg ¥ ::._ Orworall b Wik | i scthicies, puitid pou fealings when e |2 EmDe about
puided 1our. What i
What s yosar choose the tounr?  |and feelings when Rind of e the gubded tour? | b did you include? Did the u'-d::1w - [the guided tour
dreden tria? e geTreed? . ¥ = eaperience thase? |Euide soeed your (B aPterwards
juida e to you? expectations and
Y
Doescribe your
axpariences of
the guided tour
from
sustainability
pRripactive
Ingert here
relevant
quasticng shout|
sustainabslity in
this phate
Thank you for sharing your thoughts, experiences and feelings with us. That can help us to improve our services further!

Kuva 3.
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Palvelumuotoilulla lisdarvoa
matkaopaspalveluiden kehittimiseen

Projektin tuotoksia on julkistettu sosiaalisen median ja
Innoguide2.o-kotisivujen kautta http://www.innoguidetou-
rism.eu. Sisiltéd tuotetaan sidnnoéllisesti ja vastuita péivi-
tyksistd on jaettu tehokkaammin. Panostukset sosiaaliseen
mediaan ovat tuottaneet hyvii tulosta ja verkkonikyvyys on

lisdantynyt.

Lahteet

Moritz, S. 2005. Service design, practical access to

an evolving field. Lontoo. Saatavilla https:|fuploads.
strikinglycdn.com/files/280585/5847bd6a-e928-4fof-b677-
edydf26faidf[Practicalss20Access%20to%20Service%20
Design.pdf.

Projektissa pyritddn ylittimiin perinteinen ajattelu, jossa
ammattilaiset yksin kehittivit palveluja ja uskovat tietdvin-
sd parhaiten kuluttajien ajatukset ja tuntemukset. Onnistu-
neiden palvelumuotoilucasejen avulla pyritddn osoittamaan,
ettd yhtilailla yksittdinen opas kuin opasorganisaatiokin
voi kuluttajien kanssa yhdessd kehittimalld luoda entistéd
parempia palveluja. »

Stickdorn, M. & Schneider, J. 2010. This is service design
thinking: basics, tools, cases. Amsterdam: BIS Publishers.
http:/fwww.innoguidetourism.eu.

Leena Alakoski & Sari Jidskeldinen

OPISKELIJOIDEN YRITTAJAMAISYYS JA START-UP-
YRITYKSET INNOSTAVAT OPPIMISYMPARISTOSSA

Laurea-ammattikorkeakoulussa on etsitty uudenlaisia tapoja ja keinoja opiskelijayrittdjyyden sekd yrittdjamdisen oppimisen kehitta-
miseen ja tukemiseen. Tdssd artikkelissa kuvataan kokemuksia yrittdjyysvalmiuksien kehittymisestd opiskeluympiristossd kehittdvin
oppimismallin (Learning by Developing - LbD) avulla. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ja palvelumuotoilun ajatuksia on hys-
dynnetty yhteiseen kehittdmiseen ja asiakasymmdrryksen hankkimiseen. Lahestymistapana artikkelissa ovat kiytiannon case-esimerkit.

Johdanto

Laurean LbD-malli mahdollistaa yrittdjyyden ja yritys-
toiminnan oppimista joko alueen yritysten kanssa tai kehit-
tdmalld opiskelijoiden yritysideoita tai -toimintaa yhteis-
tyGssd eteenpdin. Opiskelijoiden bottom-up -mielenkiinnon
kohteet ovat lisinneet opiskelijoiden motivaatiota opiskella
tehokkaasti ja innostaneet opiskelijoita hankkimaan uuden-
laisia oppimistuloksia.

Yrittdjamdisen toiminnan edistiminen vaatii kehittimain
uudenlaisia toimenpiteitid oppimisen tueksi. Tdssd artikkelis-
sakuvaamme sitd, miten opiskelijat oppivat yrittdjimaisyyt-
td kehittdvin oppimisen avulla ja miten opiskelijoiden omat
yritykset innostavat myds toisia opiskelijoita oppimaan, kun
opiskelijayrittidjyyttd tuetaan opiskeluymparistossa.

Opiskelijayrittdjyyteen on ollut hyddyllistd kiinnittdd huo-
miota. Oppimisympdristéssi tehdyt aktivoinnit ovat tuke-
neet uusien opiskelijayritysten syntyi. Opettajat ovat my6s
saaneet uutta motivaatiota ja innostuneet start-up-yritysten
kehittimisestd. Opiskelijayritysesimerkit ovat osoittaneet,
miten autenttiset opiskelijayritykset voivat rikastaa oppi-
mista ja opiskeluympéristoa.

Yrittdjyysosaaminen vankistuu eri
toimijoiden verkostossa

Yrittdjyyden ympdrille voidaan muodostaa yhteisd, jossa eri
alueen koulutusorganisaatioiden tai eri koulutusohjelmien
opiskelijayrittdjit tyoskentelevit yhdessd koulutustilan-
teissa ja oppimistapahtumissa. Wenger (2000) on kirjoit-
tanut kdytdnnon yhteisoistd. Hinen mukaansa tyskentely
ja oppiminen kiytintoyhteisdjen rajapinnoilla edellyttivit
vahvaa kiinnostusta ja halua sitoutua erilaisiin toteutuksiin
ja halun osallistua yhteis6on. Yhteisossd jdsenet liittyvit
yhteisiin aktiviteetteihin ja keskusteluun, auttavat toisiaan
ja jakavat tietoa toisilleen. Rajapintojen prosessit kiytinto-
yhteis6jen vililld toimivat lihteend sekd mahdollisuuksille
etti haasteille (Wenger 2000). Tydskentelemilli toisten kou-
lutusorganisaatioiden kanssa muodostuu uudenlaisia yhtei-
s6jd ja uudenlaista oppimista.

Opiskelijayrittiji voi inspiroida toisia opiskelijoita kehitti-
méin omaa yritystoimintaa, kaverilta oppiminen on teho-
kasta. Tilloin oppimisympiristd voi muuttua dynaami-
semmaksi ja autenttisemmaksi. Liiketoiminta ja yrittdjyys
tulevat osaksi oppimisympdrist6d, ne muuttuvat oppimis-
tavoitteiksi ja -sisilléiksi, joita opiskelijat itse ehdottavat.
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Lisdksi on mahdollista osallistua vield laajempiin oppimis-
ympdrist6ihin, esimerkiksi toimivien yritysten kanssa. Kun
opiskelussa tavoitellaan yritysmaailman mukaista toiminta-
tapaa, se johtaa opiskelutaitojen muuttumiseen, esimerkiksi
opiskelijan metataitojen osalta. Liheinen yhteistyo ja yhtei-
set keskustelut eri yhteiséjen rajapinnoilla voi edistdd inno-
vaatioiden syntymisti. Yhteisossd mahdollistuu sosiaalisen
oppimisen elementit. Yhteiso voi muodostua eri alojen opis-
kelijoista tai eri kampusten opiskelijoista tai toisten oppi-
laitosten opiskelijoista. Tarkedd on luoda luontevia tilantei-
ta, joissa ajatuksia ja kokemuksia voidaan jakaa. Tdmi vaatii
my0s yrittdjyyspedagogiikan osaamista.

Palvelumuotoilun ty6kalut
yrittdjyysmyonteisen oppimisympariston
kehittimisessd

Palvelumuotoilu (Stickdorn ym. 2013) tukeutuu monilta
osin palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan (Grénroos 2006)
keskusteluun, minki mukaan muun muassa palveluproses-
sia luodaan yhdessi. Vanha tuotantokeskeinen ajattelu on
kyseenalaistettu (Heinonen ym. 2010), ndin se tulisi nihdi
my0s opetuksessa. Palvelulogiikan termini palvelun yhdes-
sd luomista on midritelty siten, ettd kyseessd on yhteinen
kehittdmisprosessi eri toimijoiden vililld, esimerkiksi asiak-
kaiden ja tarjoajien vililld ja padasiana on varmistaa palvelu,
jostamuodostuu arvoa kullekin osapuolelle (Payne ym. 2007;
Lusch & Vargo 2006a). Yrittdjyysopinnoissa on havaittu
muodostuvan arvoa opiskelijoille, jos on pystytty luomaan
yhdessd mahdollisimman aitoja tilanteita, joihin opiskelijat
ovat halunneet kehittid ratkaisuja yhteistydssd. Opettajan
roolina on osallistua yhteiskehittimiseen.

Jos opiskelijat ndhdidn asiakkaina, voidaan koulutusorga-
nisaatiossa kerdti asiakasymmarrysti, informaatiota asiak-
kaan toiveista, tdssi tapauksessa yrittdjiksi aikovan opiske-
lijan mielenkiinnon kohteista. Lisdinformaatiota saadaan
kayttimalld osallistavia menetelmid, joissa kuunnellaan ja
opitaan yhdessi (Ballantyne & Varey 2008). Kun muutetaan

koulutusorganisaation prosesseja opiskelijakeskeisemmik-
si yhteistyoksi, se tarkoittaa keskindisen vuorovaikutuksen
lisdantymistd ja yhdessd tekemisen ndkokulmaa. Tillsin
yhteis6n jisenet soveltavat uudenlaista oppimis- ja tyésken-
telytapaa kiinnittimalld erityistd huomiota asiakkaan toi-
mintoihin (Payne ym. 2007).

Ajatuksena on, ettd opiskelijayrittijille tirkeitd tietoja ja
toimenpiteitd kisitellddn yhdessi. Kokonaisvaltaisempia tai
luovia ratkaisuja voidaan 16ytdd, kun yhteisty6td tehdédin
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa proaktiivisesti. Palve-
lukeskeinen liiketoimintalogiikka sopii hyvin ldhtékohdak-
si, koska se yhdistd4 resursseja yhteiskehittimiseen (Lusch
& Vargo 2006b).

Palveluinnovaatiota médritellddn my6s palvelukeskeisen
liiketoimintalogiikan avulla siten, ettd siind yhdistetdin
resursseja ja rakenteita, jotka tukevat toimijoiden arvon
muodostumista. Palveluinnovaatio voi koostua aineellisis-
ta, aineettomista tai teknologisista tekijoistd, mutta ne eivit
sindllddn ole innovaation ytimessd. Merkittivimpii on se
tapa, jolla toimijat kiyttivit edelld mainittuja tekij6itd suh-
teessa heididn omiin resursseihinsa (Edvardsson & Tronvoll
2013). Oppimisprosessit vaativat uudenlaisten toimintatapo-
jen etsimista.

Learning by Developing opiskelijoiden start-
up-yritysten tukena

Laurean Learning by Developing (LbD) pedagogisena malli-
na perustuu oppimiseen tutkimus- ja kehittimistoiminnan
avulla (laurea.fi). Kokemustemme mukaan LbD-malli tarjoaa
mahdollisuuden itseohjautuvuuteen ja omien tavoitteiden
mddrittimiseen ja saavuttamiseen opinnoissa sekd oppi-
miseen ryhmassi. Ohessa on kuvaus opiskelijan yrittdjyys-
polusta opiskelujen aikana. Kuvaukseen on sovellettu pal-
velumuotoilun palvelupolku-tyokalua (Van Dijk ym. 2013)
(Kuvio 1).

Business
StartUp

Get inspired
and profiled

Kuvio 1. Kuvaus opiskelijan yrittdjyyden polusta Laureassa

Create and Develop
validate Business finance
idea Model markets

Look for Look for
international

Opiskelijan omaa yritystoimintaa voidaan pitdi projektina,
joka on jaettu pienempiin kehittdmisosiin. Kehittimisen
aikana opiskelijat ja opettajat jakavat ideoita ja ajatuksia
yhteisessd prosessissa, jolloin osaaminen kasvaa tutkimisen
ja tietojen ymmartdmisen kautta aidoissa tyGelimitilanteis-
sa. Kehittdmispohjaisen oppimisen malli ei rajoitu opetus-
suunnitelmaan tai oppikirjaan. Opiskelijayrityksen alku-
vaiheessa ei tiedetd, kuinka hyvin liiketoiminta kehittyy,
mutta tiedetddn, ettd oppimistulokset kasvavat kokemuksel-
lisen yrityksen perustamisprosessin kautta. Politisin (2005)
mukaan kokemusprosessi on tirked, koska se tarjoaa opis-
kelijayrittdjille mahdollisuuden ideoida ja kehittidd omaa
yritystoimintaa ja samalla oppia ratkaisemaan aloittavan
yrityksen kidytinnon johtamisen perinteisii esteiti.

Taatila (2010) on tutkinut yrittdjyyden oppimista korkea-
kouluympiristéssi. Hinen mukaansa perinteinen opetus
kisittdd luennoinnin yrityksisti ja yrittdjimaisyydestd. Tis-
td pitdisi siirtyd kohti kokemuksellista oppimista, jossa on
tarkoitus toimia yrityksille (for) tai yrityksissd (within) - siis
lihemmiksi kehittdmispohjaista oppimista.

Yrittdjyyspedagogiikassa on tapahtunut kd4nne yrittdjyyden
opiskelusta yrittdjyyden ymmirtimiseen (Rae 2000). Rae
(2000) on todennut, ettd opiskelijan yrittdjyyden nikymi-
nen ja ndyttdytyminen on jirkevid, jos opiskelija havaitsee
sen kiyttokelpoiseksi ja itselleen sopivaksi. Vain todellisella,
kokemuksen kautta yrittdjyyden oppimisella on merkitysti,
koska se aikaansaa autenttisuuden tunteen. Politisin (2005)
mukaan yrittdjyyttd voi oppia kokemuksen ja havaintojen
avulla, jotka kytkeytyvit kiytintoon. Timi voidaan nihdi
elinikiisend prosessina, jossa yksilon yritt4jyydestd hankki-
ma tieto on hidas ja kasvava prosessi. Oppimisprosessissa on

tirkedd keskittyi kehittimain luovuutta, kriittista ajattelua
ja reflektointia.

Professori Gibb (2015) tarjosi konferenssiesityksessidn
mahdollisuuden oppia hinen kokemuksistaan yrittdjyys-
opinnoista. Hinen kokemuksensa ja tutkimustensa mukaan
hyvin usein opetuksessa kiytetdin esimerkkeini isoja,
kuuluisia yrityksid, kun kerrotaan liiketaloudesta ja yritys-
toiminnasta. Yrittdjyyden oppimisessa tirkedd on kuitenkin
tukea niitd tekijoitd, jotka tekevit kampuksesta yrittdjdysta-
villisen, ne liittyvit muun muassa kumppaneihin ja sosiaa-
liseen oppimiseen. Oppimisymparist5issi tarvitaan yksittii-
sen yrittdjdn arvostamista ja kunnioitusta.

Kokemukset YrittdjaStartti-koulutuksesta ja
Espoo Challenge -aktiviteeteista

Yrittdjyyden ekosysteemeji kehitetddn padkaupunkiseudul-
la monella tavalla. Laurean Leppivaarassa on osallistuttu
my0s tdhin kehitysty6hon aktiivisesti toimimalla Espoon
alueella yhteistydssd eri oppilaitosten kanssa. Yhteistyén
my6ti on saatu eri koulutusalojen ja -ohjelmien opiskelijoita
haastamaan tietonsa ja osaamisensa yrittdjyyden edistdmi-
seen. Eri alojen rajapinnoilla syntyvit ideat ovat usein inno-
vatiivisia ja markkinoiden kiinnostuksen kohteina.

Opiskelijan oppiminen yhdistettyni tosieldman tilanteisiin
tukee opiskelijan yrittdjyysosaamisen kehittymisti (Taatila
2010). Seuraavassa esitellddn kahden esimerkin avulla sit,
miten opiskelijayrittdjyyden kehittymistd on voitu tukea.
Oman yrityksen perustaminen matkailu- ja ravitsemisalla
on esimerkiksi restonomiopiskelijalle yksi realistinen mah-
dollisuus seki opiskeluaikana ettd valmistumisen jélkeen.

Taulukko 1. Kdytiannon esimerkkeji tukemassa yrittdjyyden oppimista

Case-esimerkit Kohderyhmat

Yrittdjamainen oppiminen ja yritystoiminnan
kehittiminen

YrittdjyysStartti-koulutus
InnoEspoo-hankekumppanit

Opiskelijoita kolmesta eri oppilaitoksesta
(ammattikoulu, ammattikorkeakoulu ja yliopisto) 2005)

Yrityksen perustamisesta motivoituneet opiskelijat

Factors influencing the transformation process (Politis

Practice underpinning (Gibb 2015)

Yhteistyokumppaneina:
Espoo Challenge, Nuori Yrittdjyys ry (NY)
24-tunnin leiritapahtuma | Espoon kaupunki
Yhteistyoyritys Espoosta
InnoEspoo-hankekumppanit

Opiskelijat kolmesta eri oppilaitoksesta

Entrepreneurs’ career ex-perience (Politis 2005)

Student learn via real expe-rience (Taatila 2010)
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YrittajyysStartti-koulutus yrityksen alkuvaiheen
tukena

Laurea on ollut jirjestimissi yhdessd Aalto-yliopiston
Pienyrityskeskuksen ja InnoOmnian kanssa YrittdjyysStart-
ti-koulutusohjelman (2014 ja 2015). Ohjelma oli tarkoitettu
yrittdjyydestd kiinnostuneille, yrityksen perustamista suun-
nitteleville tai juuri yrityksen perustaneille opiskelijoille.
Koulutuksen aikana jokainen opiskelija teki yksin tai ryh-
missd suunnitelman oman yritysidean kaupallistamisesta.

Koulutuksen aikana opiskelijoilla oli mahdollisuus ty6sken-
nelld yhdessi erialojen ja eri koulutustasojen opiskelijakolle-
goiden kanssa seki saada laajempaa nikemysti oman yritys-
toimintansa kehittimiseen. Osallistujien palaute kertoi, ettd
ohjelma tuotti hyvii tuloksia tukemalla opiskelijoiden pyz-
kimystd aloittaa oma yritys ja samalla tukea yrittdjimaistd
asennetta ja yrittdjyysmyonteisyyttd. YrittdjyysStartti-kou-
lutuksessa oli vaikutusta muun muassa fysioterapia-alan
osuuskunnan, viheralueiden suunnitteluyrityksen, rulla-
lautapuistojen rakennusyrityksen sekd vintage-tuotteiden
myymaldn alkuvaiheissa. Kehitettdessd uusia liikeideoita
eri toimijoiden intressit kohtasivat, opiskelijat kannustivat
toisiaan ja alkavien yritysten liiketoiminta sai boostia eko-
systeemissi ja oppimisympiristéssi. Taatila (2010) on myds
todennut, etti opiskelijalla tulee olla henkilokohtainen int-
ressi litkeidean kehittimiseen ja hinen tulee 16yti4 innosta-
va ympirist6 tukemaan liikeidean kehittimistyota.

Yrittdjyyshaaste ja 24-tuntia leirielimai

Leppdvaaran Laureassa on jirjestetty useiden vuosien ajan
yrittdjien pitdmii luentosarjoja, get together -yrittijitapaa-
misia, messuja ja muita aktiviteetteja yritt4jyyden teemal-
la. Yhtend viimeisimpini avauksena olivat 24-tunnin lei-
ri - Espoo Challenge (2014 ja 2015). Professori Gibbin (2015)
mukaan tietdmystd voi kehittdd eri tapahtumissa ja lyhyilld
kursseilla, mutta yrittdjyyden oppiminen tapahtuu autent-
tisissa kehittdmistilanteissa ja projekteissa. My0s yrittéjyys-
pedagogiikka edellyttid yrittdjamaiisyytti lisddvid aktiviteet-
teja. Kaikenlaiset yrityskilpailut, kuten start-up-yritysten
kehittdminen ja esihautomotoiminta, lisd4vit motivaatiota
aloittaa yritystoimintaa.

Espoo Challenge-leirejd on jirjestetty kahdesti yhteistyossd
pidkaupunkiseudun oppilaitosten ja Nuori Yrittdjyys -jar-
jeston kanssa. Tdrkeitd yhteistyékumppaneita leireilld ovat
olleet Espoon kaupunki ja alueen yrittdjit. Leirilld opiske-
lijat ovat ratkaisseet aitoja haasteita valitulle yritykselle tai
Espoon kaupungille. 24 tunnin aikana opiskelijoille on annet-
tu haaste kehittdd uusia ratkaisumalleja ja toimivia yritysi-
deoita erilaisissa ty6pajoissa ja erilaisia tydmenetelmii kiyt-
tden ja samalla oppia yrittdjamaistd toimintaa yhdessa. Uusi
oppimisympiristé tutun oppilaitosympériston ulkopuolella

on ollut innostava ja leiriolosuhteet ovat tuoneet oman tun-
nelmansa ongelmanratkaisuun.

Aidot haasteet ovat olleet mieluisia oppimiskokemuksia
opiskelijoille ja kannustaneet opiskelijoita erinomaisiin suo-
rituksiin. Leirin lopussa ratkaisut on esitetty tuomaristolle,
joka on antanut palautetta tydelimin nikokulmasta. Taa-
tilan (2010) mukaan uutta henkilskohtaista tietoa luodaan
tuottamalla luovia ratkaisuja todellisiin ongelmiin, till6in
ne ovat osa kokemuksellista oppimisprosessia.

Piitelmid

Useimmat opiskelijat aloittavat tyouransa tyontekijiani ja
vain harvat opiskelijat aloittavat pienyrittdjyyden seki vield
harvemmat aloittavat kasvuyrittdjyyttd. Kaikki ndmi ryhmit
kuitenkin hy6tyvit oppiessaan yrittdjyyttd osana opintojaan.
Kokemusten mukaan opiskelijat oppivat yrittdjyyttd reaa-
limaailman kokemuksista. Samalla autenttiset tilanteet ja
sosiaalinen oppiminen lisddvit yksil6ille ongelmanratkaisu-
taitoja, joita hin voi toivottavasti soveltaa myShemmin
myds yritystoiminnassa.

Laurean pedagoginen malli Learning by Developing mah-
dollistaa opiskelijan yrittdjyysosaamisen kehittymisti. Bot-
tom-up -intressit ovat lisinneet opiskelijoiden motivaatiota
opiskella enemmin ja se on innoittanut opiskelijoita saavut-
taa uudenlaisia tuloksia yrittdjyyteen. Tutkimusten mukaan
kiytinnollinen lihestymistapa on relevantti tapa oppia eri-

tyisesti yrittdjyytta.

Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ajatukset asiakas-
ymmairryksestd sopivat hyvin yrittdjyydestd kiinnostu-
neiden opiskelijoiden tunnistamiseen ja yritystoiminnan
yhteiskehittimiseen opintojen aikana. Palvelumuotoilun
tyokalu auttoi muun muassa yrittdjyyspolun kuvaamises-
sa. Tdrkedd oli havaita ja mahdollistaa se, ettd opiskelijal-
la on mahdollisuus saavuttaa opintopisteitd kehittdmalld
omaa yritystddn yhteisty6ssd opiskelijakollegoiden ja opet-
tajien kanssa tai ohjatusti vaikkapa opinniytety6n aika-
na. Opettajatkin ovat saaneet motivaatiota innostuneilta
opiskelijayrittijilti.

Oppimisympdriston kehittimisessd yrittdjyyspedagogii-
kalla ja aidoilla opiskelijayrityksilli on merkittivi osuus
yritysmyonteisyyden edistimisessi. Opiskelijayritykset tuo-
vat liiketoimintaelementtejd oppimisympiristéon, jolloin
voidaan toteuttaa aitoa ongelmanratkaisua. T4mi haastaa
koko opiskeluympiriston ja antaa motivaatiota koko eko-
systeemille. Jo yhden opiskelijayrityksen kiynnistyminen
voi innostaa muita opiskelijoita kehittdimdin omaa yritys-
ideaansa. Olemme myds havainneet, ettd vertaisoppiminen
on tehokasta.

Esimerkkitapausten avulla kehitettiin yhteisty6td eri
koulutusasteiden vililld, mikd onkin sopinut yrittdjyyden
teemaan hyvin. YrittdjyysStartti-koulutus koettiin hyvak-
si sen vuoksi, ettd tiiviissd koulutusohjelmassa saatiin
aikaan kymmenii yritysaihioita, joista osasta syntyi oikei-
ta start-up-yrityksid, jotka jatkavat edelleen yritystoimin-
taa. On siis ollut hyddyllistd tukea opiskelijoiden yritystoi-
minnan kehittimistd. Yrittdjiksi ryhtymisen “polku” voi
vaihdella opiskelijakohtaisesti, mutta yksilsllisti etenemis-
td on ollut hyvi tukea. Espoo Challenge on mahdollistanut
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Yhteistydprosessi yrityksen XX kanssa
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YHTEISTYON KEHITTAMINEN
YRITYSTEN JA YHTEISOJEN KANSSA

Artikkeli pyrkii kuvaamaan yhteistyotd Laurea-ammattikorkeakoulun restonomikoulutuksen ja alueen yritysten ja yhteisgjen kesken.
Kokemuksia tarkastellaan esimerkkien valossa niin korkeakoulun kuin yhteistyokumppanien nakokulmasta. Artikkeli pyrkii loytd-
mddn uusia yhteistybkumppaneita, herdttdmddn ajatuksia yhteistyon kehittdmiseen ja syventdmiseen sekd edistimddn pitkdkestoisia

kumppanuuksia.

mmattikorkeakoulun tehtdvind on kouluttaa

ammatillisiin asiantuntijatehtdviin seki osallistua

tybelimii ja aluekehitystd tukevaan tutkimus- ja
kehittdmistyohon. Laurean toiminnassa yhteisty6 yritysten
ja yhteisojen vililli on keskeisessid asemassa. Laurea pyr-
kii palvelemaan koko Uudenmaan aluetta ja osallistumaan
hyvinvoinnin ja kilpailukyvyn kansainviliseen kehittdmi-
seen (Laurean Strategia 2020).

Yhteistyo voi kdytinnossi toteutua monella tavoin ja eri-
pituisista toimeksiannoista. Laurean opetusravintola
BarLaurea on dskettdin saanut tunnustusta lihiruoan ja
luomutuotteiden kidyton edistdjind. Tdmai on tulosta suun-
nitelmallisesta ja pitkdjdnteisestd yhteistyostd alan toimi-
joiden niin raaka-aineiden tuottajien kuin ruokatuotteiden
jalostajien kanssa.

Restonomikoulutuksen puitteissa opiskelijat ovat muun
muassa osallistuneet eri yritysten asiakastilaisuuksien tai
messu- ja ndyttelyosastojen jirjestimiseen ja niiden toteu-
tuksessa avustamiseen. Lisidksi on jirjestetty tuotteiden
asiakasarviointia, asiakastyytyviisyyskyselyjd ja markkina-
kartoituksia seki jarjestetty tyGpajoja yhteisty6kumppanin
palvelujen kehittimiseksi. Opintojaksojen puitteissa on
pyritty ratkaisemaan erilaisia tyGelimin haasteita mutta
moni opiskelijaonmy6s opinnéytetyénsd puitteissa pyrkinyt
tuottamaan kehittdmisehdotuksia yhteistyékumppaneille.

TyGelimiyhteistyossd opiskelijat eivit ole yksindin asial-
la. Ty6td ohjaa aina opettaja tai opettajatiimi. Taustatiedon
keruuta tukee hyvin kattava kirjasto ja asiantuntevat infor-
maatikot. Tietoa haetaan eri lihteistd ja tyoskentely toteute-
taan suunnitelmallisesti. Siitd raportoidaan niin ohjaaville
opettajille kuin yhteistyStahoille sovittujen pelisddntéjen
puitteissa.

Asiantuntijuuden vaihto on keskeisessd osassa tyoelimi-
yhteistydssi. Yhtdilld ty6eldmin asiantuntija voi yhteisen
projektin puitteissa osallistua Laureassa pidettividn tyo-
pajaan tuoden sinne oman asiantuntijuutensa, tydelimin
kaytinteitd, haasteita ja tarpeita. Keskidssd on tutkiva kehit-
tdmistyd, johon opiskelijat ja opettajat tuovat omaa osaa-
mistaan, ideoitaan ja uusia ndkékulmia. Ulkopuolisen tar-
kastelu voi tuottaa yritykselle uusia ja ennakkoluulottomia
vaihtoehtoja.

Alla olevassa kaaviossa on esimerkki toimeksiannosta opis-
kelijan kuvaamana. Se jakautuu kolmeen osaan. Ylin rivi
kuvaa opettajan roolia ja tehtidvii opiskelijan nikokulmasta.
Keskelld on opiskelijan ja alimpana yrityksen rooli ja tehti-
vit. Nuolet yhteisty6ti opiskelijan tai opiskelijatiimin kans-
sa eli opettajan antamaa tukea ja yrityksen panosta.
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Kuva 1. Yhteistyo yritysten kanssa

Opiskelija kuvaa yhteisty6té seuraavasti

“Opintojakson alussa opimme teoriaperustaa aihealueesta. Muu-
tamaa viikkoa mychemmin tapasimme toimeksiantajan edus-
tajan, joka esitteli yritystddn ja selvitti toimeksiannon. Tamdn
jilkeen jakauduimme ryhmiin ja kédynnistimme tiimityon.
Kdvimme lipi saamamme tehtdvin ja esitetyt haasteet. Tamdn
lisiksi sovimme ryhmityon aikataulusta sekd kunkin roolista ja
tehtdvistd.

Ensimmdiseksi kerdsimme taustatietoa yrityksestd, asiakkais-
ta ja sidosryhmistd. Laadimme tdmin pohjalta lyhyen raportin,
jonka esitimme opettajallemme. Saimme tychon palautetta ja
ohjausta jatkotyon osalta.

Seuraavaksi ryhdyimme kehittdmddn ratkaisua hadasteeseen.
Olimme saaneet ohjausta yhteisollisten ideointimenetelmien kdiy-
tostd sekd litketoiminnan kehittdmisestd. Tehtdvd mahdollisti
tiedon soveltamisen kdytdntoon. Kukin ryhmd toimi tdssd valitse-
mallaan tavalla ja tuotti erilaisia ratkaisuja. Tamd koin oppimi-
sen kannalta mielenkiintoiseksi ja hedelmilliseksi.

Tyostimme tuloksen pohjalta PowerPoint kalvot, joiden tuella esi-
timme tyomme tulokset muille opintojakson osallistujille, ohjaa-
ville opettajille sekd tehtdvdn antaneen yrityksen edustajille. Saa-
mamme palautteen pohjalta teimme muutoksia ja parannuksia
sekd viimeistelimme tyon.

Tehtdvin lopputuotteena oli yrityksen uuden tuotteen kau-
pallistamissuunnitelma. Lihetimme sen yrityksen edustajal-
le, ohjaaville opettajille seki tyomme opponenteille ennakkoon
tutustumista varten. Lopullisessa tyon esittelyssd vastasimme
esille tulleisiin kysymyksiin. Opponenttien kdyttdminen tuotti
monia kysymyksid. Erilaisten kysymysten ja vastausten kautta

toimeksiantaja sai lagjan kuvaa kaupallistamissuunnitelman
hyédyntamismahdollisuuksista ja suunnitelman eri ulottuvuuk-
sista.” (Connor Simonson, 2015.)

Yhteistyokumppanin kokemuksia
yhteistyostd

Invalidiliitto ry:n Validia Ammattiopistolta on tehnyt yhteis-
ty6td Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa jo pidempiin.
Yhteisty6 on kisittinyt kolme kehittdmisprojektia palvelu-
muotoilun keinoin. Kiinnostuksen pohjana on alusta alkaen
ollut kiyttdjalahtbisen suunnittelun vahvistaminen oppilai-
toksen kehittdmisty9ssd, kirjoittaa organisaation edustaja
Minna Lumme. Ensimmadinen hanke oli tirked yhteistyo-
suhteen luomisen kannalta. Hanke lisdsi ammattiopiston
ymmirrystd kiyttdjilahtoisistd  kehittimismenetelmista.
Hankkeessa syntyneet muutamat pienet toiminnot ovat
vakiintuneet osaksi oppilaitoksen toimintaa.

Toinen yhteistyoprojekti oli oppilaitoksen opiskelija-asun-
tolan peruskorjauksen suunnitteluun liittyvd yhteisty6p-
rojekti. Projektissa Laurean opiskelijat osallistuivat Vali-
dian peruskorjaukseen liittyvien osallistavien tapahtumien
suunnitteluun ja toteutukseen. Tapahtumissa nousseita
asioita vilitettiin tilaajan ja arkkitehtitoimiston viliseen
suunnitteluprosessiin.

Kolmas yhteistyoprojekti nousi Validian opiskelijoiden
hyvinvointiin liittyvisti kehittdmistarpeista. Kyseisessd
projektissa kiinnitettiin erityistd huomiota yhteistyéprojek-
tin organisointiin ja koordinointiin, silld ne olivat ammatti-
opiston nikokulmasta osoittautuneet tukea tarvitseviksi
osa-alueiksi molempien oppilaitosten kiireisessi arjessa.
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Viimeisimmissd kehittdmisprojektissa Validia esitti eri-
tyisend toiveenaan kiyttdji-asiakkaiden mahdollisimman
laajan osallistamisen tyoskentelyyn. Laurean opiskelijat ja
opettajat kuulivat aidosti toiveen, ja vastasivat siihen jdrjes-
tdmalld Validialle useita erilaisia suunnitteluun liittyvii ide-
ointi ja palautteenkeruu sessioita.

Validian kannalta erityisen arvokkaaksi tueksi on osoittautu-
nut Laurean opettajien rooli kehittdmisprosessin ohjaajina.

Julkisella sektorilla uudistusten toimeenpano kiytintoon
on osoittautunut erityiseksi haasteeksi. Viimeisin opiskeli-
joiden taukotoimintaa kehittivi hanke tuotti Validialle run-
saasti ideoita kehittdmistyon tueksi. Ideoiden kddntiminen
kehittdmistoimenpiteiksi on osoittautunut kuitenkin enna-
koitua ty6lddmmiksi. Se edellyttid organisaation uudenlais-
ta kyky4 toteuttaa ideoita. Jatkossa voisikin olla tarpeen vie-
dd kehittimisprojekti pidemmialle, vihintdankin laadittujen
kehittdmisehdotusten tai ensimmadisien konkretisointien tai
toiminnallisten protojen tasolle.

Vaikka kiyttdjilahtéinen palveluiden kehittdmistyé voi
olla organisaatiolle omaa toimintaa nikyviksi tekevii,
se on sitouttanut organisaation eri toimijoita tarkastele-
maan eri toimintoja kayttdjaldhtoisesti ja parantanut toi-
mintaa kiyttijiltd saadun palautteen perusteella. Timai ty
on kiynnistdnyt yksilotasolla my6s myonteisid ammatilli-
sia kehitysprosesseja ja kannustanut tyontekijéitd hakeu-
tumaan erilaisiin palveluiden kehittimiseen liittyviin
koulutustilaisuuksiin.

Kiyttdjalahtoisen palveluiden kehittimistyé Laurean ja
Validian vililli voidaan nihdi sykliseni yhteistyond, jos-
sa molemmat osapuolet ensin tutustuvat toisiinsa organi-
saatioina ja luovat ensimmiisissid projekteissa yhteistyon
tekemisen muotoja. Kokemuksen ja keskindisen ymmarryk-
sen lisddntyminen luo pohjaa laajemmalle ja syvemmiille
yhteistyo6lle.

Juuri tilld hetkelld Invalidiliitossa, mukaan luettuna Vali-
diassa, palveluiden kehittimistyé on suuressa murrokses-
sa. Konsernissa etsitddn eri palveluiden vilille saumattomia
palveluketjumalleja ja téstd syystd ilmassa on kiinnostusta
uudenlaisten toisiinsa integroitujen palvelumallien luomi-
seksi. Seuraavia yhteiskehittimisen kohteita voisi olla esi-
merkiksi nuorten uudenlaisten asumisen ja vapaa-ajan toi-
mintamallien kehittdminen.

Opettajan nikokulma

Validian kanssa tehdyssd kehittimisty6ssd arvokasta on
ollut yhteistydkumppanin aito kiinnostunut yhteiseen

tekemiseen, toteaa lehtori Pdivi Mantere. Opiskelijoille on
ollut tirkedd tunnistaa toimeksiantajan myonteinen asen-
ne ja mielenkiinto. Kehittimishalu on nikynyt laurealai-
sille esimerkiksi siten, etti vili- ja lopputuotoksia on ollut
kuulemassa lukuisat henkil6t Validiasta. Opiskelijoille ovat
oppineet, ettd kehittdminen ei ole helppoa ja joskus voi ilme-
td myds muutosvastarintaa. Toki my6s ohjaajille on palkit-
sevaa, kun toimeksiantaja kiittdd opiskelijoiden ty6td jopa
“tajunnanrdjiyttavin hienoksi”.

Palvelumuotoilun hienous on siini, ettid joskus pienet,
vdhin vaatimattomatkin tuotokset saattavat toimia herét-
tdjind toimeksiantajan organisaatiossa. Loppuasiakkaan eli
tdssd tapauksessa Validian opiskelijan ddnen kuuleminen
on mahdollistanut sen, ettd organisaation eri toimijat ovat
saaneet vilineitd ja pienii viliintuloja osoittamaan ongel-
makohtia tai toisaalta mahdollisuuksia ja jopa unelmia
palveluketjussa.

Validian kanssa tehdysséd yhteistyssd hienoa on ollut se,
ettd Laurean ja Validian opiskelijat ovat aidosti kohdanneet
monessa kohtaa palvelumuotoilun opiskelijoiden jirjes-
tdmissd tyopajoissa. Toki menetelmini on kiytetty myds
haastatteluja ja havainnointia, mutta yhteiskehittimistd
on tapahtunut monessa ohjatussa tydpajassa. Se on antanut
yhteiskehittimisen kokemuksen eri osapuolille ja tuonut
asiakkaan kokemuksia uusilla tavoilla esille.

Kuva 2. Kuva kehittamistyopajasta.

Vaikka Laurean opiskelijat eivit ole olleet mitenkidn vahvas-
ti tietoisia Validian sisdisistd organisatorisista rakenteista,
ei se ole tuntunut haittaavan tyoskentelyi. Palvelumuotoi-
lun prosessissa on riittdnyt se, ettd opiskelijoilla on yhteys-
henkil6t, jotka ovat tavoitettavissa. On tirkedtd, ettd organi-
saatiossa 16ytyy ihmisi4, jotka ovat sitoutuneita yhteiseen
kehittimiseen.

Yhteiskehittdminen asiakkaiden kanssa, joilla on erityistar-
peita, on laajentanut myds ammattikorkeakouluopiskelijoi-
den ajattelua. Onhan palvelumuotoilussa keskeiseni tarkoi-
tuksena oppia ymmartimain asiakkaita ja kiyttijid ja jopa
asettumaan heidin saappaisiinsa.

Kummassakin organisaatiossa on tunnistettu yhteistyén
merkitys ja mahdollisuudet. Hyvidd yhteiskehittimisen
virettd on pidetty ylld monilla tavoin. Validiassa jdrjestettiin
muun muassa vastikidin opiskelijoita ja henkilokuntaa ruo-
kaan ja ruokailuun liittyvid kysymyksid pohtimaan kannus-
tava Rakennetaan Ruokaa -yhteissuunnittelutydpaja. Laurea
oli mukana pohtimassa tapahtuman suunnittelua etuki-
teen, avustamassa tilaisuuden toteutuksessa ja havainnoi-
massa sen kulkua.

Yhteisty6td on tarkoitus jatkaa ja ensi keviiksi on sovittu-
kin jo, etti palveluinnovaatioita kehitet44dn muotoiluproses-
sin avulla yhdessd. Tarkoitus on huomioida hyviksi koetut
toiminnot, esimerkiksi etukiteen tarkoituksenmukaiseksi
muotoiltu kehittdmisen prosessi. Sen lisiksi yhteistytd on
tarkoitus kehittd4 tuomalla sithen my6s uusia ulottuvuuk-
sia, esimerkiksi lisddmilld toimijoita ja siten mahdollista-
malla erilaisten toimijoiden monialaista yhteistyotd.

Yhteistyon kehittiminen

Uuden yhteistydkumppanuuden kiynnistiminen vaatii
tutustumista toisiinsa ja yhteisen keskustelukulttuurin luo-
mista ja tyoskentelytavan 16ytdmista. T4td kautta keskindiset
odotukset selkiytyvit ja viltytddn tarpeettomilta vadrinkisi-
tyksiltd. Yksittdinen toimeksianto on usein haastava. Par-
haimmillaan yhteisty6 kehittyy useamman toimeksiannon
pohjalta, kun puolin ja toisin tunnistetaan yhteistyén mah-
dollisuudet ja 16ydetdin sopivat toimintatavat.

Yhden opintojakson puitteissa ei voida toteuttaa suurta tai
hyvin pitkikestoista toimeksiantoa. Se edellyttid tyon jaka-
mista useammalle opintojaksolle tai vaihtoehtoisesti toi-
meksiannon toteuttamista opinndytetyon puitteissa. Tulok-
set eivit synny hetkessi vaan ovat opetuksen aikatauluun

sidottuja. Kannustamme yrityksid ja yhteis6jd ottamaan
ajoissa yhteytts, jotta suunnittelu voidaan aloittaa ajoissa ja
titen ennakoida toimeksiannon toteutus.

Laurea-ammattikorkeakoulu on joustava yhteisty6kump-
pani. Etsimme jatkuvasti uusia ratkaisuja ja toiminta-
tapoja yhteistyén kehittimiseksi ja varmistamiseksi. Tar-
joamme yhteistyotd eri alojen kaiken kokoisille yrityksille
ja yhteisoille. Hinta ei ole varmasti ole yhteistyon esteend.
Toimeksianto voi painottua uuden palvelun ideointiin ja
kehittimiseen, tuotteen testaamiseen, asiakastuntemuksen
syventimiseen, asiakkaan palvelupolun tunnistamiseen tai
vaikka sidosryhmaanalyysiin. Opiskelijat voivat myds suun-
nitella ja toteuttaa koulutusta tai vaikka henkil6st6n virkis-
tystapahtuman. Kansainvilisten opiskelijoiden ja yhteisty6-
verkostojen tuella voimme tuottaa my6s niakemysti ja tietoa
eri maiden tilanteesta tai vaikka markkina-analyysin.

Toimintaympiristén muutokset, esimerkiksi tietotekniikan
uuden muodot ja sovellutukset, parantavat ja lisddvit yhteis-
tyon mahdollisuuksia. Laureassa digitaalista oppimisympi-
rist6d kehitetdidn jatkuvasti ja hyddynnetdin monipuolises-
ti. Mobiilioppiminen ja sosiaalisen median hydyntiminen
ovat titd pdivad Laureassa. Tiedottaminen sosiaalisen medi-
an avulla on nopeaa ja tehokasta. Lyhyet videot puhuttele-
vat kohderyhmaii ja herittivit mielenkiintoa toisin kuin kir-
jalliset tuotokset. Taidokkaasti koostettu kalvosarja voi olla
visuaalisesti hyvin kiinnostava ja informatiivinen. Nditi ja
monia muita keinoja opiskelijat oppivat kiyttimain yhteis-
tyoprojektien viestinnissi. Samalla karttuu esiintymiskoke-
musta ja niithin suhtaudutaan luontevasti ja mielenkiinnolla.

Laureassa opetuksen ja oppimisen keski6ssi on tasa-arvoi-
suus ja yhteisen kehittdmisen alusta, niin kutsuttu Lear-
ning by Developing (LbD) malli. Sen lihtékohtana on, ettd
kaikki oppivat yhdessi tehden toinen toisiltaan. Yhteisen
kehittdmisen kautta padsemme parempiin suorituksiin kuin
kukaan yksindédn. Tarvitsemme tySeldimidkumppaneita voi-
daksemme oppia heiltd ja varmistaa, ettd opiskelijat valmis-
tuvat vastaamaan tySeldmén haasteisiin.

Tartu tilaisuuteen. Ota yhteyttd aluepalvelupiillikoomme:
(pia.kiviharju@laurea.fi) »
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Outi Kinnunen & Pirita Pohjanne

ASIAKASYMMARRYSTA PELAAMALLA

elilaudan darelld hierarkiset roolijaot poistuvat ja

ihmiset haluavat voittaa. He tahtovat ottaa osaa

peliin javaikuttaa, sanoa d44nen oman nikemyksensa.
Miti tapahtuu, kun timi toimintatapa siirretddn tyopaikal-
le ja saadaan aikaiseksi jotain yrityksen toimintaa kehittivia
- pelaamalla! T4ssi artikkelissa kisitelld4n Laurea-ammatti-
korkeakoulun ja sen sidosryhmien kanssa toteutettuja eri-
laisia yhteiskehittdmisprojekteja. Niitd projekteja yhdistdd
saman tyokalun, CoCo Kosmos -suunnittelupelin, kiytto.
Artikkeli pohjautuu Kinnusen ja Pohjanteen opinndytetdi-
hin, joissa kisitellddn yhteiskehittimisti, asiakaskeskeistd
palvelulogiikkaa sekid suunnittelupelien kiytt6d yrityksen
toiminnassa.

Vaikka asiakkaan syvd ymmairtiminen on tirkeds, ei se kui-
tenkaan ole pelaamisen tirkein tavoite. Pelaamisen avul-
la voidaan tuoda esille uusia nikékulmia ja rikkoa vanho-
ja ajatus- ja toimintamalleja. Erilaisten ajatusmaailmojen
kohdatessa esiin voi tulla yllittdvidkin ratkaisuehdotuksia.
Tyokalut ovat kommunikaatiota tukevia ja tiedon jakamis-
ta kaikkien osallistujien kesken. Suunnittelupelit avaavat
enemminkin uusia mahdollisuuksia, eivitki niinkiin tuota
lopullista suunnitelmaa.

Asiakkaiden ja muiden sidosryhmien rooli on muuttu-
nut tind piivini passiivisesta vastaanottajasta aktiivisek-
si toimijaksi, yritysten kumppaneiksi. Nopeasti kehittyvi
palveluliiketoiminta ja yhi kiristyvd maailmanlaajuinen
kilpailutilanne sekd hedonistiset asiakasodotukset muut-
tavat palveluliiketoimintakenttdd nopeasti. Muutokset
ajavat yrityksii muuttamaan strategista ajattelutapaansa

ja keskittdimiin kehitystoimenpiteitdin yhd tarkemmin
vastaamaan asiakasodotuksia. Yritykset pyrkivit kehitti-
miin yhi innovatiivisempia ja yksiléidympis, mutta my6s
kustannustehokkaimpia palveluratkaisuita markkinoille.
Perinteinen ja pitkdjinteinen markkina- ja asiakastyyty-
vdisyystutkimuksiin pohjautuva kehitysty6 ei enidi palvele
tarkoitustaan, silld harvalla yritykselld on varaa sitoa osaa-
mispidomaansa kehitystyohon, joka valmistuessaan ei vilt-
tdmattd palvelekaan endi asiakkaan odotuksia.

Trendini toisenlainen lihestymistapa -
pelaamalla tuloksia

Suunnittelupelejid kiyttimalld yritys pystyy aktivoimaan,
keskusteluttamaan ja osallistamaan ihmisii yrityksen ope-
ratiivisten ja strategisten toimintojen suunnitteluun. Pelaa-
malla voidaan hoitaa pieleen menneen projektin jalkipyykki,
toteuttaa asiakkaiden kanssa kehittimisty6pajoja ja luoda
yhteinen nikemys ja kieli eri toimijoiden vilille.

“Pelin koettiin tuovan esille asioiden syyt ja seuraukset ja toimi-
van tukena asioiden esille tuomisessa. Se toimi konkreettisena tyo-
kaluna, kun piti hahmottaa jonkin asian kokonaisuus.”

Kinnusen opinniytety6ni toteutetun tutkimuksen tulosten
perusteella voidaan todeta, etti pelaamisen #irelld ihmi-
set pystyvit kommunikoimaan ja kisittelemidn vaikeita-
kin asioita. Pelaaminen toimintatapana sitouttaa ihmisii ja
helpottaa muutoksen lipivientid. Positiiviset vaikutukset
johtuvat toisenlaisesta ja innovatiivisesta tavasta toimia.

Kuva 1: CoCo Kosmoksella yhteistyon kehittiamistd (kuva Pohjanne, P)

Pelaaminen aktivoi ihmisii ja saa heidit osallistumaan ja
kokemaan kisiteltdvin asian tirkedksi. Visuaalinen ja toi-
minnallinen toimintatapa ovat my6s monille helppo tapa
kisitelld asioita.

Tissd artikkelissa esitetyissid projekteissa kiytettiin palvelu-
liiketoimintaan suunniteltua CoCo Kosmos -pelii, joka on
visuaalinen lautapeli. CoCo Kosmos tuo esille tarkasteltavan
asian toimijat, yhteydet, paikat, tulokset, esteet, haasteet
ja toiminnot. Kokonaisuuden avaaminen osoittaa, mihin
asioihin pitdi keskittyd, jotta yrityksen toiminnasta saa kan-
nattavampaa. Suunnittelupeli on pelimiinen tyokalu, jossa
on pelilauta, kortteja ja muita aktivoivia osia, joiden avulla
osallistujat voivat suunnitella, ideoida ja tarkastella asioita
kaikkien sidosryhmien kanssa. CoCo Kosmos on voittanut
Euroopan naisinnovaattorikilpailun pdipalkinnon Capacity
Building -osiossa vuonna 2014.

"Asiakkaan kanssa kohtaaminen helpottui, kun se (peli) auttoi
yhteisen kielen loytamisessd.”

Yritysten ja Laurea-ammattikorkeakoulun yhteisesti toteu-
tetuissa projekteissa pelaamisen koettiin antavan raamit
keskustelulle. Ihmisten kokoontuessa jonkin konkreettisen,
ja ehka hieman leikkisén ja rennon oloisen pelin direen, las-
kettiin suojamuurit helpommin. Pelaamisen koettiin yhdis-
tdvin ihmisia.

Yrityksissi tarvitaan tyokaluja, jotka yhdistdvit luonnolli-
sesti ihmisid ja eri sidosryhmid toimimaan ja kommunikoi-
maan yhdessi ja pelaaminen ja pelillisyys kiinnostavat seki
innostavat ihmisii. Pelaamisen keskelld kommunikointi kdy
luonnollisemmin, koska ihmiset keskittyvit pelaamiseen,
mutta pelin teoreettinen malli ohjaa siihen, etti keskitytdin
pelaamiseen ja teoreettinen malli ohjaa keskustelua ratkai-
suhakuiseen suuntaan.

Asiakkaan rooli kehittimisessi

Asetelmat liiketoiminnassa ovat muuttuneet tuote- ja yritys-
lahtoisestd ajattelusta ldhemmais asiakasta ja asiakkaan rooli
on aktivoitunut passiivisesta vastaanottajasta kehittimisen
kumppaniksi. Asiakas otetaan helposti mukaan valmiin tai
puolivalmiin palvelun tai tuotteen arvioijaksi, mutta asi-
akkaan ottaminen mukaan palvelun tai tuotteen suunnit-
teluun ja kehittimiseen alusta lihtien on yrityksille vield
vaikeaa. Yrityksiltd puuttuvat riittavit tyokalut ja resurssit
riittdvin syvilliseen asiakkaan maailman ymmirtimiseen
ja timin analysoidun tiedon hyddyntimiseen palveluiden
kehittimisessd. Asiakkaan rooli voi parhaimmillaan olla
yrityksen aktiivinen, kehittdmisen ja arvon muodostamisen
kumppani.

Jotta kehittiminen asiakkaan kanssa olisi mahdollista, tulisi
yritysten pdistd lidhemmis asiakasta ja oppia ymmirtdmian
asiakkaan odotuksia. Kuitenkin jos toiminta on hyvin yri-
tys- ja tuoteldhtdistd, yrityksilld on usein vaikeuksia parjati
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Kuva 2. Yrityksen asemointi asiakkaan nikskulmasta (Pohjanne 2015)

asiakkaiden odotusten tdyttimisessd. Muuttamalla ensiksi
yrityskulttuuria avoimemmaksi yrityksen sisilld ja hyédyn-
tdmalld yhteiskehittdmisen tyckaluja, voidaan saavuttaa yhi
syvempidd ymmarrystd asiakkaan odotuksista. Endd ei riitd
asiakkaiden tarpeiden tiyttiminen, vaan tavoitteena tulisi
olla asiakkaan elimin kokonaisvaltainen ymmirtiminen.

Miten yritykset paasevit ldhemmas asiakasta
ja saavat ymmarrystd asiakkaan eldmasti?

Yrityksilld tulisi olla ensinnikin ymmirrys oman organi-
saation asiakaskeskeisyyden tilasta. Organisaatiokulttuurin
muutos asiakaskeskeiseksi lihtee aina yrityksen strategiasta
ja siitd tulisi tehdd koko yrityksen toiminnan perusta, joka
nikyisi yrityksen jokapdiviisessid toiminnassa sekd ajat-
telussa. Tdmadn jilkeen yrityksen tulisi soluttautua osak-
si asiakkaan eldmdi ja | tai liiketoimintaan, pyrkidkseen
ymmairtimiin titd paremmin. Parhaimmassa tapauksessa
yhteiskehittiminen on tehokas, lipivalaiseva ja innostava
keino sitouttaa yritys asiakkaan elimiin ja saada asiakkaan
maailma nikyviin.

Yhteiskehittiminen osana yrityksen
toimintaa, asiakkaan kanssa

Yhteiskehittiminen kisittdd avoimuuden, yhdessi tekemi-
sen, oppimisen, yhteistyén, luovuuden ja tiedon jakamisen

Yrityksen maailma
Strategia, prosessit,
palvelukonseptit, segmentointi
Tavoitteena liiketoiminnan
tuloksen ja tehokkuuden
maksimointi
Arvon tuottaminen,
asiakkuudenhallinta (CLV)
Arvo: pora

Yhteinen maailma
Yhteiset prosessit,
palveluratkaisut, persoonat
Tavoitteena yhteinen hyoty
Tiedon ja osaamisen jakaminen,
yhdessa oppiminen
Arvo: poraaminen

\Asiakkaan maailma

. Eliman paamairit, odotukset,
itsensa toteuttaminen, henkilot
Tavoitteena oman yhteison
hyvinvointi
Tunteet, mielenkiinnon
kohteet, arkipdivan haasteet,
kokemukset
Arvo: reikd seindssd

sekd kumppanuuden eri sidosryhmien vilill3, ja erityisesti
asiakkaan kanssa toimimisen. Yhteiskehittdmiselld tarkoi-
tetaan palvelun kehittimisen yhteistd hyédyn muodostu-
misen aluetta, joka pitéi sisdllidn yhdessd suunnittelun ja
tyoskentelyn. Yhteiskehittdmiselld pyritidn muun muassa
asiakkaiden ja palveluntarjoajan yhteisen kielen 16ytimiseen
sekd kayttdjaldhtoisen luovan ajattelun kehittimiseen.

Jos yhteiskehittimisen toimintatapaa verrataan perinteiseen
tapaan toimia, niin yrityksen ja eri sidosryhmien vilissi ei
olisi yhteistd kehittimistd, vaan yrityksestd tuotetaan val-
miita palveluita sidosryhmille ja toiminta on yhdensuun-
tainen. Yhteiskehittdmistd kuvaa seuraava kuvio, jossa
kuvataan yrityksen ja asiakkaan tulosuunnat, he kohtaavat
keskelld ja yhdessd luovat uudenlaisen toimintaympdris-
ton ja toimintatavan. Yhdessi luotu toimintaympiristd voi
kisittdd operatiivisen toiminnan, asiakassuhteen, palve-
lun kehittdmisen seki strategisen ajattelun. Kyseessd ei ole
asiakkaille vastuun siirtiminen tai palvelun kustomointi
asiakkaalle, vaan yhteinen toimintatapa asiakkaan ja yrityk-
sen vililla.

Case Satakunnan sairaanhoitopiiri - palveluntuottajan ja
asiakkaiden kanssa luotiin pohja uudelle palvelumallille

Satakunnan sairaanhoitopiirille toteutettiin kolme yhteis-
kehittdmisen tyGpajaa, joiden tavoitteena oli saada esille
kummankin osapuolen nikemykset, odotukset ja esteet.
Ty6pajojen aiheena oli digitaalisen e-terveyspalvelumallin

Yritys 2
Henkilosto

[
[

Strateginen
ajattelu |

Yhteinen toimintaymparistd

3 YHTEIS-
kehittaminen

Asiakkaat
Sidosryhmat

000

|\

Operatiivinen
'| toiminta

| Asiakassuhde

Palvelun
kehittaminen

Kuvio 2: Yhteiskehittidminen asiakkaan ja yrityksen nikskulmasta (Kinnunen 2015)

suunnittelu. Ensimmdinen ty6paja oli ammattilaisille, toi-
nen tydpaja oli asiakkaille ja kolmas tydpaja yhdessi. Osal-
listujat olivat terveydenhuollon ammattilaisia sekd potilaita.

CoCo Kosmoksen avulla luotiin nykyinen toimintamalli ja
sitten yhdessd uusi malli. Dynamiikka yhteiskehittimises-
sd oli erilainen, kun mukana oli asiakas ja palveluntarjoaja.
Asetelma korosti paikalla olevan ammattilaisen ja potilaan
rooleja, mutta yhdessd kehittiminen sujui hyvin. Tulokset
olivat pohjana uuden toimintamallin kehittdmisessa.

Mitd saavutettiin pelaamalla: Luotiin pohja uudelle
palvelumallille. Pelin tuloksena syntyi asiakasldhtdisen pal-
velun kokonaiskuva; palveluun osallistuvat toimijat, odo-
tukset ja esteet.

Tirked huomio on, ettd yhteiskehittimisessd ei keskitytd
pelkistdin tulosten saamiseen vaan pidetddn huoli myo6s
siitd, ettd asiat siirtyvit myos oikeasti kidytintoon. Yhteis-
kehittdmisen tyGpajat eivit saisi jiddd pelkiksi pelailuksi,
vaan siitd yhteiskehittdmisestd saisi jotain konkreettista ja
ihmiset tarttuisi yhteiseen kehityshaasteeseen omassa orga-
nisaatiossa. T4std casesta voi lukea lisdd Hanna lisalon opin-
néytetyostd Digitizing Chronic Care: Developing a New Ser-
vice Model for Type 1 Diabetes Care.

Case Sodexo - ymmirrysti palveluntuottajan ja asiakkai-
den vilisen yhteisty6n kehittimisestd

Sodexossa yhteiskehittimisen tyStapaa lihdettiin raken-
tamaan osaksi yrityksen toimintamalleja aidosta tarpees-
ta kehittdd niin yrityksen toimintaa kuin my6s strategista
yhteisty6td korkeakouluasiakkuuksien kanssa. Strategisten
yhteistyémahdollisuuksien ja yhteistyoverkostojen hah-
mottamiseen tarvitaan sellaisia ty6kaluja ja malleja, jotka
tukevat poikkitieteellisti tyoskentelyd. CoCo Kosmos -pelid
pelaamalla oli tarkoituksena osallistuttaa Sodexon sisdinen
tiimi rakentamaan yhdessi mallia Sodexon ja korkeakoulun
vilisen yhteisty6verkoston tavoitetilasta.

Yhteiskehittimisentydpajaan osallistui 8 Sodexon asian-
tuntijaa sekd johtoryhmiin kuuluvia henkiléitd. Ty6pajan
tavoitteena oli ryhmissd keskustellen tutkia Sodexon ja
sen korkeakouluasiakkaan vilistd yhteistyoverkostoa, jotta
ymmirrettiisiin millaista yhteisty6td tarvittaisiin. TyGpa-
jan fasilitoi ylemmin ammattikorkeakoulun opiskelija ja
tyokaluna kiytettiin CoCo Kosmos -pelii.

Miti saavutettiin pelaamalla: Pelin avulla rakennettiin
tulevaisuuden innovatiiviseen kampushankkeeseen tarvit-
tava sidosryhmiverkosto. Lopputuloksena syntyi konkreet-
tisia toimenpiteitd miten Sodexon ja korkeakoulun vilistd
yhteisty6ti voitaisiin edistdd muun muassa kontaktoimalla
korkeakoulun edustajia ja kerddmilld kiyttdjd-asiakkaiden
odotuksia. CoCo Kosmoksen avulla saavutettiin siis tavoit-
teen mukaisesti ymmarrysti siitd, ettd Sodexon ja asiak-
kaiden vilistd yhteisty6td tulisi kehittdd avoimemmak-
si ja vuorovaikutteisemmaksi. Ty6pajan jilkeen kidytyjen
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keskustelujen avulla siihen osallistuneille asiantuntijoille
ja Sodexon johtoryhmin edustajille syntyi tarve rakentaa
yhteiskehittimishanke yhdessd asiakkaan kanssa. Tdstd
casesta voi lukea lisdd Pirita Pohjanteen opinnidytetydstd
Asiakasldhtéisen palveluliiketoiminnan kehittiminen asia-
kaskeskeiseksi: Esimerkkini palveluntarjoajan ja korkea-
kouluasiakkaan yhteiskehittimishanke.

Mitid yhteiskehittdmalld saa aikaiseksi?

Yrityksissd ja yhteis6issd yhteiskehittimisen koettiin ole-
van osallistava ja vuorovaikutteinen malli ja sen koettiin
olevan vilttimitén asiakkaiden odotusten ymmirtimi-
seksi. Yhteiskehittdmisen avulla saavutettiin aikaisempaa
syvempidid Kkiyttiji-asiakasymmirrystd, innovatiivi-
sia ratkaisuita, yhteistyomahdollisuuksia seki opit-
tiin tuntemaan toisen osapuolen toimintaympiristod.
Uudenlaisen toimintamallin ja asiakkaan maailman ymmar-
tdmisen avulla kehitystoimenpiteet voidaan jatkossa keskit-
tdd olennaiseen.

“Saimme yrityksen sisdlld ryhmdssd sellaista tietoa asiakkuudes-
tajota ei aikaisemmin oltu kerdtty yhteen tai mallinnettu millddn
tavalla. Ymmarrystd karttui meidin koko ryhmalle mahdollisista
asiakasodotuksista ja peli antoi hedelmallisen alustan sellaiselle
vuorovaikutukselle, jota meidin virallisissa palavereissa ei ehkd
olisi pystytty saavuttamaan.”

Toteutettujen projektien perusteella yhteiskehittiminen
vaatii siihen osallistuneiden ty6aikaa ja huolellista etu-
kiteisvalmistelua, kuten yhteistd tavoitteiden midritte-
ly4. Thmisten vilisessi vuorovaikutuksessa tapahtuvassa

yhteiskehittimisessi lopputulokset voivat olla myds tiysin
toisenlaisia kuin etukiteen on suunniteltu. Aikaisemmin
toisilleen tuntemattomien ihmisten avoimessa vuorovai-
kutuksessa syntyy helposti vidrinkisityksid. Tdméan vuoksi
tavoitteiden selkeyttimistd yhteiskehittdimishankkeeseen
osallistuneiden henkiléiden kanssa tulisi kehittii edelleen.
Jos yhteiskehittimisesti syntyvien tulosten toimenpanoon
ei ole ennalta midritelty resursseja, jadvit tulokset helposti
myds ideatasolle. Parhaimmassa tapauksessa yhteiskehitti-
misen avulla kuitenkin voimaannutetaan siihen osallistuvia
ihmisi4, tarttumaan asioihin ja rakentamaan toimintamal-
leista omalta kannaltaan parempia.

Ndissakin yhteiskehittdmishankkeissa syntyneet hyodyt oli-
vathyvinyksil6llisidjaniihinvaikuttivathankkeeseen osallis-
tuneiden henkiloiden aikaisemmat kokemukset yhteiskehit-
tdmisestd, heiddn oma lihestymisndkokulma hankkeeseen
sekd my6s odotukset nykyisen palvelun laatutasosta.

Yhteiskehittdminen tai pelien kiytto kehittdmistoiminnas-
sa ei sellaisenaan ole itseisarvo: se synnyttdd osallistujis-
sa odotuksia siitd, ettd jokin asia muuttuu. Parhaimmassa
tapauksessa yhteiskehittdmisen ja pelien avulla voidaan kui-
tenkin valtauttaa ihmisii rakentamaan toiminnoista omalta
kannaltaan parempia. Niin ollen vakiintuneita kiytinteits,
hierarkkisia rooleja ja organisaatiorajoja voidaan muuttaa.
Asiakkaiden odotusten ja kokemusten ymmartdminen vaatii
avointa vuorovaikutusta ja yhteistyotd asiakkaiden kanssa
ldpi koko yrityksen organisaatioiden.

Pelataan yhdessi! Osallista, sitouta, vaikuta, tiedosta &
yhteiskehiti. »
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Taulukko 1: Opinniytetsiden kohteet ja tuotokset (Opinniytetyét 2014)

OPINNAYTETYO TYOELAMAN KEHITTAJANA

Tydeldmdin kanssa yhteistydssd toteutettava opinndytetyd palvelee sekd opiskelijan ettd tydeldmadn kehittymistd. Leppdvaaran kampuk-
sella opinnaytetdiden ohjaus on organisoitu koulutusohjelmittain. Matkailu- ja ravitsemisalan koulutuksessa opinndytetyon voi aloit-
taa padsddntoisesti kaksi kertaa lukuvuodessa. Lukukausittain opinndytetyétddn aloittavat opiskelijat jakautuvat kahden ohjaajaparin
ohjaamiin ryhmiin. Tdssd artikkelissa tarkastellaan yhden ohjaajaparin lukuvuoden kestineessd ohjausprosessissa syntyneitd tuotoksia.

Aiheen valinnasta prosessiin

Opiskelijan tavoitteena on osoittaa opinniytety6ssdin omia
valmiuksiaan soveltaa koulutuksen aikana hankkimaansa
osaamista aidossa tySeldmin kehittimistehtivissi. Tavoit-
teena on, ettd opiskelija osaa hallita kokonaisuuksia, kiyt-
tdd sopivia tutkimus- ja kehittdmismenetelmid seki esittdd
perusteltuja ratkaisuja toimimalla yhteisty6ssd eri yhteis-
tyokumppaneiden kanssa. Lisdksi opiskelijan tulee osata
arvioida tekemiiin ratkaisuja kriittisesti. (Opetussuunnitel-
ma 2010.)

Opinndytetdiden aiheet 16ytyvit tyypillisesti opiskeluun
kuuluvista harjoitteluista, opintojaksojen projekteista tai
ammattikorkeakoulun hankkeista. Aiheet linkittyvit opis-
kelijan koulutusalaan ja osaamisen kehittymiseen. Ammat-
tikorkeakoulun yhteni tehtivini on tydelimin kehittdmi-
nen, mikd nikyy myds opinnidytetyon arviointikriteereissi.
Ne painottavat autenttista tydelimikumppanuutta, inno-
vatiivisuutta ja kiyttokelpoisuutta seki tutkimuksellisuut-
ta. Edelld esitellyistd syistd kaikki opinniytety6t sijoittuvat
aitoon tydelimin toimintaympiristoon.

OpinndytetyOprosessi etenee orientaatio-, suunnittelu-.
toteutus- ja julkaisuvaiheina, joiden aikana opiskelija osal-
listuu tyopajoissa jdrjestettdvidn ohjaukseen seki tyosken-
telee yhteisty6ssd tyeldmin kanssa. TyGpajoissa opiskelija
my0s esittelee opinniytety6nsi suunnitelmaa ja arvioitavaa
versiota sekd opponoi toisten opiskelijoiden toitd. Kaikki
valmistuneet opinndytetyraportit julkaistaan Theseus-tie-
tokannassa. Opinniytety6 on mahdollista aloittaa, kun opis-
kelija saa aiheen ja toimeksiantajan tyGelimisti. Suurin
osa ammattikorkeakoulun opinniytteistd on toiminnallisia
kehittdmisprosesseja, joista toimeksiantaja saa tilaaman-
sa konkreettisen tuotoksen, kuten suunnitelman tai mal-
lin. My6s tutkielmatyyppisid t6itd tehdddn jonkin verran
vuosittain.

Opinniytety6t lukuina

Lukuvuoden 2014 aikana artikkelin kirjoittajat ohjasivat
yhdessd 28 matkailu- ja ravitsemisalan opinndytety6td. Tau-
lukoon 1 on koottu kyseisten opinndytetdiden jakautuminen
toimialan eri sekotoreille ja niiden tuotokset sekd kohde-
organisaatiot. Organisaatiosta puhutaan vain yleisell4 tasol-
la, joten yksittéisten yritysten nimid ei mainita.

TOIMIALAN SEKTORI n TUOTOS YRITYS/ ORGANISAATIO n
Ravintola 7 Uutta tietoa 6 Kunnan organisaatio 7
Tapahtumapalvelut 4 Palveluprosessin kehittaminen 4 Jarjesto 6
Koulutus 3 Liiketoimintasuunnitelma 3 Pienyritys 6
Henkiléstéhallinto 2 Uutta osaamista 3 Ketjun yksikké 5
Kauppa 0 Toimintamalli . Suuryritys ;
Asuminen 2 Viestintidsuunnitelma 2 Oma yritys 1
Hotelli 9 Markkinointisuunnitelma 2
Kokouspalvelut q Kehittimisideoita 2
Logistiikka 1 Asiakasprofiilit 1
Matkailu q Perehdytysaineisto 1
Pankki 3 Palveluideoiden testaus 1
Toimitilapalvelut 1
Siivouspalvelut 1
Vaatetus 1

28 28 28

Taulukosta 1 voi pditelld, ettd eniten opinnidytetditd tehtiin
ravintoloihin ja tapahtumapalveluihin. My6s kokouspalve-
lut ja matkailu kuuluvat tihin samaan toimialan palvelu-
ryppdéseen. Yksittdisii toitd sijoittui kuitenkin laajasti toi-
mialalle. Opiskelijat olivat sekd Hotelli- ja ravintola-alan
liikkeenjohdon etti Palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelmista, mikd osaltaan selittdd logistiikkaan,
pankkiin ja toimitilapalveluihin suuntautuneet aiheet. Kou-
lutus ja henkilstéhallinto taas ovat tyypillisid ja kaikissa
koulutusohjelmissa mahdollisia aiheita. (Opinniytetyst
2014.)

Toiminnallisia t6it4 tehtiin tarkastelujakson aikana 22 ja tut-
kielmia 6. Tyypillisi4 toiminnallisina opinndytet6ini synty-
vid tuotoksia ovat viestintid-, markkinointi-, perehdytys- ja
liiketoimintasuunnitelmat. Niiden toteuttamiseen opiskeli-
ja pystyy aiempien mallien ja ty6elimin ohjaajan opastuk-
sella. Kun taas laajempaa ty6yhteison sitoutumista vaativia
tehtdvid ovat prosessien, toimintamallien ja uuden osaami-
sen kehittdminen seki palveluideoiden testaaminen. Joka
vuosi tehd4ddn muutama aineiston analysointiin pohjautuva
uutta tietoa tuottava tyd. Kaikista aiheesta on mahdollista
saada vaativuustasoltaan erilaisia tuotoksia.

Opiskelijat 16ytdvit toimeksiantajan opinniytetyolleen tyy-
pillisesti harjoittelupaikasta tai opintojaksoilla tyGeldmin
kanssa tehtdvistd projekteista. Monet yritykset ja organi-
saatiot myds ilmoittavat koululle opinndytetéiden aihei-
ta, joita tarjotaan opiskelijoille. Julkisilla organisaatioilla,
jirjestoilld ja ketjuilla on koulun kanssa toimivat yhteis-
tyosuhteet, mikd nikyy myds tdssd opinniytetdiden toi-
meksiantajien jakaumassa. Yrittdjiksi aikovat opiskelijat
laativat usein opinndytetyondin oman yrityksensd liiketoi-
mintasuunnitelman. Pienet ja keskisuuret yritykset hyotyi-
sivit opinndytetyond tehtdvistd tydeldimin kehittimisestd,
mutta yhteisty6 kariutuu monesti ajanpuutteeseen ja mui-
hin tyokiireisiin.

Opinniytetyot kuvauksina

Seuraavaksi kuvataan kolmea tyypillistd tuotosta vuonna
2014 valmistuneista opinniytetdistd. Téistd kaksi on toimin-
nallisia ja yksi tutkielma. Toiminnallisten téiden tuotokse-
na syntyi markkinointisuunnitelma seki uusi toimintamal-
li. Tutkielman avulla tuotettiin uutta tietoa kehittimistd
varten.
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Opinnaytetyo I: Markkinointisuunnitelma

Vuokkovaaran (2014) opinniytety6n tarkoituksena oli kehit-
t4d markkinointisuunnitelma kohdeorganisaatiolle uusasia-
kashankintaa ja kannattavuuden parantamista varten. Ty6n
teoriaosuus vastaa kysymyksiin kenelle, mit4, miten ja milld
tavoin markkinointia suunnitellaan. Markkinoinnin suun-
nittelemista tarkastellaan markkinoinnin neljin kilpailu-
keinon eli perinteisen 4P-markkinointimixin avulla. Teo-
reettinen osuus kisittdd myds suunnitteluprosessiin, jonka
pohjalta markkinointisuunnitelma laadittiin.

Ty6ssi kiytettiin eri tutkimusmenetelmii: SWOT-analyysia,
haastattelua ja asiakaskyselyi. Suunnitteluprosessi kiynnis-
tyi SWOT-analyysin avulla tehdylli yrityksen nykytilanteen
kartoittamisella. Ndin saatiin selvitettyd yrityksen vahvuu-
det ja heikkoudet ja ulkoisen ympiristén mahdollisuudet
ja uhat. Nykytilan kartoitusta seurasi markkinointisuunni-
telman tavoitteiden ja strategian mdirittely SWOT-analyy-
sin ja haastattelun pohjalta. Kolmas vaihe oli suunnitelman
laatimisprosessi aikatauluineen ja vastuuhenkil6ineen.

Markkinointitoimenpiteitd kehitettiin sisdiseen viestin-
tddn sekd tuotteisiin, palveluun, hintoihin, saatavuuteen
sekd markkinointiviestintiin kiyttdmalli asiakaskyselyji ja
haastattelua. Lisdksi luotiin kampanjat koko vuodelle. Mark-
kinointitoimenpiteet jaoteltiin vield operatiivisiin eli toi-
minnallisiin ja markkinoinnillisiin toimenpiteisiin.

Viimeinen vaihe laatimisprosessissa oli markkinointi-
suunnitelman seurannan méiritteleminen. Opinndytetyon
tuotoksena kohdeyritykselle luovutettiin markkinointi-
suunnitelma, jota he arvioivat uusasiakashankinnan ja kan-
nattavuuden parantamisen nikékulmista.

Opinndytety6 II: Uusi toimintamalli

Wingvistin (2014) toiminnallisessa opinndytetydssd luotiin
teoriaa ja kiytintoid yhdistdvi konsepti tapahtuman jirjes-
tdmisprosessista. Opinndytety6n tarkoituksena oli luoda
konsepti ja rakentaa siitd konkreettinen toimintamalli toi-
meksiantajalle. Tyon toimeksiantaja oli yritystapahtumia ja
ohjelmapalveluita jirjestdvd organisaatio.

Toimeksiantaja voi hy6dyntdd opinnidytetydssid luotua toi-
mintamallia tyGprosessissa ja perehdytyksessd. Opinniyte-
tyo kdynnistyi tapahtuma-alaan ja tapahtuman jirjestimi-
seen sekd konseptointiin tutustumisella.

Opinniytetyén toiminnallisessa osuudessa kiytettiin
apuna Stefan Moritzin (2005) palvelumuotoiluajattelua.
Palvelumuotoilussa edettiin ymmirri-, kehitd- ja toteu-
ta-vaiheina. Ymmirri-vaiheessa kerittiin taustatietoa toi-
meksiantajasta kiyttdmailli menetelmind haastattelua ja

havainnointia. Haastattelun ja havainnoinnin tulokset koot-
tiin mind-map:iin, josta ne olivat helposti saatavilla palvelu-
muotoiluprosessin seuraavissa vaiheissa.

Kehitd-vaiheessa muotoiltiin konsepti kiyttimilli mene-
telmini 8x8-mallia, jonka avulla mind-map:n tiedot yhdis-
tettiin tapahtuman jérjestimisen teoriaan. Téssd vaiheessa
kiytettiin my6s SWOT-analyysej4, joihin koottiin luotavan
toimintamallin vaihtoehtoiset toteutustavat ja sisillot.

Toteuta-vaihealoitettiin seulonnalla, jossa valittiin toiminta-
mallille lopullinen toteutustapa ja siséltd. Toimintamallin
sisdltod arvioitiin blueprintilld, jossa asiakasnikékulma
otettiin huomioon toimeksiantajan prosesseissa. Lopuksi
toimintamallista luotiin prototyyppi, joka lihetettiin toi-
meksiantajalle arvioitavaksi. Prototyypin tulosten pohjalta
muotoiltiin lopullinen toimintamalli.

Opinndytetyo III: Uutta tietoa

Kurimon (2014) opinnidytetyén tarkoituksena oli tuot-
taa tietoa toimeksiantajajirjestolle tutkimuksen avulla
tapahtumakavijoistd sekd heiddn mielipiteistdan, kokemuk-
sistaan ja asenteistaan. Tutkimus on toteutettu jo monena
aiempana vuonna perikkiin samalle jirjestolle. Vuosittain
jdrjestettdvd tapahtuma kerdi paikalle kymmenii tuhansia
kavijoitd. Tapahtumassa on tarjolla lukuisia eri ohjelmia,
kuten musiikki- ja tanssiesityksid, keskustelufoorumeita
ajankohtaisista aiheista, eri maiden ruokakulttuuria sekid
taiteellista ohjelmaa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui asiakkaan pal-
velukokemukseen vaikuttavista tekijoistd sekd asiakkaan
tapahtumassa kohtaamista palveluprosesseista, joiden poh-
jalta kvantitatiivinen haastattelulomake laadittiin.

Tutkimuksen otos oli 526 kivijai. Tutkimusaineiston keruu
tapahtui haastattelemalla kivijoitd tapahtuma-alueella.
Aineistokeruussa kiytettiin lomakehaastattelua, silld tar-
vittiin metodi, jonka avulla laaja tutkimusaineisto saatiin
kerdttyi viikonlopun aikana. Haastattelut suoritettiin puoli-
strukturoidulla haastattelulomakkeella, jossa kysymykset
ja suurin osa vastausvaihtoehdoista oli annettu etukiteen.
Haastattelijoina toimivat Laurea-ammattikorkeakoulun
opiskelijat sekd vapaaehtoistyontekijat. Kvantitatiivinen
lihestymistapa oli perusteltua, jotta saatiin mittavaan kivi-
joiden perusjoukkoon yleistettdvi tietoa.

Tutkimustuloksien avulla onnistuttiin tuottamaan tilaajalle
oleellista tietoa kivijoistd. Kiyttokelpoista tietoa saatiin niin
ikddn kivijoiden asenteista sekd heidin tapahtumaan liitty-
vistd kokemuksistaan. Tuloksia verrattiin myés edellisten
vuosien tuloksiin. Vertailujen pohjalta jirjestélle esitettiin

kehitysehdotuksia tulevien vuosien tapahtumaa silmailld
pitden. Tulosten avulla jirjestd pystyy uudistamaan tapah-
tumaa ja kehittdmiin sitd vastaamaan kivijoiden odotuksia.
My6s markkinointiin 16ytyi uusia mahdollisuuksia.

Tuloksena uutta osaamista

OpinniytetyGprosessi tuottaa kaikille osapuolille uutta tie-
toa, taitoa ja valmiuksia. Ty6eldmai saa kdytt66nsd uutta tie-
toa ja kehittimisty6n menetelmii opiskelijan kanssa tehti-
vin yhteistyon avulla. Kehittimisprosessissa tyeldmi voi
hy6dyntdd opiskelijan ty6panosta ja suunnata sitd kehit-
tdmiseen. Prosessissa syntyvit tuotokset jddvit tydelimin
kiyttoon. Niitd on myds mahdollistaa kehittis edelleen seki
tybeldmissd ettd uusina opinniytetybaiheina. Parhaimmil-
laan opinndytetyoprosessi voi toimia rekrytointikanavana.
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Seija Pdivdrinta & Mailis Korkiakangas

MOTIVOIMINEN JA SITOUTTAMINEN
ESIMIESTYON ARJESSA KOTISIIVOUSALALLA

Johtamisen tavoitteena on saada ihmiset tekemddn tyotd organisaation pddmddrien eteen. Esimiestydssd pyritddn loytdmddn tyonteki-
joiden vahvuudet ja saamaan ne tulosta tuottavaan kiyttoon. Artikkelissa kysytddn, miten esimies voi motivoida ja sitouttaa tyshon.
Vastausta kysymykseen haetaan kotisiivousalalla toimivien esimiesten ryhmdhaastattelusta.

ohtaminen on sidoksissa toimintaympdristéén. Se on

esimiehend olemista, silli rooliin sisiltyy asemaan

liittyvid odotuksia. Esimiesty6lli pyritddn luomaan
vaikutelma johtamisen jirjestelmillisyydestd ja suunni-
telmallisuudesta. Piivittdisjohtaminen on kuitenkin usein
lyhytjinteistd ongelmasta toiseen kiiruhtamista, silli tyo-
tahti on nopeaa, tauotonta, alati jatkuvaa ja kaiken aikaa
keskeneriista.

Tind paivini yrityksissd pyritddn vahvistamaan sitoutumis-
ta yhteisiin pddmaariin ja tavoitteisiin seki arvoihin, joten
johdon tehtivind on konkretisoida ja havainnollistaa yrityk-
sen visioon sisiltyvit linjaukset. 1980-luvulla aikuistuneiden
ja syntyneiden ty6ntekijéiden arvostukset eivit aina valtti-
maittd kohtaa yritysten arvojen kanssa. Nami seikat tarkoit-
tavat esimiestyond motivoivien ja suorituskykyi edistdvien
tybolosuhteiden luomista eri tyontekijéille. Kiytinnossd
esimiehen tehtdvind on motivoida ja tukea tyontekijoitd
sekd kannustaa heitd kehittdimiin osaamistaan yrityksen
tavoitteiden linjauksen mukaiseksi. Lisdksi esimies auttaa
tavoitteiden asettamisessa ja vahvistaa tyontekijéitd ponnis-
telemaan tavoitteiden eteen. Sitoutuneita ty6ntekijéitd tar-
vitaan alati muuttuvissa olosuhteissa.

Nikokulmia sitoutumiseen

Sitoutuminen syntyy motivaatiotekijoitd vahvistamalla.
Sitoutuminen ymmirretddn usein yksilon sitoutumise-
na joko ty6hon tai organisaatioon, mutta sillid voidaan tar-
koittaa my0s organisaation halua sitoutua tyontekijdin.

Organisaation arvoihin ja tavoitteisiin sitoutunut henkilds-
t6 varmistaa tuloksellisen ja kehittyvin toiminnan.

Haastatteluun osallistuneen esimiehen sanoin, jos tyontekijd
“on vain tddlld toissd”, hin ei ponnistele yrityksen menestyk-
sen eteen. Hin antaa vain aikansa, kun hin parhaimmillaan
voisi antaa tietotaitonsa yrityksen hy6dyksi. Mikiin yritys
ei menesty enii keskinkertaisesti ty6td tekevien ansioista,
vaan tekijoiltd odotetaan joustamista ja erityisosaamista.
Ty6ilmapiirilld on ratkaiseva merkitys, jotta tyontekijd saa-
daan antaman tietotaitonsa yhteiseen tarkoitukseen. Yrityk-
sen arvojen ja toimintamallien mukaiseen toimintaan sitou-
tumisessa motivointi nousee keskeiseen asemaan. Téssd on
kyseessd esimiestyon haastavin tehtivi, miten saada organi-
saation tavoitteet tyontekijoiden tavoitteiksi ja toiminnaksi.

Sitoutumista voidaan edistdd henkilostostrategian sekd tun-
nusluvuista johdettujen tavoitteiden avulla. Sairauspoissa-
olot ja tyontekijéiden vaihtuvuus seki tydtehokkuuden vaih-
telut ovat tavallisimmat mittarit, joiden avulla sitoutumista
tarkastellaan henkilostékulujen seurannan yhteydessi.

Esimiestyon arki

Esimiehet kokevat tyén organisoinnin, tyénjohtamiseen
sekd ty6- ja asiakassuhteisiin liittyvit tehtivialueet johtami-
sen “pullonkauloiksi”, mutta samalla sitoutuneet tyontekijit
tavoittelemisen arvoisiksi.

Ty6n organisointi tarkoittaa muun muassa tyovuorolisto-
jen laatimista. Ty6vuorosuunnittelusta tulee haasteellista

yllattavien tilanteiden, kuten sairauspoissaoloista, asia-
kasperuutuksista ja -toiveista johtuvien muutosten takia.
Niistd syistd esimiehet joutuvat muokkaamaan ty6vuoro-
ja uusiksi ldhes joka aamu. Muutoksissa on otettava huo-
mioon asiakaskohteiden vilinen etiisyys ja sovittu aikataulu
sekd kokonaistuntimdirien lisdksi se, kenelld tyontekijois-
td on ajokortti. Esimiehet sanovat tietdvinsd, ettd tyonte-
kijit vertailevat keskenidn tyotuntejaan, kun “toinen tiimi
sai nyt puoli tuntii enemmin ja toisella tippuu niilld on kakskyt
minuuttia enemmdn”. Vililld on ihan mahdotonta saada saa-
ma méiri tunteja jokaiselle tiimille, vaikka esimiehet kerto-
vat tasaavansa tyStunteja viikoittain. Esimiehet mainitsevat
ennakoivansa tyonsuunnittelussa poissaolojen aiheuttamia
muutostarpeita, mutta kaikkeen ei voi varautua. Vilill4 esi-
miehen on lihdettivi itse kentille, silld “pdivin poissaolo on
nykyaikaa ja sit sdd et kerkid sinne toimistolle”, harmittelee yksi
esimies. Kuvassa 1 esimies muokkaa tyovuoron aikana tullei-
ta muutoksia ty6listoille.

Haastateltujen mukaan kotisiivoojien tyonjohtamisessa
palautteella on tirked asema. Esimiehet kokevat positiivisen
palautteen antamisen helppona, mutta siiti pitdisi muistaa
tehdd nikyviid ja “loytdd hyvat jutut jaettaviksi”, korostaa

Kuva 1. Esimies ty6vuoroja jarjestelemdssd. Kuva Seija Pdivdrinta

yksi esimies. Korjaavan palautteen antaminen on vililli epi-
miellyttivid, kun “pitdd vihd miettid ettd miten sen sanoo ja
mieluummin sanoo kun lihettdd sihkopostilla ja sitte yrittdd
sithen saaha jo valmiiksi ite mietittyd miten tdtd vois ratkaista”,
pohdiskelee yksi esimiehisti. Tyontekijoille halutaan antaa
vapautta ja vastuuta, toteavat kaikki esimiehet. Téstd syystd
puuttumista pieniin asioihin viltetdin, mutta reklamaatiot
on kiytdvid aina yhdessi lidpi, painottavat esimiehet. Esimie-
het ovat kokeneet erilaista suhtautumista kriittiseen palaut-
teeseen; palaute joko korjaa tai pahentaa, jopa siind mairin,
ettd tyontekiji saattaa jattdd tyonsa.

Tyosuhteeseen liittyvistd asioista esimiesten haastattelus-
sa nousee esille rekrytointi ja pereh-dyttiminen. Nopealla
aikataululla tehtivit rekrytoinnit ovat esimiesten kannalta
ongelmallisia, kun “uuden tyontekidn ottaa silld on niin suuri
tarve se on heti saatava”. Palkkauksessa esimiehet joutuvat
turvautumaan minimivaatimuksiin: suomenkielentaitoon
ja ajokorttiin, joten perehdyttimisen tarve korostuu. Pereh-
dyttdmiseen tulisi olla riittdvisti aikaa, jotta sen voisi teh-
dd hyvin. Kylld silld on merkitystd “olla perehdytetty kunnol-
la siihen tyohon ja tietdd mitd tehdd ettd on sitoutunut siihen ja
sisdistdd sen mitd odotetaan ja tietdd tavoitteet”, vakuuttavat
esimiehet.

Asiakassuhteiden hoitamiseen liittyy asiakasodotusten
nikokulmasta kiusallisia tilanteita, kun asiakkaat toivo-
vat vain tiettyd tyoparia. Tiimin vaihtumisesta ei saisi tulla
asiakkaalle kynnys-kysymysti. Esimiesosaamista tarvitaan,
kun se tulee "se soitto md haluun ndd siivoojat, kyl se sitte ...”
Kaikkiin toiveisiin vastaaminen on mahdotonta ja ”se toimii
vaihtelevasti”, toteavat esimiehet.

Motivoiminen tychén

Motivoitumisen ldhtékohdan muodostaa tyontekijan oma
osuus ja asenne, painottavat esimiehet. He nikevit, ettd
tuen antamisella on merkitystd seki sen, ettd palautteella
ja kannustamisella voidaan my6s vaikuttaa piivittdisessd
johtamisessa.

Esimiesten mukaan ty6hon motivoitumisen tulee lihted
tyontekijistd itsestddn. Kylld tyontekijin tiytyy olla kiin-
nostunut puhtaudesta ja arvostaa sitd, silli hankaluuksia
seuraa, jos ”sd et arvosta yhtddn kotisiivoojan tyotd ja sua hdvet-
tdd mennd jonkun asiakkaan luo jonku siivousvdlineen kanssa”.
Pdinvastaisessa tilanteessa positiivisesti suuntautunut ja
asennoitunut henkil6 voi saada tySparinsakin innostumaan
tyosta.

Motivaatiota voidaan kuitenkin tukea vihentdmilld sellai-
sia tekij6itd, jotka eividt edistd motivaatiota. Motivaatiota
voidaan vahvistaa tyGtehtdviin liittyvien motivaatioteki-
joiden lisdksi my0s tyoparin avulla sekd ammattitaitoisella
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perehdyttimisell, silld “joskus voi auttaa hyvd tyckaveri, ettd
sitd ihmistd ei hermostuteta heti tulovaiheessa”. Nopea reagoin-
ti huonosti motivoituneisiin tyontekij6éihin on vilttimiton-
td, silld “hommanhan kuuluu palkkaaminen ja erottaminen”,

vakuuttavat esimiehet.

Esimiesten mukaan tyontekijéiden suhtautumista palaut-
teeseen kannattaa havainnoida. Tydntekijéiden vilille voi
syntyd kilpailua positiivisen palautteen kerddmisesti. Esi-
miehet kertovat, ettd osaava ja ammattitaitoinen tyénteki-
jd saa helposti positiivista palautetta, ja silld on motivoiva
vaikutus. Esimiehet ovat varmoja oikeanlaisten, motivaatio-
tekijoitd tukevien kannusteiden positiivisesta vaikutukses-
ta. Tyontekijit kylld tiedostavat, ettd tyonantaja palkitsee
hyvisti ty6std. Toisaalta tyontekijdt taas unohtavat helposti
pdivittdisessd tyossd kannuste- ja palkkiojdrjestelmin ole-
massaolon ja vaikutuksen. Tyon arvoa ei kykene nikemiin,
kun stressitilanteessa tulee kired ilmapiiri ja merkitykset-
tomyyden kokemus. Negatiiviseen kierteeseen joutuminen
tuottaa huonoa jilked ja vilinpitimattomyyttd, joten palk-
kiot jadvit silloin saamatta. Motivoiva johtaminen pureu-
tuu tyontekijin osaamisen ja ammattitaidon arvostamiseen.
Palkkioista ja kannusteista kannattaa muistuttaa aika ajoin;
“olis hirveen kiva semmonen tempaus olla et sekin tota motivois
niitd”, toteaa yksi haastattelun esimiehisti.

Sitouttaminen tychon

Esimiehet kuvaavat sitoutumista eri nikékulmista. Tyonte-
kijéiden sitoutuminen nihdéin luottamuksellisena suhtee-
na, jonka varaan ty6td on mahdollista suunnitella. Esimies-
ten nikemyksen mukaan yhteisilli hetkilld ja ilmapiirilld
sekd vapaudella on merkitystd sitoutumiseen. Lisdksi joh-
taminen on olennainen asia sitoutumisen kannalta. Koti-
siivoojien kisitystd esimiestyGstd kuvaa lausahdus ei tdd
paikka pyoris, jos ei ois esimiestd”.

Esimiehet kokevat, ettd avoin ja keskusteleva ilmapiiri on
sitoutumista edistdvd tekijd, joka korostaa esimiehen ja
alaisen vilistd vuorovaikutusta. Tyontekijit viihtyvit, jos
ilmapiiri on hyvi. ”Se on se just se avoimuus ja kylld sekin isosti
sitouttaa sithen tyohon jos sulla on hyvd tydilmapiiri ja on kiva
tulla toihin”, kiteyttdd yksi esimiehisti. Esimiehet nikevit,
ettd toimipisteen sisilld heilld on vastuu luoda sellainen
ilmapiiri, jossa tyontekijéiden on hyvi tehdi toitd. Esimies-
ten mukaan tyon tekemisti edistdd, jos tyontekijoiden kes-
ken on vihin negatiivisia puheita ja saa luotua yhdessi teke-
misen meiningin.

Esimiehet luonnehtivat johtamistaan puitteiden luomise-
na ja raamien asettamisena sekd tyontekijéille vapauden
antamisena. He nikevit johtamisen mielekkddnd tyGteh-
tdvind ja yhteisty6n tekemisend yrityksen tavoitteiden

saavuttamiseksi. Toisaalta esimiehet puhuvat myos siit,
ettei johtamisen tarvitse vilttimattd olla miellyttivid, silld
onhan ongelmiin puututtava. Tyontekijit tarvitsevat tukea
ja huolenpitoa, mutta sitten toisaalta “tulee niinks antaa aika
vapaat kidet”, kuvaavat esimiehet.

Esimiesten mukaan sitoutumisen pystyy havaitsemaan yri-
tyksen toiminnan kasvuna ja kehityksend, silld “sitoutunut
porukka mahdollistaa sen ettd on niin ku isommat alueet” ja se
ndkyy sinne asiakkaalle laatuna”, summaavat esimiehet.

Esimieheni onnistuminen

Esimiecheni onnistumisessa keskioén nousevat henkilds-
to- ja johtamisosaaminen sekd esimiehen persoona. Sitou-
tunut henkilosté parantaa yrityksen kilpailu- ja suoritus-
kykyd sekid tehokkuutta ja tuottavuutta. Kannattavuuden
ja kilpailukyvyn nikékulmasta sitoutumisen tuottamia
sddst6jd syntyy uuden henkil6ston rekrytointi-, valinta- ja
perehdyttimiskuluissa sekd vihenevien sairauspoissaolojen
kustannuksissa. Osaamisen kannalta katsottuna tietotaito
saadaan yrityksen hyodyksi, kun yrityksen sisilli pystytddn
nostamaan ja kehittimiin osaamisen tasoa. Sitoutumisella
on positiivinen vaikutus myds asiakastyytyviisyyteen ja laa-
tuun sekd yhteisllisyyteen.

Motivointitehtivin hoitamisessa on tutkimusten mukaan
havaittu merkityksellisiksi viisi esimiestyon patevyysaluet-
ta. Motivaatiota lisddvind on koettu esimiehen johtamistai-
to, itseluottamus, esiintymistaito ja looginen toiminta seki
kokonaisvaltainen toimintatapa. Motivoivien johtajien on
todettu ottavan tyontekijit huomioon tasapuolisesti ja joh-
tavan tiimeji erilaisuudet voimavarana kiyttden.

Hyviksi johtajan ominaisuuksiksi on todettu itsehillinti,
objektiivisuus, kestivyys ja sopeutuvaisuus. Yrityksen arvo-
jen ja tavoitteiden tulisi ohjata hinen tapaansa johtaa ja vai-
kuttaa. Hyvi johtaja on tehokas ja pystyy arvioimaan realisti-
sesti erilaisia tilanteita. Tutkimusten mukaan johtajan omia
voimavaroja motivoi parhaiten myénteinen ihmiskisitys ja
ryhmin johtamiskulttuuri sekd realistinen mindkuva. »

Lihteet
Kotisiivousalan esimiesten ryhmihaastattelu.

Pidivirinta, Seija. 2014. Johtamistapa henkiloston
sitoutumisen edistdjini kotisiivousalalla.

Saatavilla: https:|| www.theseus.fi
browse?value=P2C3%A4i%C3%A4rinta%2C+Seija&type=
author
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LAUREA

AMMATTIKORKEAKOULU

Mailis Korkiakangas (toim.)

Artikkeleita restonomikoulutuksesta

Laureasta uutta osaamista palveluliiketoimintaan -julkaisussa tarkastellaan
Learning by Developing (LbD) -toimintamalliin pohjautuvan palveluliike-
toiminnan koulutuksen kiytinteitd eri nikokulmista. Artikkelit tarjoavat
pienen vilihdyksen Laureassa restonomeiksi valmistuvien opiskelijoiden
koulutusprosesseista.

Aito tydeldmin ja koulutuksen yhteistyé mahdollistaa opiskelijan kasva-
misen ammattilaiseksi sekd samalla ymparéivin yhteiskunnan kehittami-
sen. Laureassa kehitetty LbD-toimintamalli toteutuu tySeldmalihtdisessd
oppimisympiristossd, jossa opiskelijat, opettajat ja tydelimin toimijat
kohtaavat. Eri toimijoiden vuoropuhelu toteuttaa LbD:ta arjessa tuottaen
yhdessi uutta osaamista.

Kirjoittajat ovat Laurean koulutuksen parissa tyoskentelevii, tydeldiman toi-
mijoita ja opiskelijoita.



