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Alkusanat

Elinik&istd oppimista. Suoritin aikanaan nuoruudessa 90 -luvun alussa teknikko-opin-
not, jonka jalkeen toimin 15 vuotta kuljetusalalla yrittdjana. Opettajan tyot aloitin syk-
sylla 2008. Olen opiskellut opettajantydni ohessa koko ajan: nayttétutkintomestari,
ammatillinen opettajakorkeakoulu, AMK -insin6éri ja nyt tama ammatillisen koulutuk-
sen kruunu, YAMK-tutkinto.

Ty6sséni muutaman edellisen vuoden aikana olen saanut kokea paljon uutta ja olla
mukana koko ajan kehittdmassa uutta toimintaa auto- ja kuljetusalan aikuiskoulutuk-
sen hyvéaksi. Edellisessé opinnaytetytsséni 2013 loin aikuiskoulutusstrategian kulje-
tusalalle Savon koulutuskuntayhtymadan ja nyt on vuorossa askel eteenpéin, eli kehit-
telen kuntayhtymatasolla tytelamapalveluille asiakkuusvastaavatoimea ja sen uudis-

tamista.

Opintielld olen saanut parhaan tuen ja kannustuksen omilta perheenjaseniltéani vai-
molta ja pojaltani. Kiitos heille! Haluan myds kiittd& opintoihini- ja tdhan tutkimustyo6-
hon myotavaikuttaneita henkilGité: tutoria opettaja Esa Heikkistd, mentorina kehitys-
johtaja Jukka Soinista, asiantuntija Sanna Perkioméaked, kehityspaallikké llkka Hir-
vosta ja koulutuspaallikké Hannu T. Miettistd seké kaikkia tutkimusty6hon osallistu-
neita henkil6itd. Jyvaskylan ammattikorkeakoulun YAMK opettajat ja opinnaytetyoni

ohjaaja Juha Sipila ansaitsee erityiskiitokset!

Toimintaymparisté muuttuu ammatillisen koulutuksen ymparilla ja haasteet tulevat
muutosten mukana, joten nyt on oikea hetki uudistaa asiakkuusvastaavatoimen stra-
tegiset ja organisatoriset asiat kuntoon. Tutkimusty® kohdistuu Savon koulutuskun-
tayhtyman asiakkuusvastaavatoimeen, milla on suurimmat mahdollisuudet vaikuttaa

koulutus- ja tybelamapalveluiden menestymiseen tulevaisuudessa.

Kuopiossa 10.9.2014

Arto Karkkainen
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Tutkimustyossa esiintyvia termeja ja sanoja

Abduktiivinen
Autonomisuus
Deduktiivinen
Fidusiaarinen
Konstruktio
Induktiivinen

Objektiivisuus

OKM

Osaaminen

Osaamisen johtaminen

Osaamispaaoma

Osaamisvaje

Oppiva organisaatio

Ydinosaaminen

Paras mahdollinen paatelma/selitelma
Itsendinen, itsenaisyys
Teorialahtéinen
Luottamuksenvarainen

Rakenne, rakennelma, suunnitelma
Aineistolahtdinen

Nékemyksesta tai asenteesta riippumatonta, puolueetonta,

tasapuolista, yleispatevaa
Opetus- ja kulttuuriministerio

Muodostuu yksilon tiedoista, taidoista, kokemuksesta, ver-
kostoista ja kontakteista, asenteesta seka henkilékohtai-
sista ominaisuuksista, joista seuraa hyva tydsuoritus
(Otala, 2008).

Ydinosaaminen méaéritetddn suhteessa organisaation visi-
oon ja strategiaan, taman jalkeen tehdaan osaamisen ny-
kytilan arviointi, vertailu tavoitteisiin, maaritetaan tarvittavat
kehitystoimet seka paamaaréat ja keinot.(Savolainen, 2004.)

Muodostuu henkildpadaomasta, rakennepadomasta ja suh-
depddomasta. (Otala, 2008.)

Osaamisvajeella ymmarretaan osaamisen nykytilan ja
osaamistarpeiden valista eroa. (Myyry, 2008.)

On organisaatiorakenne, joka mahdollistaa organisaation
oppimisen (Otala, 2008.)

On organisaatiossa olevaa ainutlaatuista osaamista ja se
kehittyy kokoajan luoden uutta ja oppien. Ydinosaamisella

organisaatio tarjoaa asiakkaille lisaarvoa. (Viitala, 2004.)
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1 Johdanto

Tutkimuksen kohteena on Savon koulutuskuntayhtyma, joka jarjestaa toisen asteen am-
matillista koulutusta, lukiokoulutusta ja tydeldman kehittamispalveluita padasiassa Savon

alueella.

Ammatillisen koulutuksen toimintaymparistdssa tapahtuu merkittavia muutoksia vuosien
2015 - 2017 aikana opetus- ja kulttuuriministerién toimesta. Savon koulutuskuntayhty-

massa ennakoidaan tulevia muutoksia muuttamalla ja sopeuttamalla omaa toimintaa en-
nakkotietoja vastaavaksi. Tama vaatii strategisia- ja organisatorisia uudistuksia koko Sa-

von koulutuskuntayhtymassa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd mahdollisimman kattavasti asiakkuusvastaavatoi-
men nykytilanne kevaalla 2014 Savon koulutuskuntayhtymassa. Tutkimustulosten perus-
teella esitetaan asiakkuusvastaavatoimelle strategiset- ja organisatoriset uudistukset
koulutus- ja ty6elamépalveluiden yhteyteen. Asiakkuusvastaavatoiminta on ollut toimin-
nassa noin 2 vuotta. Toiminta ei ole ollut kovin yhtenaista, eivatka toiminnan tavoitteet
ole olleet toimijoille selvia. Toiminnan koordinointi on ollut koulutusalakohtaista, eika yh-
tenaista toimintatapaa ole ollut havaittavissa. Tutkimuksen aikana havaittuja ilmiota on

hyddynnetty erilaisten esitysten pohjatietona kevaan 2014 strategisissa linjauksissa.

Tutkimuksessa kaytetdaan konstruktiivista tutkimusotetta, missa on kaytetty laaja-alaisesti
eri tutkimusmuotoja ja hyddynnetty aikaisempia tutkimuksia, jotka on kohdistettu Savon
koulutuskuntayhtyman aikuiskoulutukselle. Tutkimusmenetelmina on kaytetty case eli ta-
paustutkimusta, laadullista kyselytutkimusta asiakkuusvastaaville, havainnointia asiak-
kuusvastaavien ryhmaytymispaivassa ja ryhméhaastattelussa. Tutkimustyon ajankohta
on juuri oikea ja asia tarked, koska strategiset ja organisatoriset muutokset tulee perus-
tua tutkittuun ja oikeaan tietoon. Tutkimushavaintojen pohjalta on tarkoitus saada asiak-

kuusvastaavatoiminnalle toteutuskelpoinen strategia- ja organisaatioehdotus.

Kvalitatiivisessa tutkimustydssa kaytetaan usein konstruktiivista tutkimusotetta, joka ra-
kentuu johdannosta, teoreettisesta - ja empiirisesta osasta sekd pohdinnasta. Tutkimus
alkaa eurooppalaisen ja kansallisen viitekehyksen luomisella ammatillisen koulutuksen

jarjestajalle. Tybssa kuvataan Euroopan unionin tasolta toimintaympariston, tarkentaen
kansalliselle tasolle ja siitd edelleen maakuntatasolle ja viimein Savon koulutuskuntayh-

tyman toimintaympariston kuvaukseen asti.
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Teoreettisessa katsauksessa haetaan teoriaa tutkimuksessa esiintyviin ilmidihin. Lisaksi
siind maaritellaan perustaa Savon koulutuskuntayhtyméan asiakkuusvastaavatoiminta-

strategian- ja myyntiorganisaation muodostumiselle.

Empiirisessa osassa kuvataan ensin Savon koulutuskuntayhtyméan toimintaymparistoa ja
johtamisen viitekehysta. Tutkimuksessa kerataan tietoa tapaustutkimuksella, laadullisella
kyselytutkimuksella, ryhméhaastattelulla ja havainnoinnin avulla. Liséksi tutkimusaineis-
toa tdydennetdadn Savon koulutuskuntayhtyman teettamasta sidosryhmakyselyaineis-
tosta ja henkilostokyselyn tuloksista kevaalta 2014. Tulkittaessa tutkimustuloksia tutkija
kokoaa kaikki kaytettavissa olevat aineistot yhteen, joista syntyy synteesi ja uusi kon-
struktio Savon koulutuskuntayhtyman asiakkuusvastaavatoimelle. Konstruktio sisaltaa
asiakkuusvastaavastrategian ja organisoitumismallin myynti- ja markkinointitiimille. Tutki-
jan tulkinnat tutkimusaineistoista sekd kokemukset ja havainnot asiakkuusvastaava-
tydsta nakyvat muodostuneessa konstruktiossa ja konkreettisessa toimintasuunnitel-

massa syksylle 2014 asiakkuusvastaavatoimen organisaatiouudistukseen.

Pohdinnassa tuodaan selkeasti esille kriittista arviointia asiakkuusvastaavatoimen nykyti-
lanteesta. Lisaksi kasitellaan tutkimustydn hyddynnettavyytta Savon koulutuskuntayhty-
massa, luotettavuutta, jatkotutkimusaiheita ja yleistettavyytta muille ammatillisen koulu-

tuksen jarjestijille.

1.1 Tutkimussuunnitelma ja -menetelmat

Tassa kappaleessa esitelladn tutkimuksen suunnitelma ja kaytetyt tutkimusmenetelmat
perusteluineen. Empiirisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto on tutkimuksen keskidssa,
mika toimii tutkimuksen tekemisen lahtokohtana. Liséksi tutkimuksessa tehdaan konk-
reettisia havaintoja tutkimuskohteesta ja tutkimustulokset saadaan analysoimalla niita.
(Jyu, 2014.)

Tutkijana olen valinnut kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmenetelméan kaytettavaksi
tassa tutkimuksessa. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu monia eri tutkimusaineiston ke-
ruu muotoja. Anttilan (2006) mukaan laadullisessa tutkimuksessa voi olla mukana kyse-
lyita, haastatteluja, havainnointia, tutkijan omia muistiinpanoja seka autenttisia asiakir-
joja. Tyypillista laadulliselle tutkimukselle on tilannesidonnaisuus, mika tekee siitd ainut-

kertaisen.
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Tutkimuksen runko muodostuu laadullisesta kyselytutkimuksesta, joka oli suunnattu Sa-
von koulutuskuntayhtyman asiakkuusvastaaville. Kyselytutkimuksen tulokset analysoi-
daan SWOT analyysilla, ndin saadut tulokset toimivat uuden konstruktion pohjana. Asi-
akkuusvastaavatoiminta on tutkimuksen keskiossa, joten kaikki tutkimusmenetelmat
suuntautuvat télle joukolle. Tdman perusteella voidaan varmistaa tutkimuksen validiteetti.
Tutkimuksen reliabiliteetin eli luotettavuuden varmistamiseksi tutkimuksessa kaytetaan
lisdksi muita tutkimusmenetelmia: tapaustutkimusta, ryhmahaastattelua ja havainnointia.
Kaytettavissa on myods aikaisempia tutkimustuloksia ja asiakirjoja Savon koulutuskun-
tayhtymasta. Kaikki tutkimuksessa kaytettavat aineistot ovat uudelleen koottavissa, el
tutkimus voidaan toistaa tarvittaessa. Tutkimuksessa kaytetaan konstruktiivista tutkimus-
otetta ja tutkimuksen tavoitteena on luoda uusi konstruktio asiakkuusvastaavatoimelle

Savon koulutuskuntayhtymaan.

Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on empiirinen tutkimus, jossa kaytetdaan monipuolista ja monilla eri ta-
voilla hankittua tietoa, minka jalkeen on mahdollista analysoida nykyista tapahtumaa tai

toimintaa rajatussa ymparistdssa. (Yin 2009, 23.)

Tiedonhankintaan kuuluu keskeisesti tutkijan ja tutkittavan ilmién parissa toimivien henki-
I6iden ymmarrys tutkittavasta kohteesta. Tutkimuksessa tehtavat havainnot ovat paasi-
assa laadullisia ja niiden kasittely perustuu tutkijan tulkintaan. Case -tutkimuksessa ko-
rostuvat asioiden ainutkertaisuus, tilannesidonnaisuus, aineistolahtoisyys ja erityisesti
abduktiivinen paattely. Tapaustutkimuksella ei pyritd saavuttamaan missaan tapauk-
sessa Yyleistettavyytta. (Pitkdranta 2010, 23.)

Tassa tutkimuksessa keskitytddn yhteen tapaukseen, tapaustutkimuksella haetaan vas-
tauksia ennalta asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimalla tapauksia voidaan kehittaa
uusia hypoteeseja ja testata vakiintuneita teorioita. (Koskinen, Alasuutari, ja Peltonen
2005, 154-162.) Tutkimusprosessi tulee tehda nakyvaksi, jotta lukija saa selville, miten
johtopaatoksiin on paadytty. Lukija voi samalla arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Ko-

konaisvaltaisuus on ominaista tapaustutkimukselle. (Aaltola ja Valli 2007, 186.)

Tassa tutkimustydssa keskitytddn ainoastaan yhteen tapaukseen, Savon koulutuskun-
tayhtyman asiakkuusvastaavatoiminnan kehittdmiseen, tavoitteena on saada hyotya

mahdollisimman paljon kohdeorganisaatiolle.
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Laadullinen kyselytutkimus

Tutkimusmenetelma on kyselyyn perustuva, ennalta maaritettyjen kriteerein valitulta jou-
kolta pyritdan saamaan vastauksia samoihin kysymyksiin. Laadullisessa kyselytutkimuk-

sessa kaytetaan tavallisimmin kyselylomaketta. Tutkijan tulee miettia tarkoin kyselyyn liit-
tyvien muuttujien maaraa ja sisaltva. Tavoitteena tulee olla, etta kyselyyn vastaava hen-

kildiden on pystyttava vastaamaan jokaiseen kysymykseen yksiselitteisesti ja empimatta.
(Hirsjarvi ym. 2010, 134.) Anttilan (2006) mukaan avoimiin kysymyksiin voi kukin vastata,
kuka mitenkin haluaa. Vastaajalle annetaan tilaa kirjoittaa mieleisensa ilmaisun, joskaan

vastaukset eivat valttamatta ole aivan yksiselitteisia. Keratyn aineiston avulla pyritdan

selittdmaan, vertailemaan ja kuvailemaan tutkittavaa iimi6ta.

Kyselytutkimuksen kysymykset on tassa tutkimuksessa laadittu SWOT analyysin muo-
toon. Tarkoituksena on hakea mahdollisimman realistinen kuva aikuiskoulutuksen nykyti-

lasta ja tulevaisuudesta.

Haastattelu

Haastattelu tutkimusmenetelmana on ikdan kuin keskustelua, jolla on ennalta maaritelty
tarkoitus. Hirsjarven ja Hurmeen (2010, 43-44.) mukaan haastattelujen perustyypit ovat
lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja strukturoimaton haastattelu. Teemahaastattelu
etenee ennakolta mietittyjen teemojen varassa, haastattelutilanteissa, mutta haastatelta-
vat voivat tarvittaessa vastata omin sanoin. Tutkija voi selvittdd haastateltavien ihmisten
motivaatiota, ajattelua ja kokemuksia tutkittavasta ilmiosta. Laadullisen aineiston ke-
ruussa haastattelu lienee yleisin tapa keratéa aineistoa. Tutkijan on mahdollista tehda
haastattelu myds yksilo- tai ryhméahaastatteluna. Haastattelijan tulee kayttaytya ja kes-
kustella siten, etta haastateltavat hyvaksyvat hanet ja ymmartavat hanta. Taman tutki-
musmuodon selkea etu on, ettd haastatteluun osallistujat saadaan tuottamaan nopeasti

ja tehokkaasti suuri joukko analysoitavia ideoita. (Pitkéranta 2010, 80-81.)

Ryhmahaastattelulla taydennettiin ja tarkennettiin asiakkuusvastaavatoimintaan liittyvia

strategisia asioita.
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Havainnointi

Havainnointi (observation) on tutkimusmenetelma, jossa tutkija seuraa tutkimuskohdet-
taan ja tekee siita kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia havaintoja, jota kutsutaan myods suo-
raksi havainnoinniksi. Kvalitatiivissa tutkimuksissa havainnointia voidaan kayttda muiden
tutkimusmenetelmien rinnalla. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 37.) Tutkijan on mahdollista olla
ulkopuolinen tarkkailija tai sisapuolinen toimija suhteessa havainnoitaviin. Tutkijan toi-
miessa tutkimuskohteen sisapuolella hanta kutsutaan osallistuvaksi havainnoijaksi. Ha-
vaintoja on mahdollista tehd& omasta seka, ettd muitten kayttaytymisesta. Tutkittavat
asiat nahdaan havainnoinnin avulla oikeissa yhteyksissaan, kaytannon elamassa. (Pitka-
ranta 2010, 80.)

Kayttamalla useampaa tutkimusmenetelmaa saadaan laajempaa nakékulmaa tutkitta-
vasta aiheesta ja se lisdd samalla tutkimuksen luottavuutta. Tutkijan tuleekin valita jous-
tavasti ja tarkoituksenmukaiset tutkimusmenetelmaét tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 38-39.)

SWOT-analyysi

Albert Humphreyn kehittama SWOT-analyysi (Strengths; sisdiset vahvuudet, Weaknes-
ses; sisaiset heikkoudet, Opportunities; ulkoiset mahdollisuudet, Threats; ulkoiset uhat)
on kehittama nelikenttamenetelma, jota on mahdollista kayttda haasteiden tunnistami-
sessa ja arvioinnissa seka toiminnan kehittamisessa. Nelikentassa on kaksi ulottuvuutta,
kaaviossa vasemmalla kuvataan myonteiset ja oikealla negatiiviset asiat. Kaavion yla-
puoliskoon kuvataan siséiset asiat ja alapuoliskoon kuvataan ulkoiset asiat. Yksinkertai-

suuden johdosta se on varsin hyddyllinen ja kayttokelpoinen strategian suunnittelussa.

SWOT-analyysi voidaan tehda yksittaisen tuotteen tai koko liiketoiminnan osalta. Analyy-
sin laatiminen on mahdollista tehda yksin, pareittain tai ryhmissa. Ryhmatydskentelyssa
muodostetaan yhteinen nakemys arvioinnin kohteista. Analyysia tehdessa on hyva muis-
taa rajata arvioinnin kohde, jotta saadut tulokset olisivat vertailukelpoisia. Saadut tulokset
saattavat olla hieman sekavia, koska eri henkilot saattavat kokea saman asian vahvuu-
tena ja toinen taas heikkoutena. Lisdksi ihmettelyd saattaa aiheuttaa se, ettd samassa
taulukossa otetaan kantaa nykytilaan ja tulevaisuuteen. Selkeyden kannalta on hyva

tehda vaikka kaksi erillista taulukkoa, toinen nykytilalle ja toinen tulevaisuudelle. Taman



14

jalkeen rinnakkain vertailu antaa paremman kokonaiskuvan nykyisesta tilanteesta. (Lind-
roos ja Lohivesi 2010, 219.)
SWOT-analyysin pohjalta tehdaan paatelmia:

kuinka vahvuuksia voidaan kayttaa hyvaksi ja vahvistaa niita
miten heikkoudet saadaan muutettua vahvuuksiksi

kuinka tulevaisuuden mahdollisuuksia voidaan hyddyntaa

O O O o

miten uhat valtetaan tai niiden vaikutus omaan toimintaan olisi mahdollisim-
man pieni.

Naiden pohjalta saadaan laadittua strategia ja toimintasuunnitelma. Mikali SWOT-ana-
lyysilla pystytaan ennakoimaan nykyisia ja tulevia muutoksia seké reagoimaan niihin, on

saavutettu yksi SWOT-analyysin tarkeimmista tavoitteista. (Strategy train, 2014.)

1.2 Konstruktiivinen tutkimusote

Konstruktiivinen tutkimusote on saanut osakseen positiivista huomiota mm. tekniikan tut-
kijoilta. Konstruktiivinen tutkimusote on innovatiivisia konstruktioita tuottava metodologia,
milla pyritddn ratkaisemaan reaalimaailman ongelmia. Uusi konstruktio on taman tutki-

musotteen ydinkohta (Kasanen, Lukka & Siitonen 1991, 301-329.) Se on abstrakti kasite,
milla on loputon maara mahdollisia toteutumia. Mahdollisia konstruktioita ovat mm. orga-

nisaatiorakenteet, kaupalliset tuotteet ja tietojarjestelmamallit. (Lukka 2000, 113.)

Tunnusomaista kaikille konstruktioille on se, ettéa ne keksitaan ja kehitetaan. Konstruktii-
visen tutkimusotteessa keskitytaan tosielaman ongelmiin, jotka tulee ratkaista. Ratkaisu
perustuu innovatiivisuuteen, jonka toimintaa testataan kaytannéssa. Tutkimustoimin-
nassa korostuu tiimimainen yhteistyd tutkijan ja tutkittavien valilla, missa tapahtuu koke-
muksellista oppimista. Ratkaisu kytkeytyy teoreettiseen tietdmykseen ja empiiriset 16y-
dokset reflektoituvat takaisin teoriaan. (Lukka 2001.) Tutkijan tulkinnat tutkittavasta koh-
teesta ovat keskeisia l10ydoksia. Metodologia perustuu ymmarrykseen ja tulkintaan eli

hermeneutiikkaan — tavoitteena on etsia ja luoda tulkintoja. (Metsamuuronen 2009, 218.)
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Ongelman ja ratkaisun

Kéytannllinen merkitys Ratkaisun toimivuus

kéiytannossa

Konstruktio
(ratkaisu ongelmaan)

Tutkimuksen teoreettinen

(" Yhteys aikaisempaan teoriaan
Y P konstruktio

Kuvio 1. Konstruktion muodostuminen (Lukka 2001, muokattu).

Tutkimuksessa keskitytdén relevantin ja tutkimuksellisesti mielenkiintoisen ongelman
esittamiseen, esiymmarryksen hankintaan tutkimuskohteesta ja innovaatioon seka rat-

kaisumallin, konstruktion laadintaan. (Kasanen, Lukka ja Siitonen 1991, 306.)

1.3 Hypoteesittomuus

Kvalitatiivista tutkimusta on mahdollista tehda ilman tutkimushypoteesia, jolloin tutkijalla
ei ole valttamatta ennakko-odotuksia tutkimuksen tuloksista. Tutkija ei lahde testaamaan
jotain ennalta tiedettya teoriaa ja sen toimivuutta otoksessa. On toki luonnollista, etta tut-
kijalla on aikaisempia kokemuksia tutkittavasta kohteesta ja tietynlaisia tydhypoteeseja
siitd, mita tutkimus tulleessaan voi tuoda. Kyseiset oletukset ja kokemukset eivat saa kui-
tenkaan lukita tutkimusasetelmaa ja tutkimuksen etenemista, vaan tutkijan tulee pitaa sil-

mat ja korvat avoinna. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen analyysissa tutkijan odotetaan yllattyvan ja oppivan uutta tut-
kimuksen edetessa. Oppimisen kannalta tutkimuskohteesta muodostetut ennakkokasi-
tykset tehdaan itselle tietoisiksi ja siten huomioidaan tutkimuksen esioletuksina. On mah-
dollista ja sallittua tutkijan muodostaa itselleen tythypoteeseja eli arvauksia siita, mita
mahdollisesti analyysissa paljastuu. Hypoteesien keksiminen on laadullisen tutkimuksen
kannalta arvokkaampaa kuin niiden oikeaksi todistaminen. Voidaan ajatella, etta tutki-
musaineiston antavan potkua tutkijan ajattelulle ja avaavan pikemminkin uusia nakékul-

mia kuin vahvistavan jo tiedettya. (Mts. 2006.)

1.4 Tutkimuksen rajaus ja tutkimuskysymykset

Tutkimus rajataan koskemaan Savon koulutuskuntayhtyman tyéelamapalveluiden alai-

suudessa toimivaa asiakkuusvastaavatoimintaa, siihen liittyvaa strategiaa ja asiakkuus-
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vastaavatoiminnan uudelleenorganisoitumista. Laadullisessa kyselytutkimuksessa saa-
dut vastaukset kasitelladn ainoastaan laadullisin menetelmin. Vastausten tutkiminen
maarallisin menetelmin ei anna tassa vaiheessa riittavasti lisdarvoa tutkimukselle. Tutki-

muksessa kaytetaan useita tutkimusmenetelmia luotettavuuden varmistamiseksi.

Tutkimuksessa haetaan vastauksia kahteen Savon koulutuskuntayhtyman toimintaan liit-

tyvaan tutkimuskysymykseen:

1. Tuottaako asiakkuusvastaavatoimi lisdarvoa parhaalla mahdollisella tavalla
Savon koulutuskuntayhtymalle ja sen asiakkaille?

2. Millainen asiakkuusvastaavastrategia ja -organisaatio palvelevat parhaiten
Savon koulutuskuntayhtymaa ja sen asiakkaiden tarpeita muuttuvassa toimin-

taymparistossa?

2 Toimintaymparistdon kuvaus

2.1 Elinik&inen oppiminen tulevaisuuden Euroopassa

Euroopan unioni koettaa toipua finanssi- ja talouskriisista. Korkeat ty6ttomyysluvut Etela-
Euroopassa (Bruggen julkilausuma 2010, 1), Valimerenvaltioiden ylivelkaantuminen ai-
heuttavat huolta koko Euroopan tulevaisuudesta. Talouskriisin my6ta on tullut tarve uu-
distaa Euroopan taloutta. Nakyma tulevaisuuden Euroopasta ei nayta hyvalle, Himasen
(2012, 31) mukaan talouskasvu on hidasta ja mika aiheuttaa taloudellisesti niukkenevia

resursseja.

Tavoitteena Euroopan unionilla on saada aikaan osallistavaa, alykasta ja kestavaa kas-
vua aikaiseksi. Asetettuun tavoitteeseen padsemisemiseksi tarvitaan joustavia ja korkea-
tasoisia ammatillisia koulutusjarjestelmia. Nuorten aikuisten korkea tyottémyysaste huo-
lestuttaa eniten. Heille tulisi tarjota sopivaa ammatillista koulutusta tyéelaman vaatimuk-

sien mukaisesti nyt ja tulevaisuudessa. (Bruggen julkilausuma 2010, 1.)

Euroopan tyéllisyysstrategiassa Euroopan komissio ja unioniin kuuluvat jasenvaltiot ovat
maairitelleet elinikaisen oppimisen, joka ymmarretaan jatkuvana ja tarkoituksenmukai-

sena oppimispolkuna. Tavoitteena on parantaa henkilon henkilokohtaisia taitoja, lisata
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tietoja ja patevyytta. Elinikaisella oppimisella ei nykykasityksen mukaan tarkoiteta pel-
kastaan yleissivistavan ja ammatillisen koulutuksen osa-alueita, vaan aktiivinen kansalai-
suus ja tyollistettavyyden edistdaminen ovat elinikdisen oppimisen kannalta toisiinsa liitty-
via tavoitteita. (KOM 2000, 4.) Ammatillisen koulutuksen on mukauduttava tapahtuviin

muutoksiin. (Eurooppa 2020 -strategia 2010, 1.)

Vaeston ikaantyminen ja tydelaman osaamistarpeiden muutokset lisdavat vaatimuksia
ammatillisten koulutuksen asiakaslahtoisyydelle, tydelamalahtdisyydelle, laadulle ja jar-
jestamisedellytyksille. Keskeinen kansallinen tavoite ammatillisissa koulutuksissa on tar-
jota opiskelijoille mahdollisuudet monipuolisiin ja joustaviin koulutusohjelmiin seka paran-

taa laadukkaiden koulutuspalvelujen tarjontaa. (OKM 2014.)

Julkisen talouden kestavyysvaje ja yha pienevat resurssit lisdavat vaatimuksia koulutus-
ten tehokkuudelle. On panostettava koulutusten laatuun ja oikea aikaiseen koulutusten

kohdentamiseen. 2020 -luvun tydeldman ja yhteiskunnan haasteet vaativat, etta tulevai-
suudessa ammatillisen koulutuksen jarjestajilta edellytetddn jatkossa nykyista nopeam-

paa reagointikykya ja erikoistumista. (OKM 2014.)

Tavoitteena on, ettd jokaisella nuorella on vahintdén toisen asteen tutkinto. Tyomarkki-
noilla kdynnissa oleva rakennemuutos edellyttaa tydvoiman osaamisen jatkuvaa kehitta-
mista. Ammatillisen koulutuksen tarjontaa tulee kohdentaa vaestdkehityksen ja tydmark-
kinoiden tarpeen mukaisesti. Tyévoiman maara laskee vuoteen 2025 mennesséa. (OKM
2014.)

Elinikaisella oppimisella tarkoitetaan oppimista kaiken ikaisena ja kaikilla elaméanalueilla
esimerkiksi tydssa, harrastuksissa tai vapaa-ajalla. Koulutuslainsaadantd antaa mahdolli-

suudet koulutuksen ulkopuolella opitun tunnistamiseen ja tunnustamiseen.

Tavoitteena on saada opitut tiedot ja taidot nakyvaksi ja etta osaamiselle annetaan taysi
arvo riijppumatta siitd, missa, milloin ja miten osaaminen on hankittu. Aiemmin hankitun

osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen lisda koulutus- ja tutkintojarjestelman toimi-
vuutta, parantaa seka yksilén motivaatiota ja etenemista koulutuksessa ja tydelamassa.
(Koulutus ja tutkimus vuosina 2011 — 2016, 2012, 13-14.)

Boxbergin (2014) mukaan Suomesta metsa- ja teknologiateollisuudesta on havinnyt 50
000 tytpaikkaa viimeisen viiden vuoden aikana. Vastaavasti tulevaisuuden toivona pi-

detty pelialaa, joka ty6llistaa toistaiseksi alle 2 500 ihmista. Lisaksi teollisuus on siirtanyt
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tuotantoaan muualle maailmassa. Tilastokeskuksen mukaan suomalainen teollisuus ty6l-

listi ulkomailla 2010 enemman ihmisia kuin kotimaassa.

Tybelaman muutos on nopeaa ja ennustettavuus on heikentynyt niin, etté on vaikeaa
nahda puolen vuoden paahan. Poliittiset paattajat ovat pikkuhiljaa tajunneet, etta tyo-
paikkojen kato teollisuudessa ei johdu tavanomaisesta suhdannevaihtelusta. Suomesta
kadonneet teolliset tydpaikat eivat valttamatta palaa, joskin paluuta on vahaisissa maarin
nahtavissa. Boxbergin (2014) mukaan tietokoneet ja robotit voivat korvat 47 prosenttia
ammateista seuraavan 20 vuoden kuluessa ja vastaavasti suomessa uhattuna on kol-

mannes tyopaikoista.

Boxbergin (2014) mukaan Leena Pentikainen tyo- ja elinkeinoministeriosta toteaa, "Mi-
kaan tyo ei ole suojassa. Muutos koskee kaikkea ja vaikuttaa kaikkeen. Aiemmin murros
koski kokonaisia toimialoja. Nykyisin muuttuvat yksittaiset tyotehtavat organisaatioiden
sisélla ". Muutos koskettaa rajuimmin heikosti koulutettuihin, pienpalkkaisiin, teollisuu-

dessa ja yksityissektorilla tydskenteleviin henkil6ihin.

Kokonaisuuden kannalta kansantaloudessa tydpaikkojen katoaminen ei valttamatta ole
ongelma, silla uutta tydta tulee koko ajan tilalle. Uutta tydta syntyy parhaiten ja heikoim-
min palkattuihin tehtaviin. Viime vuosina uudet tydpaikat ovat syntyneet lahinna pk-yrityk-
siin, sanoo Suomen yrittdjien koulutuspolitikasta vastaava johtaja Veli-Matti Lamppu
(2014).

Todennakdisesti kansantalous toipuu rakennemurroksesta, mutta kuinka henkilélle, joka
on menettanyt tydpaikkansa? Vastauksena tédhan on, etta henkildlla tulee olla kyky sel-

viytya muutoksesta ja hanen tulee hyvéksya elinikaisen oppimisen ideologia.

2.2 Koulutuspoliittiset linjaukset ja toimeenpanosuunnitelma

Kataisen hallituksen ohjelma linjaa, ettd koulutuspolitiikan tavoitteena on taata kaikille,

syntyperan, taustan ja varallisuuden rajoittamatta yhtalaiset mahdollisuudet ja oikeudet
sivistykseen, laadukkaaseen maksuttomaan koulutukseen seka taysivaltaisen kansalai-
suuden edellytykset. Tavoitteena on nostaa vaeston koulutustasoa, suomalaiset maail-

man osaavimmaksi kansaksi vuoteen 2020 mennessa. (OKM 2014.)
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EU 2020 strategiassa maadritellaan keskeisia talouden ja yhteiskunnan osa-alueita siten,
ettd eurooppalainen ja suomalainen kilpailukyky vahvistuvat, kansalaisten hyvinvointi pa-
ranee ja julkisen talouden kestavyys voidaan turvata. Suomi on kansallisessa ohjelma-
luonnoksessa sitoutunut nuorten koulutustason parantamiseen ja koulutuksen keskeytta-

neiden vahentamiseen. (Koulutus ja tutkimus vuosina 2011 - 2016, 2012, 9.)

Aikuiskoulutuksen tavoitteena on, etta myos aikuisvaestdon osaaminen on vuoteen 2020
mennessa maailman karkea. Aikuisten koulutuksiin osallistumisaste on viimevuosina py-
synyt ennallaan tai jopa laskenut. Aikuiskoulutuksella ja aikuisten oppimisella on merkit-
tava rooli myos yhteiskunnallisen osallistumisen ja yksilén hyvinvoinnin edistajana. (Mts.
53.)

Aikuiskoulutus on talla hetkella liilan paljon tarjontapainotteista, eikéd aikuisten valittavana
oleva koulutustarjonta vastaa yksildiden ja tydelaman tarpeisiin riittavasti. Henkilén aikai-
sempi koulutus-, ty6- ja elaméanura vaikuttavat aikuiskoulutustarpeeseen, minka vuoksi
yksiléiden koulutustarpeet eroavat toisistaan. Tulevaisuudessa on syyta kehittda koulu-
tusjarjestelmaa kysyntapainotteiseksi, jossa henkil6t voisivat vaikuttaa kohdennetummin
koulutuksen sisaltdihin ja tavoitteisiin. Yksildiden kysyntaa tukemalla voidaan kannustaa
heitd hankkimaan parhaiten sopivaa koulutusta. Tavoitteena on tavoittaa myts ne henki-
|6t jotka jaavat nykyisin aikuiskoulutuksen ulkopuolelle. Koulutusrahasto voisi toimia si-
ten, ettd tyontekijalle kertyisi tydsuhteen ajalta koulutusoikeutta, jota voitaisiin kayttaa

tydsuhteen aikana tai sen paatyttya ammattitaidon kehittdmiseen. (Mts. 54.)

Tybelamayhteistydn tulee olla olennainen osa ammatillista koulutusta. Koulutuksen jar-
jestat toimivat yhteistydssa tydelaman kanssa koulutuksen kehittdmisessa ja sen toteut-
tamisessa. Kaikkiin ammatillisiin perustutkintoihin kuuluu tyéssdoppiminen pakollisena

osana.

Ammatillisen aikuiskoulutuksen vaikuttavuutta, reagointiherkkyyttéa ja laatua parannetaan
merkittavasti tydelama- ja kysyntalahtdisyydella. Kehitettdessa koulutusjarjestelmaa tu-
lee huomioida joustavuus ja erilaiset oppimistyylit, tAma edellyttaa tydssaoppimisen

mahdollisuuksien laajentamista seka tiivista yhteistytta tydelaméan kanssa. (Mts. 17.)
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2.3 Aikuiskoulutuksen hallinto, ohjaus ja rahoitus

Kokonaisvastuu koulutuspolitikasta ja opiskelijan tarpeisiin ja osallistumispaattkseen
perustuvasta omaehtoisesta aikuiskoulutuksesta on opetus- ja kulttuuriministeriolla

(OKM 2014). Tehtavat, joista ministerid vastaa, ovat:

- aikuiskoulutuksen kattava jarjestajaverkko ja sen vakaat toimintaedellytykset

- kaikille avoin koulutuksen perustarjonta ja aikuisvaestdn osallistumista edista-
vat jarjestamismuodot

- toimiva tutkintorakenne ja laadunvarmistus seka opetushenkiléston osaami-

nen ja kelpoisuus.

Tyo- ja elinkeinoministerit vastaa tydvoimakoulutuksista. Tavoitteena on edistaa tyo-

markkinoiden toimivuutta ja vahentaa tyottomyytta.

Oppilaitoksen perustamisen my6ntaa luvan valtioneuvosto tai opetus- ja kulttuuriministe-
rid ja oppilaitoksen valtionrahoituksen piiriin hyvaksyy koulutustarpeen perusteella. Ai-
kuiskoulutusta jarjestavat kunnat, kuntayhtymat seka yksityiset yhteisot kuten yhdistyk-

set, saatiot ja yritykset, myos valtio.

Rahoituksella ohjataan aikuiskoulutuksen maaraa. Opetus- kulttuuriministerio tekee valti-
onosuuspaatokset valtionosuusjarjestelmasta rahoitettavassa koulutuksessa. Oppilaitos-
ten muu rahoitus koostuu kuntien rahoitusosuudesta, yllapitajan omasta rahoituksesta

seka opiskelija- ja kurssimaksuista.

Valtionosuusjarjestelman kautta ja opiskelijalta perittavilla kurssimaksuilla rahoitetaan
omaehtoista aikuiskoulutusta. ELY -virastot ja TE -keskukset ostavat koulutusta suoraan
koulutuksen jarjestajilta tydvoimakoulutuksena, joka toteutetaan hankintatoimintana. Li-
saksi merkittdva osa tyévoimahallinnon rahoittamasta koulutuksesta on nayttdtutkintoon

valmistaa koulutusta.

Henkilostékoulutusten tavoitteet ovat yritystaloudellisia ja sen toteutuksesta ja hankin-
nasta vastaavat paaosin yritykset ja julkisyhteisot itse. Henkildstékoulutuksen kustannuk-
sista vastaavat paaosin tydnantaja ja tyontekija. (Aikuiskoulutuksen hallinto, ohjaus ja ra-
hoitus 2014).
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2.4 Koulutukseen liittyva ennakointi

Koulutustarjonnan mitoittaminen ja koulutuksen sisalléllinen kehittdminen edellyttavat tu-
levaisuuden koulutus- ja tydvoimatarpeiden arviointia eli ennakointia. Ammatillisen koulu-
tuksen enimmaisopiskelijamaarasta paatetadn koulutuksen jarjestamisluvassa, jonka ra-

joissa koulutuksen jarjestajat paattavat koulutustarjonnasta omalla toimialallaan.

Ennakoinnin tulee suuntautua pitkalle tulevaisuuteen, koska tutkintoon johtavan koulu-
tuksen kestosta johtuen tutkinnon suorittaneet siirtyvat tydelamaan vasta 5 - 8 vuoden
kuluttua siita kun koulutustarjonnan muutoksista on paatetty. Koulutuksen suorittaneet
tulevat olemaan ty6elamassa vuosikymmeniad. Nuorten peruskoulusta on arvioitava
yleensa 10 - 15 vuoden aikajanteelld, aikuisten lisa- ja muuntokoulutuksessa aikajanne
on lyhempi. Opetushallitus ja korkeakoulut vastaavat laadullisesta ennakoinnista. Enna-
koinnin asiantuntijaelimena toimii koulutustoimikuntajarjestelma, joka koostuu ohjausryh-
masta, koulutustoimikunnista sekd maaraaikaisista asiantuntijaryhmista. (Koulutukseen

liittyva ennakointi 2014.)

Tulevaisuudentutkija Pekka Himanen toteaa sinisessa kirjassaan, etta kestava kehitys ja
talouskasvu on kytkettava kestavan hyvinvoinninkasitteeseen. Hyvinvointiyhteiskun-
nassa edetaan teollisen ajan hyvinvointivaltiota pidemmalle. PAdmaarana voisi olla todel-
lisen hyvinvoinnin edistaminen niin, ettd se ulottuu koko yhteiskuntaan oppimismaail-
masta tyéelamaan, jossa yhdistyy osaaminen ja hyvinvointi. Kestavéan talouskasvun mal-
lissa on yhdistyttavat kaikki kestdvan kasvun ulottuvuudet. Talouskasvu mahdollistaa
kestavan hyvinvointiyhteiskunnan rahoituksen, josta seuraa etta hyvinvointiyhteiskunta
puolestaan tuottaa talouteen hyvin koulutettuja ja hyvinvoivia osaajia jatkamaan talouden
kestavaa kehitysta. Kaiken taman taytyy tapahtua ekologisesti kestavalla tavalla. (Hima-
nen 2012, 34-35.)

2.5 Ammatillisen koulutuksen rakenteet uudistetaan

Hallitus on paattanyt rakennepoliittisen ohjelman toimeenpanosta
29.11.2013. Uudistuksessa toteutetaan toisen asteen koulutuksen jarjes-
tajaverkon rakenteellinen uudistaminen ja rahoitusjarjestelman uudistami-
nen. Hallituksen julkisen talouden suunnitelmassa vuosille 2015 — 2018

on tehty uudistusta koskevat resursseihin liittyvat linjaukset. Uudistukset
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liittyvat myos hallitusohjelman seka koulutuksen ja tutkimuksen kehitta-
missuunnitelman 20112015 linjauksiin lukiokoulutuksen sekd ammatilli-

sen perus- ja lisdkoulutuksen uudistamisesta (OKM 2014).

Toisen asteen koulutuksen rakenteet uudistetaan vuosina 2014 - 2016. Uudistus perus-
tuu hallituksen rakennepoliittiseen ohjelmaan ja vuoden 2014 kehyspaatdkseen. Koulu-
tuksen jarjestdjien toimintaedellytyksia tulee parantaa ja tehostaa. Laadukkaalla koulu-
tuksella tulee vastata alueiden, tydelaman ja opiskelijoiden tarpeisiin. Muuttuvat asiakas-
vaateet vaativat nykyista joustavampia toimintamalleja koulutuksen jarjestgjiltd. (OKM
2014.)

Resurssien pienentyessa toiselle asteelle kohdistuvat menosaastot edellyttavat rakentei-
den ja toimintatapojen merkittdvaa uudistamista. Lisaksi vaaditaan vahenevien resurs-

sien entista tuottavampaa ja vaikuttavampaa kayttéa. (OKM 2014.)

Tulevaisuudessa ammatillisen perus- ja lisdkoulutuksen jarjestajaverkko muodostuisi
paaasiassa monialaisista ja koko ammatillisen koulutuksen palveluvalikoiman kattavista
koulutuksen jarjestajista. Koulutuksen jarjestajan tulee olla vahva alueellinen toimija kai-
killa koulutusaloilla. Jarjestamislupien kriteerit liittyvat alueelliseen ja valtakunnalliseen
koulutustarpeeseen ja lupien myéntamista arvioidaan kokonaisvaltaisesti. Arviointiin kuu-
luu myo6s koulutuksen jarjestajan taloudelliset edellytykset seka riittava opiskelija- ja va-
estdpohja. (OKM 2014.)

Ammatillisen koulutuksen jarjestajaverkkoa ja rahoitusta koskevan uudistuksen on
maara tulla voimaan 1.1.2017 ja tutkintojarjestelmaa koskeva hallituksen esitys on an-
nettu ja lainsdadanto tulee voimaan 1.8.2015. Opetus- ja kulttuuriministerio jarjestaa syk-

syn 2014 aikana useita alueellisia kuulemis- ja keskustelutilaisuuksia. (OKM 2014.)

2.6  Maakunnan kehityssuunnitelma

Ulkoiset paineet, jotka kohdistuvat Eurooppaan, Suomeen ja Pohjois-Savoon pakottavat
talouden jatkuvaan uudistamiseen tuottavuuden, osaamiskeskittymien ja innovoinnin
avulla. Paineita ovat koveneva innovaatio- ja kustannuskilpailu, suhdannevaihtelut ja
markkinoiden kysynnan rakenteelliset muutokset seka uusien teknologioiden ja liiketoi-
mintatapojen kayttdonotto. Pohjois-Savon alueella siséiset paineet kohdistuvat tyévoi-

man riittdvyyteen ja riittdvaan osaamiseen. Lahivuosien aikana tulee tytikdisten maara
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vahenemaan vaeston ikarakenteen vuoksi. Lisaksi tydikaisten joukko painottuu aikai-

sempaa enemman vanhempiin ikaluokkiin.

Tybvoiman saatavuuteen voidaan vaikuttaa lisddmalla monipuolisia koulutuksia, mika li-
saa ulkoista vetovoimaa alueelle seka kayttamalla olemassa olevaa vaestoresurssia te-
hokkaammin. Tavoitteena on lisata tydikaisen vaestdn osaamista ja hyvinvointia. Tydvoi-
man tarjonta tulee vahenemaan tulevaisuudessa, koska Pohjois-Savon maakunnassa on
vuosia jatkunut nuorten alle 29 -vuotiaiden ty6ikdisten muuttotappio seka suurten ika-

luokkien elakdityminen. (Pohjois-Savon maakuntasuunnitelma 2030 2014, 16-17.)

Parantamalla ammatillista osaamista, kehittamalla tydyhteiséja ja tydtapoja joustaviksi
seka ottamalla huomioon varttuneet tydntekijat saadaan parannettua tydhyvinvointia ja
tuottavuutta. Osaamista yrityksissa tuetaan jarjestamalla joustavaa koulutusta, osa kou-
lutuksesta annetaan yritysten tiloissa. Koulutusten eri rahoitusmahdollisuudet tulee hyo-

dyntaa tehokkaasti. (Pohjois-Savon maakuntastrategia 2013, 17-18.)

Tybvoimatarpeiden tunnistaminen nousee Pohjois-Savon maakunnassa keskeiseen ase-
maan. Koulutusta tulee kohdentaa tehokkaammin ja elinkeinoeldman tarpeita vastaa-
vasti, jotta voidaan vaikuttaa oleellisesti tydvoiman riittvyyteen. Ikaluokkien pienenty-
essa huonosti tydllistavaén, moninkertaiseen koulutukseen ei ole varaa. Kohdennetta-
essa aikuiskoulutusta tarvitaan tiivista yhteistyota oppilaitosten, tydnantajien ja aluekehit-
tajien keskuudessa. Aikuiskoulutusta tulee jarjestaa kattavasti koko maakunnan alueella,

tarvittaessa esimerkiksi ty6paikoilla. (Mts. 20-21.)

2.7 Savon koulutuskuntayhtymén tytelamépalveluiden koulutus-

suunnitelma

Savon koulutuskuntayhtyma tarjoaa monipuolisesti erilaisia tydelaméan koulutus- ja kehit-
tamispalveluita yksilo-, yritys- ja organisaatiotasoille. Koulutusohjelmat ja kehittamispal-
velut raataléidaan aina asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi huomioiden kohdetydyhteisén
ja yksilon tarpeet. Opiskelijoille laaditaan henkilokohtainen opiskelusuunnitelma, jossa
huomioidaan opiskelijan aiemmin hankittu osaaminen suhteessa tavoiteltavaan osaami-

seen.
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Aikuiskoulutus suunnitellaan aikuisten tarpeisiin ja elamantilanteeseen sopivaksi. Koulu-
tus voi olla omaehtoista, henkildstd-, oppisopimus- tai tydvoimakoulutusta. Nayttétutkin-
tojarjestelma mahdollistaa joustavan tavan osoittaa osaamistaan. Tutkintoon valmistavan
koulutuksen toteuttamistapa on usein monimuoto-opetusta. Siind yhdistyvat useat eri op-
pimistavat ja ymparistot. Opintoihin liittyy usein etdopiskelua ja tydssa oppimista. Tar-
keinta oppimisessa on asioiden ymmartaminen, luova ongelmanratkaisu ja ammatinhal-
linta. Aikuisopiskelu on kaytannonlaheista ja samalla motivoivaa seka haastavaa. (Savon

koulutuskuntayhtyma 2014.)

3 Viitekehys tutkimustydlle

Tassa kappaleessa laaditaan teoreettinen viitekehys ja tietoperusta tutkimukselle. Ta-
voitteena on koota teoriatietoa tutkimuksessa ilmeneviin tapahtumiin. Tutkittavasta ai-
heesta l6ytyy hyvin kirjallisuutta ja tieteellisia artikkeleita. Artikkeleissa ilmenneita havain-
toja sovellan kaytant6on Savon koulutuskuntayhtyméan aikuiskoulutusstrategian ja asiak-

kuusvastaava organisaatiomallin kehittelyssa.

Aiemmin toteutettuja tutkimuksia Savon koulutuskuntayhtymalle on tehnyt Hannu T.
Miettinen (aikuiskoulutuksen toimenpideohjelma), Marko Haataja (asiakkuuksien johtami-
sen mallin kehittdminen) ja Ari-Pekka Raudaskoski (ammatillisen aikuiskoulutuksen kou-
lutuspalveluiden tuotteistamismallin kehittdminen). Edella mainittuja tutkimuksia yhdistaa
tutkijoiden halu kehittda omaa tyyhteis6d, mutta kuinka tutkimustulokset nakyvat kay-
tannon tydssa? Tutkimuksessa pyritddn myoétavaikuttamaan tutkittujen tulosten hyédyn-

nettavyyteen asiakkuusvastaavatoimessa.

3.1 Strategia

Strategian tavoitteena on ohjata jokapaivaista toimintaa sekd se auttaa tekemaan oikeita
valintoja asiakkaiden, sidosryhmien ja Savon koulutuskuntayhtyman parhaaksi. Strategia
antaa suunnan toiminnalle, suunnittelulle ja kehittamiselle. Strategiassa kuvataan toimin-

not ja keinot, joilla paastéan sidosryhmien asettamiin ja omiin tavoitteisiin. Johtamisen
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merkitys korostuu strategian onnistumisessa. Hyvallakaan strategialla ei ole vaikutusta,
jos se jaa pelkaksi suunnitelmaksi. Johtamisen avulla organisaatio voi luoda kilpailuky-
kya, sen tulee olla parempaa kuin kilpailijoilla ja se auttaa lisdarvon luomisessa. Davies
(2000) mukaan strategia pitaa sisallaan huomattavan maaran hallinnan valineita ja tek-
niikoita; laatujohtaminen, benchmarking, aikaan perustuva kilpailu, ulkoistaminen, kump-

panuus ja muutoksen johtaminen ovat ottaneet paikan strategia -kasitteen alla.

Muuttuvassa maailmassa joudumme miettimaan johtajuutta aivan uudella tavalla. Juuti &
Luoma (2009) maarittelevat, etta rationaalisesta maailmankuvasta kompleksiseen ja
postmoderniin siirtyminen aiheuttaa monenlaisia muutoksia. Usein strategiat joudutaan
maarittelemaan uudelleen. Strategialla tarkoitetaan sitéd, mité organisaatio tahtoo, tekee
ja puhuu. Strateginen johtaminen on tahtomisen, tekemisen ja puheen aikaansaamista.
(Juuti ja Luoma 2009, 278-279.)

Kim, Mauborgne, ja Tillman (2005) mukaan sanalla strategia ymmarretaan yleisesti, mi-
hin suuntaan organisaation tai yhteisén halutaan etenevan ja millaisia toimia sen tulee
tehda paastakseen ennalta asetettuihin paamaariin. Strategian tulee sisaltaa keinot ja
menetelmat, joilla voidaan saavuttaa ennalta suunnitellun ajan kuluessa halutut tavoit-
teet. Hyvalla strategialla on mieleenpainuva motto. (Kim, Mauborgne, ja Tillman 2005,
62.)

Strategiakatsaus

Sinisen meren strategian kulmakivia on arvoinnovaatio, jossa kilpailusta tehdaan merki-
tyksetdntd. Kuvainnollisesti sanottuna, tavoitteena on siirtyd syvemmille sinisille vesille ja
samanaikaisesti taytyy paasta pois punaiselta mereltad. Strategisesti tulee hakeutua pois
tiukasti kilpaillulta aloilta ja samanaikaisesti tulee tarjota asiakkaille uusia ennen koke-
mattomia tuotteita, palveluita tai toimintamalleja. Nailla toimilla saadaan enemman tilaa
toimia markkinoilla. Yrityksen tulee suuntautua ja hakea uusia tuulia, on kyettava enna-
koimaan ja uusiutumaan, jotta voidaan seilata sinisilla vesilla. Differointi ja pienet kustan-
nukset ovat avainasioita matkalla siniselle merelle. (Kim, Mauborgne, ja Tillman 2005,
33-34.)
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Siniselle merelle ei ole mahdollista paasta, jos toimii hiukan paremmin ja tehokkaammin
kuin Kilpailijat. Voi toki niinkin menestya, mutta miksi tyytya keskinkertaiseen, kun sa-
malla tydlla voi tehda paremmin? Talldin tulee miettia perusasioita ja tarkastella asiaa

vaikka kysymysten avulla:

- Millaista arvoa yritys tuottaa asiakkaille talla hetkella ja millaista se voisi tuot-
taa?

- Ketka ovat yrityksen asiakkaita talla hetkella ja ketké voisivat tulevaisuudessa
olla?

- Millaisia kilpailutekijoitd kannattaa vahvistaa ja mistd on mahdollista luopua?

- Missa ovat markkinoiden tai toimialan rajat?

Sinisen meren toteutumisen kannalta ndméa kysymykset tulee selvittda huolella. (Kim,

Mauborgne ja Tillman 2005.)

Tehokkaasti toimittaessa tulee liiketoiminta segmentoida. Tulee tuntea oma toimin-
tamme, mitd teemme, milla toimialalla olemme. On osattava méaéarittaa lilkketoimintamme
laajuus ja kuinka suurena kokonaisuutena maaritetaan liiketoiminta. Ongelma on yleensa
siing, ettd ei kyetd ndkemaan, mika on toimintamme kannalta kaikkein tarkeinta. (Ka-
mensky 2010, 92.)

Lindroosin ja Lohiveden mukaan Nasi maarittelee strategian toteamalla "Strategia on or-
ganisaation toiminnan juoni, sen tapahtumien punainen lanka”. Strategia ja sita peilaava
strategiaprosessi koostuvat joukosta pohdintoja, johtopaatoksia, valintoja ja toimenpi-
teitd. Naiden perusteella organisaatio pyrkii saavuttamaan visiossa maritellyt tavoitteet.
Voidaan ymmartaa, etta strategian laadinta on innovointia ja ratkaisuna pyritaan kehitta-
maan seka ldytamaan uusia toimintamalleja, jotta voidaan tayttaa asiakkaan tarpeita.
JulkisyhteisOissa strategisena tavoitteena on usein saavuttaa toiminnallista tehokkuutta.
(Lohivesi ym. 2010, 26-27.)

Strategian tehtavana on selkeyttaa ja fokusoida tavoitteet ja toimintamallit tulevaisuu-

teen. Ei riitd etta on kerran fokusoitu, taytyy tiivistaa toimintaa uudelleen. Muuton on jat-
kuva olotila, asiakkaiden tarpeet ja odotukset muuttuvat kokoajan. Selkea ja yksinkertai-
nen strategia ohjaa lyhyen ja pitkan aikavalin toimintaa seka auttaa seuraamaan toimin-

taymparistda ja valikoimaan sielté olennaiset asiat. (Tuomi ym. 2011, 14.)
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Strategian tulee ohjata jokaista paatdsta esimiehen ja tydntekijan arjessa. Jokainen paa-
tos, keskustelu, ajatuksenvaihto ja ongelmaratkaisu ovat osaltaan strategian toteutta-
mista. Tavoitteena on, ettd strategia toteutuu jokapaivaisessa tydssa. Puheiden ja toi-
minnan tulee olla yhdenmukaista, eli tehdéén niin kuin sanotaan. Yhdenmukaista todelli-
suutta ei rakenneta, mikali toimitaan toisin. (Mts. 15.) Strateginen ajattelu jatkuvaa vuoro-
puhelua itsemme kanssa, onko paatés mika tehdaan ja onko tekeminen arvojen ja toi-
minta-ajatuksen mukaista, onko toiminta linjassa yhteisesti sovitun paamaaran kanssa ja

tuoko toiminta lisdarvoa asiakkaalle. (Mts. 71.)

Strategian ja arvon tuottamisen valinen yhteys on keskeinen. Porterin arvoketjumal-
lissa on juuri arvon tuottaminen ostajalle menestyksen salaisuus. Porterin mukaan kulut-
tajan kasvava merkitysta ei pida vahatella nykyisessa liiketoimintaymparistossa. Asiak-
kaiden identifioiminen on yleistynyt ja se kaantaa huomion loppuasiakkaaseen, erilaistu-
misstrategialla on mahdollista tuottaa lisdarvoa asiakkaille. Mikali yrityksella ei ole kus-
tannustehokkuuden tuomaa kilpailuetua, yrityksen taytyy keskittaa toimensa ostajiin,

joille hinta ei ole ratkaiseva asia ostopaatdksen teossa. (Porter 1998, 119-120.)

Etzold ja Buswickin mukaan tulee ymmartaa markkinoita ja tuntea kilpailuymparisto tay-
dellisesti, johtajan tulee tietaa tarkalleen, mita markkinat haluavat ja mitd markkinoille tar-
vitsee antaa. Kriittinen arvio on paikallaan arvioidessa omia mahdollisuuksia ja kehittyak-
seen pitaa keksia toistuvasti uutta, "tuoteinnovaatioita". Johtajat voivat unohtaa, etta luo-
dakseen win - win- tilanteen molemmille osapuolille, on hyvd ymmartaa ja kunnioittaa
asiakkaiden tapoja ja siten edistaa yhteisena tavoitteita. (Etzold ja Buswick 2008, 279-
284.)

Strateginen bisnesalue (SBA) — teorian luoja, Igor Ansoff kehitti 1960-luvulla teorian yri-
tyksen strategisesta bisnesalueesta. Kamenskyn (2010) mukaan SBA tarkoittaa bisnek-
sen perustasoa ja silla on oma kilpailustrategiansa. Kilpailuedut tulee luoda ja yllapitaa,

niiden avulla toimimalla menestytaan.

3.2 Organisaation rakentuminen

Organisaation on kyettdva vastaamaan ja varmistamaan nykyinen ja tulevaisuudessa
vaadittava osaaminen ja asiantuntijuus. Riittdva osaaminen voidaan varmistaa huolehti-

malla ja kouluttamalla nykyista henkilostoa seka tarvittaessa rekrytoimalla uusia osaajia.
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Tulevaisuutta rakennettaessa on hyva huomioida tyémarkkinoilla olevat muut toimijat
seka uudet sukupolvet ja niiden kulttuuriset taustat. Lisdksi on hyva miettia yksildille
suunnattavat motivaationlahteet ja kannustimet. Organisaation osaamista tulee osata
johtaa, mika vaatii esimiehiltd osaamista ja aktiivista toimintaa. Organisaatiossa on
yleensa selkea joukko henkil6ita, jotka ovat innolla uudistamassa ja kehittaméassa organi-
saation tulevaisuutta. Vastaavasti on havaittavissa joukko henkil6ita, jotka eivét ole kiin-
nostuneet organisaation kehittamisesta, vaan heilla on omat intressinsa pitaa kaikki asiat
ennallaan ja muuttumattomana. Kyseista toimintaa on nimetty muutosvastarinnaksi.
(Tuomi ja Sumkin, 2011, 30-31.)

Kehittdmisen kannalta on kuitenkin tarkeda saada mukaan ndmé& muutosvastarintalaiset,
koska heidan motivaationsa ja toimintansa muuttaminen on koko muutosprosessin kan-
nalta ratkaisevaa. Osaamisen johtamiseen vaaditaan strategista kyvykkyytta, minka
avulla johdetaan henkiléstén osaamista ja organisaation toimintaa tulevaisuudessa. (Mts.
31)

Innovaatio on avain tulevaisuuden organisaatioon

Johtajien tulee tarkoittaa sitd, mité he sanovat. Heidan taytyy elaa teoilla, ei sanailla. lh-
miset organisaatiossa tarkkailevat tarkasti mita johtajat tekevét. Ovatko teot samoja kuin
sanat? Onko johtaja todella tosissaan innovoinnin tukemisessa? Onnistunut innovointi
perustuu tukeviin arvoihin ja kayttaytymismalleihin. Arvojen ja kayttaytymisen tuleekin
olla johdonmukaista koko ajan. Johtaja joutuu sietimaan epavarmuutta ja epaselvyytta,
jotka ovat vallitsevia tunnetiloja radikaaleja innovaatioita luotaessa. Onnistuakseen luo-
maan radikaaleja innovaatioita ihmiset tarvitsevat paataan, mutta myds "sydantaan”. Hy-
vat ideat ja intohimo innovaatioihin on hyva ottaa mukaan paatéksentekoprosesseihin.
(Stamm 2009, 13-15.)

Voidaksesi keksia jonkin todellisen innovaation joudut hyvaksymaan epaonnistumisen;
kokeilu ja etsinta ovat keskeisia osia innovaatiossa. Positiivinen palaute, virheista oppi-
minen, on osoittautunut hedelmalliseksi tavaksi kasitella asiaa ja se toimii ponnahduslau-
tana seuraavalle mahdollisesti isolle innovaatiolle. Mikali katsotaan epaonnistumista vi-
kana, palaute on mahdollista kokea uhkana ja se latistaa innostuneisuutta. Onko johtaja
oikeasti, vilpittdmasti sitoutunut ja valmis tekemaan kaikkensa luodakseen aidosti inno-

vatiivisen organisaation? (Mts. 13-15.)



29

Oppiva organisaatio

Organisaatiorakenteita tutkittaessa on loytynyt kriittisia tekijoita, jotka vaikuttavat yrityk-
sen tuottavuuteen ja innovaatioihin. Keskitetyn ja hajautetun paattksenteon rakenteet
vaikuttavat hyvin eri tavalla organisaation oppimiskykyyn. Organisaatiorakenteen tulee
olla sellainen, etta henkildiden osaaminen on kaytettavissa koko organisaatiossa ja heilla

on mahdollisuus luoda uutta tietoa. (Martinez-Le6n ja Martinez-Garcia 2011, 537-540.)

Organisaatiorakenne heijastaa virallisen jarjestelman suhteita, viestinnan, paatéksente-
koprosessien, eri menettelyt ja jarjestelmat, joiden avulla organisaatio voi kehittédd sen
toimintoja ja saavuttaa tavoitteensa. Organisaatiorakenne kuvaa miten tietoa ja osaa-
mista jaetaan organisaation sisalla, mika vaikuttaa myods tehokkuuteen. Nain ollen orga-
nisaatiorakenne vaikuttaa olennaisesti yrityksen resurssien koordinointiin, viestinnan pro-
sesseihin ja sosiaalisiin vuorovaikutuksiin organisaation jasenten valilla. Organisaatiora-
kenne vaikeuttaa tai helpottaa, miten yritys pystyy sopeutumaan muutoksiin, oppimaan,

innovoimaan tai parantamaan sen kykya tuottaa lisdarvoa asiakkailleen. (Mts. 543-547.)

Vuorovaikutustyd

Opittavien asioiden monimutkaisuus ja muutosten nopeus aiheuttaa sen, etta on opittava
uusia asioita lennosta. Yksin on vaikea oppia ja kehittya riittavan nopeasti. Eri alojen
osaajat on saatava yhteistython ja oppimaan yhdessa, kettera oppiminen on vuorovaiku-

tustyon perustaito. (Hayrinen 2014)

Vuorovaikutustyo /
Organisaation
osaaminen

Osaajien [6ytaminen
Kettera oppiminen
Yhdessa oppiminen
Yhteisolliset
toimintatavat
Vuorovaikutustaidot
Organisaatiokulttuuri

Toimintaympariston muutoksen nopeus

Liiketoiminnan monimutkaisuus

1960 1970 1980 1990 2000 2010~ 2020

Kuvio 2. Vuorovaikutustydn osaamisalueet (Hayrinen 2014).
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Lean ja kettera organisaatiomalli

Lean voi tarkoittaa "vahemman" kannalta, vahemman suunnitteluaikaa, véhemman kus-
tannuksia, vahemman organisaatiotasolla jne. Kuitenkin Lean voi my6s tarkoittaa "enem-
man" eli lisda tydntekijan vaikutusmahdollisuuksia, enemman joustavuutta, lisda tuotta-
vuutta, laatua, asiakastyytyvaisyytta ja lisda pitkan aikavalin kilpailukykya josta seuraa
menestys. Lyhyesti sanottuna Lean keskittyy lisdarvoa tuottaviin toimenpiteisiin. (Comm
ja Mathaisel 2003, 314-324.)

Monet organisaatiot luottavat tiimeihin ja tavoitteena on tehostaa toimintaa seka vastata
organisaation tavoitteisiin. Tyontekijoiden toimiessa tiimina tuottavuus todennakdisesti
maksimoituu verrattaessa yksildina toimimiseen. Ryhmatyo ja tiimina tekeminen on ar-
vokkain yrityksen voimavara, jota taytyy edistaa yrityksen sisélla. Tiimien uskotaan sel-
viavan paremmin ymparistdn asettamista haasteista seka niiden uskotaan lisédavéan inno-
vaatioita ja joustavuutta. Korkeasti koulutetut, motivoituneet ja paatdsvaltaiset ihmiset,
jotka tydskentelevat tiimina, voivat toimia myos ketterasti. Silloin syntyy téllaisia innovatii-

visia organisaatiorakenteita. (Browaeys ja Fisser 2012, 207-209.)

Rajat ylittavissa tiimeissa voidaan toimia ideasta kayttdonottoon. Tiimit toimivat itseoh-
jautuvasti ja itseoppien, jolloin tiimintoiminta edustaa taydellista toimintaa. Tiimin jasenet
jakavat tavoitteet ja tiimissa on yleinen uskomus, ettd heidan tydénsa on toisistaan riippu-
vaisia ja yhteisty® on paras tapa saavuttaa tiimille asetettu tavoite. ltseohjautuva tiimi pa-
rantaa toimintaansa jatkuvasti, prosessissa ilmenevat epakohdat tunnistetaan ja poiste-
taan ne niiden ilmaantuessa. Johtajien roolina on asettaa tavoitteita ja rajat, jonka jal-

keen tiimi hoitaa itsendisesti tehtavansa. (Mts. 210.)

On arvioitu, etta vain 15 prosenttia maailman tydvoimasta on ketteria oppijoita, joten yri-
tyksiin on tarkea strateginen tarve tunnistaa tallaiset lahjakkuudet johtotehtaviin. Mita
ketterat oppijat tekevat toisin, mik& auttaa heitd menestymaan johtajina? He etsivat
haasteita ja yleensa he keksivat ratkaisun, joka vaatii kekselidisyytta ja he osaavat koota
oikeat ihmiset yhteen saadakseen tehdyksi vaativatkin toimeksiannot onnistuneesti. Ket-
teran johtajan tie menestykseen ei ole sattumaa. Browaeysin ja Fisserin (2012, 215) tut-
kimuksessa oli yleinen teema, miksi jotkut johtajat onnistuvat ja jotkut taasen eivat.
Missa maarin nama henkilot etsivat erilaisia ratkaisuja ja kokoavat niistd saatuja koke-
muksia? Nama kokemukset ilmentyvat monipuolisina ja laaja-alaisina tapoina tarkastella

ongelmia ja keksia niihin luovia ratkaisuja. (Mts. 215-218.)
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Browaeys ja Fisser (2012, 215-218) huomasivat, etta on olemassa monia ammattilaisia,
jotka ovat erittain hyvia omissa tehtavissaan ja omalla osaamisalueellaan. Monet heista
ovat mukavia ja hyvia kyseisissa rooleissa ja he tuovat merkittavaa lisdarvoa heidan or-
ganisaatioilleen. Tulevaisuudessa, kun tulee johtajavaihdoksia, asiantuntemus on var-
masti edelleenkin tarkea ominaisuus, mutta on myos osattava tehokkaasti navigoida
epavarmuustekijdiden seassa. Hoidettavien asioiden monimutkaistuminen ja vaatimus

ongelmien hallinnasta tehokkaasti on todennakoisempaa. (Mts. 215-218.)

Henkilbita, jotka ovat ketteria oppimaan voi kehittaa tavalla, joka sopii heidan uratoivei-
siinsa ja hyodyttaa koko organisaatiota. Johtaja, jolla on oikeaa johtajuutta, pystyy so-
peutumaan muutokseen. Han osaa jakaa motivaatiota ja innostusta ymparilleen. (Mts.
215-218))

3.3 Tiimin maaritelma

Sanat tiimi ja ryhma& ymmarretdan usein toistensa synonyymeiksi. Tiimi on maaritelta-
vissa yhdeksi ryhmatyypiksi, tosin tiimin toiminnalle kuitenkin asetettu erilaisia tavoitteita
verrattuna perinteisen ryhman toiminnalle. Tiimi muodostuu yleensa pienryhmaksi, jolle
on annettu ennalta maaritetty tehtava ja minka tayttdmiseksi tiimin jdsenet paamaaratie-
toisesti yhdessa toimivat. Vastaavasti ryhmasta puhuttaessa, ryhman vahvuus on yksil6i-
den tuomien tietojen ja taitojen summa, eika niinkdan yhdessa ryhman kanssa tuotettu
tyotulosten kokonaisuus. Tarkkarajaisesti maaritteleminen on turhaa, koska ei kuiten-
kaan voida maaritelld, milloin tiimi muuttuu ryhmaksi tai painvastoin. Kirjallisuudessa ja

eri lahteissa kasitteita kaytetaan rinnakkain. (Stewart, Manz, ja Sims 1999, 3)

Kehittyva tiimi

Tiimin osaamisen kehittdmisesta ja valmentavasta esimiestydssa on kyse koko tiimin ke-
hittdmisestd, ei ainoastaan yksittaisten yksildiden tarpeiden huomioimisesta. Parhaimmil-
laan ryhman tai tiimin osaaminen on enemman kuin tiimilaisten osaamisen summa. Tal-
I6in esimies tarvitsee ryhmanohjaustaitoja ja vuorovaikutuksen lisaamista, silla ryhman
tulee oppia ja kehittyd yhdessa. Toimintaa kehittdva esimies saa samasta ryhmasta ihmi-

sid enemman tietoa, taitoja ja kykyja esiin kuin vetaytyva kollegansa. Esimiehesta riippuu
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mya0s, miten asiantuntijat saadaan mukaan kehitystyohon. Annetut tehtavat voidaan hoi-

taa joko keskinkertaisesti tai erinomaisesti. (Kupias, P. ym. 2014, 23.)

Jokaisella toimivalla tiimilla tulee olla perustehtava, mika selventaa tiimin olemassaolon
tarkoituksen. Tiimille tulee maarittda ensin tavoitteet ja seuraavaksi tulee pelisaanndista
sopiminen. Kun on selkedt, yhteiset pelisaannot, niin tydskentely on tehokasta ja mutka-
tonta. Tiimilaisten tulee itse laatia pelisaantonsa. Mikali tiimille annetaan valmiit pelisdan-
not, niita ei valttdmatta ymmarreta kokonaan, eika niihin sitouduta. Vaarana on mydos,
ettd ulkoapain tulevat pelisadnnot viestittavat tiimille, ettei tiimia pideta riittdvan vastuulli-

sena laatimaan itselleen pelisdantdja. (Mts. 27.)

Tiimin toimintaa edistda kokemus yhteenkuuluvuudesta, tunteen lisdédmiseen on monia
keinoja. Ryhmahenkea voi yrittda nostaa korostamalla esim. kilpailua organisaation toi-
sen yksikdn kanssa tai voi painottaa yhteisia tavoitteita ja yhteistoiminnan tarkeytta. Li-
saksi on mahdollista jarjestaa ryhmaytymistilaisuuksia, jossa lahdetaan pois normaa-
leista rutiineista, soveltamalla esim. elamyspedagogiikkaa. Tyypillisesti silloin tiimin jase-
net tutustuvat paremmin toisiinsa ja samalla pyritaan syventamaan luottamusta toisiin tii-
min jaseniin. Hyva yhteishenki parantaa tiimin toimintaa merkittavasti. Silloin kun ihmiset
luottavat ja hyvaksyvat toisensa avoimin mielin, se edistaa toisilta oppimista seka avun

antamista ja pyytamista kiperissa tilanteissa. (Mts. 30.)

Hyva tytpaikka on sellainen, jossa tydntekijat luottavat organisaationsa johtoon,
ovat ylpeita siita mita tekevat ja nauttivat tydkaveriensa kanssa tydskentelysta.

Robert Levering, Great Place to Work® Instituten perustaja.

Luottamuksen rakentuminen

Hayrinen (2013) mukaan olemme menossa kohti vuorovaikutusyhteiskuntaa ja ketteraa

oppimista. Han tuo esille luottamuksen rakentamisen vaiheet ja -osa-alueet.

Tiedon avoin jakaminen ja
Tekee minkéa sanoo -
B vastaanottaminen
Pitaa kiinni lupauksista \ ’ g
g Haluan antaa ja saada

“Teen minka lupaan” / ) palautetta”
‘s“ Luottamuksen |

. osa-alueet
Sanoo mita tarkoittaa

Suoruus ja rehellisyys Ei arvostelua tai kritiikkia

\ y )
“Sanon mita tarkoitan ja 1 N \ Hyl\‘/aksyy Tm\sett
tarkoitan mita sanon” sellaisina kun ova
“En tuomitse ihmisia”

Kuvio 3. Luottamuksen rakentuminen (Hayrinen 2013).
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Tyontekijan ndkdkulma luottamuksesta

Tarkein kriteeri hyvalle tydpaikalle on luottamus. Organisaation johdon toiminnan on ol-
tava uskottavaa, jotta luottamusta voidaan rakentaa ja tyontekijoiden on koettava, etta

heitd kunnioitetaan ja kohdellaan oikeudenmukaisesti.

Kuvio 4. Luottamuksen rakentuminen tyontekijalle (Greatplace to Work 2014).

Johdon nakodkulma luottamuksesta

Luottamusta on mahdollista rakentaa yhdeksalla eri osa-alueella. Organisaatiolle asete-
tut tavoitteet on mahdollista saavuttaa: innostamalla, viestimalla ja kuuntelemalla. Tyon-
tekijansa antavat parhaan tydpanoksensa kiittdmisen, kehittymisen ja valittdmisen tulok-
sena. Tiimi/joukkue saadaan toimimaan yhteen oikeanlaisella rekrytoinnilla, juhlistami-
sella ja jakamisella. Johdon mahdollisuudet rakentaa luottamusta organisaatiossa kuvio
5. (Greatplace to Work, 2014.)

saavutetaan organisaation
tavoitteet

ihmiset haluava
antaa parhaansa

Kuvio 5. Organisaation johdon mahdollisuudet rakentaa luottamusta (Greatplace to Work 2014).
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Ryhmaytyminen ja roolit

Kuppikuntaisuudella tarkoitetaan ryhmaén sisélle muodostuneita erillisia pienempia ryh-
miad. Luontaisesti toiset tekevat enemman tditd keskenddan tai viihtyvat paremmin tois-
tensa seurassa. Tama ei viela vaaranna tiimin sisalla toisilta oppimista. Ainoastaan tiimin
sisaltapain ilmenevat erimielisyydet tai henkilot, jotka eivat toimi yhteisesti sovittujen peli-

saantdjen mukaisesti heikentavat tiimin yhteista tekemista ja tuloksia.

Tiimin jasenten palkitseminen saattaa ajaa sisaiseen kilpailuun. Esimies tai organisaatio
voi viela edistaa hajota ja hallitse -politiikalla. Kilpailu yleensa innostaa monia henkil6ita
tekemaan parhaansa, mutta haitalliseksi se kaantyy silloin, kun jokainen tiimin jasen al-
kaa omistaa asiakkaitaan tai muutoin tavoittelee omaa etuaan. Parempana vaihtoehtona
olisi varmaan palkita koko tiimia hyvasta suorituksesta. Lahtdkohta télle ajattelulle on se,
ettd vapaamatkustajia ei ole tiimissa. Oman osaamisen jakamisesta tulee seurata hyvaa,
ettei se jaisi tekeméttd. Hyvien kaytanttjen jakaminen tulisi olla rutiininomainen toiminta

ja sen tulisi johtaa positiiviseen palautteeseen. (Kupias, ym. 2014, 55.)

Tiimeissa muodostuu erilaisia rooleja, esimies vaikuttaa tehtavarooleihin kuvaamalla,
mita kukin tydtehtava pitaa sisalladn ja mita niissa tulee savuttaa. Naiden lisaksi muo-
dostuu viela tiimikohtaisia rooleja, mikali henkild toimii useassa tiimissd. Tuomen ja Sum-
kinin (2012) mukaan esimiehen tulee tunnistaa henkiléstén eri roolit, samalla héanen on

tarkeaa olla arvottamatta henkilostoa ko. roolien nakokulmasta.

Korkea

Kehitys-
potentiaali

Alhainen

s

Matala Korkea

Tuottavuus / tuloksellisuus

Kuvio 6. Tydroolien muutokset (Tuomi ym. 2012).
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Roolit voivat muotoutuvat tydntekijoille kulloisenkin tilanteen mukaan.

- Avainhenkild on tuottava, aloitteentekija ja kehityskykyinen. He ovat organi-
saation kehittamisen peruspilareita. Muutos ja oma kehittyminen on mahdolli-
suus heille.

- Toimija on valttamattomyys toimivalle organisaatiolle. Han tekee annetut tyot
hyvin. Tyypillisesti han panostaa oman tyénsa tuloksellisuuteen ja oman
osaamisensa yllapitamiseen. Lojaalisuus tydnantajaa kohtaa leimaa toimija-
tyyppeja.

- Lupaus on henkild, jolla on korkea kehityspotentiaali, mutta tuloksellisuus an-
taa viela odottaa. Muutostilanteissa lupausroolissa oleva henkild on tyypilli-
sesti innokkaana kehittdméassa toimintaa.

- Alisuorittaja eli liukuja on ajautunut tuottamattomaan tekemiseen ja tuottamat

tomuuteen. Esimieheltad vaaditaan valittdmia toimenpiteita, tilanteen korjaa-

miseksi.

Tehokkaasti toimiva tiimi osaa tehda asiat jarkevasti ja aikaa saastéaen. Tiimin tulee olla
valmis kokeilemaan ja oppimaan uusia toimintatapoja. Mikali oppiminen on olematonta
tyontekijat keraavat ainoastaan omaa osaamispaaomaansa. Kyseinen toiminta ei ole tii-
min, eika organisaation edun mukaista toimintaa. Oheinen toimintamalli voi korostua ti-
lanteessa, jossa tydpaikat ovat uhattuina tai yrityskulttuuriin kuuluu vahva kilpailullisuus.
Mikali oppimista tapahtuu vahan tai se on hyvin satunnaista, jAsenet jakavat vain yhteis-
tydlle valttamatdonta osaamista. Tiimin tehokkuutta parantavia tekijoita ovat vuorovaiku-
tustaidot ja jasenten keskindinen luottamus, esimiehen tehtava on huolehtia siita, etta tii-

milaisten keskinainen vuorovaikutus on rakentavaa ja positiivista. (Mts. 61.)

3.4 Johtamisella innovaatiota ja motivaatiota

Carneiro (2008, 176-184) artikkelissaan "Johtamisella innovaatioita ja motivaatiota” tuo

esille:

Strateginen johtaja voi korostaa kykya tuottaa uusia ideoita. Johtajat eivat voi pelkastaan
kehottamalla luovuuteen muuttaa yrityksen kulttuuria innovatiivisemmaksi tai luovem-

maksi. Mikali halutaan, etta yritys on innovatiivinen ja nopeasti reagoiva on johdon tuet-
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tava uusien ominaisuuksien syntymista. Positiiviseen johtamistyyliin kuuluu, etta tydnte-
kijoilta odotetaan motivaatiota ja innovatiivisuutta tyén tekemiseen seka mahdollisesti
siitd palkitaan. (Carneiro 2008, 183)

Johtajan motivaatio vaikuttaa myds tydntekijéiden motivaatioon. Johtajat voivat vaikuttaa
motivaatioon muotoilemalla teknologisen kehityksen ilmapiirin. limapiirilla voi olla merkit-
tava vaikutus tyontekijoiden asenteisiin. Johtajat voivat olla tehokkaampia jos he pysty-
vat kommunikoimaan ja luomaan myonteisen yksimielisyyden tavoitteista. Positiivinen
tydymparisto vaikuttaa voimakkaasti tyontekijoiden motivaatioon. Johtajalla tulee olla sel-

ke visio tulevaisuudesta, jotta tydntekijoiden sitoutumista voidaan edistaa. (Mts.183)

Johtajat ja esimiehet voivat edesauttaa innovaatiota ja motivaatiota sitouttamalla henki-

|6stéa antamalla heille vastuuta tehtavien hoidosta "tulosvastuullisuutta”. (Mts. 183)

Eri henkildihin voidaan vaikuttaa eri tavalla, kuten rahalliset palkinnot, positiiviset kom-
mentit, henkildn oma kasitys luovuudesta ja motivaatio yleensa tyéntekoon. Yksi tehok-
kaimmista mahdollisuuksia tydntekijéiden motivaation herattamiselle on innovoida orga-
nisaatiokulttuuria. Organisaatiokulttuuria voidaan rakentaa ja toteuttaa, esimerkiksi yh-
teisten arvojen, palkintojen, tunnustamisen ja kannustimien avulla. Motivaatio kasvaa
etenkin yksilon tuloksesta tai onnistumisesta tiimin sisalla. Tyontekijoilla taytyy olla posi-
tiivinen ote omasta roolista ja ymmartada, etta han on arvokas voimavara yritykselle. Li-
sdaksi johtajan positiiviset kommentit ja tunnustamiset kannustavat luovaan toimintaan.
(Mts. 184.)

Y hteistybkumppaneiden hyvinvointiin ja sitoutumiseen voidaan vaikuttaa saanndéllisella
yhteydenpidolla, jolloin yhteydenpito asiakkaisiin on osa organisaatiokulttuuria. Ryhma-
toiminta asiakkaiden ja henkiloston kanssa voi olla arvokas tapa kommunikoida ja saa-
vuttaa tavoitteita. (Mts. 184.)

Innovaatiojohtaminen

Globaalissa osaamistaloudessa johtajuudessa on yha enemmissa maarin kysymys yrit-
tdjamaisesta johtamisesta, joka tuottaa innostusta ja motivaatiota suhteessa luovaan toi-
mintaan. Tama edellyttda erilaista johtajuutta kuin ennen. Sita kutsutaan innovaatiojohta-
juudeksi. Innovaatiojohtajat ovat ihmisia organisaatioissa, jotka herattavat innostusta ja
tuottavat luovaa energiaa kentalle. Nama innovaatiojohtajat keskittyvat luomaan uusia

markkinoita tulevaisuudessa, uusiin tuotteisiin ja palveluihin, jotka ovat ainutlaatuisia ja
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ajallisesti edella muita kilpailijoita. Innovaatiot, jotka ovat vaikeasti jdljiteltavia, ovat kilpai-
lusta vapaalla alueella, jossa organisaatio voi hyotya luovasta vuorovaikutuksesta. Joh-
tajille on haaste, miten viljella luovuutta eri tasoille organisaatiossa? Taytyy muistaa
myaos, ettd luovuus ja luovan energian kentat eivat ole itsetarkoitus - se on pikemminkin
innovaatioiden ja vaurauden luominen, mika maaraytyy tavoitteista. (Johannessen ja
Skalsvik 2013, 21.)

Luomalla myoénteinen ja turvallinen ilmapiiri voidaan kannustaa avoimuuteen, ideointiin ja
soveltamiseen. Liiallisella valvonnalla on todennakdisesti negatiivinen vaikutus, tosin jon-
kin verran voi olla tarpeen seurata toimintaa ja turvata tehokkuutta seka vaikuttavuutta

yrityksen nykyiseen toimintaan. Luomisen tasapaino edistda innovatiivista kayttaytymista

ja varmistaa lyhyen aikavélin vaikuttavuutta ja tehokkuutta. (Jong ja Hartog 2007, 59-61.)

Ryhmat koostuvat luovista yksilbista, joita ohjaa sisainen motivaatio, uteliaisuus tai jopa
pelko riittdmattémyydesta. Riippumatta siita, kuka ohjaa yksil6a, on tarkeaa, ettd han
kuuluu ryhméaaén ja saa tukea ja huomiota muilta ryhman jasenilta, jotta han voi kehittaa
innovatiivisia ja uusia tuotteita. Jotta muita ryhmia ja luovia yksildita pystytaan edista-
maan innovointiin, niin etta tama johtaa organisaation vaurauteen, on hyvaksyttava muu-

tamia yksinkertaisia periaatteita: (Johannessen ja Skalsvik 2013, 25.)

- yksilétasolla luovuus on riippuvainen tydilmapiirista, tama ilmapiiri liittyy kayt-
taytymisen muutoksiin ja tydyhteison tarkoitukseen

- ryhmatasolla johtajuuden on edistettdva systemaattista luovuutta, tama peri-
aate liittyy suoraan ainutlaatuisuuteen ja systeeminen vaikutukseen

- organisaatiotasolla on pidettava sitoumuksensa luovuudesta

erot
taso

yksilo luovuus on riippuvainen kayttaytymisen muutos
tyoilmapiirista organisaation tarkoitukseen
ryhma johdon edistettava ainutlaatuisuus

systemaattisesti luovuutta systemaattiset toimijat

organisaatio organisaation on innovatiivista johtajuutta
sitouduttava ja yllapidettava
luovuuden yleista tasoa

Kuvio 7. Ryhman periaatteita ja strategioita. (Johannessen ja Skalsvik 2013, muokattu.)
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Mikali halutaan muuttaa vakiintuneiden organisaatioiden ilmapiiria luovaksi, se ei valtta-
matta ole helppoa. Kuitenkin ensimmainen tehtava on selvittda pelisdannoét: millainen
kayttaytyminen on toivottavaa ja millainen taas ei ole hyvaksyttavaa. Selkeat odotukset
on hyva asettaa yksildille ja ryhmille. Johannessenin ja Skalsvikin (2013) mukaan on ole-
massa tutkimustuloksia, jotka osoittavat, etta jos odotetaan luovia tuloksia tulokset para-
nevat merkittavasti. Yleisesti johtajat pyytavat ja odottavat luovuutta liilan vahan, yleensa
vedotaan suureen tyontekijamaaraan. Johtajat tarjoavat liian vahan sellaista tydilmapii-
ria, jossa luovuus voi kukoistaa. Mikéli tydntekijoilla ei ole tarpeeksi tietoa, luovuus me-
nettaa tehokkuuden, tima koskee erityisesti sellaista organisaatiomallia, jossa tieto tulee
ylhaalta alas. Hyvassa organisaatiomallissa varmistetaan, etta tieto paasee kulkemaan

myos alhaalta ylospain. (Mts. 32.)

Artikkelissa mainitaan yksi tapa, jolla on mahdollista saavuttaa menestysta organisaa-

tioissa innovaatio-ohjelmalla:

Otetaan opiksi menneisyyden onnistumisista ja epaonnistumisista, pyritdaan ha-
vaitsemaan ja korjaamaan virheet, joita on tehty menneisyydessa, tulee enna-
koida ja vastata; ennalta tiedettyihin haittaaviin uhkiin, tuotekehitys — tulee suorit-
taa testauksia/kokeita - toteuttaa jatkuvaa innovointia, rakentaa ja toteuttaa visio

toivottavasta tulevaisuudesta (Johannessen ja Skalsvik 2013, 32).

Sama asia voidaan esittaa kuuden kysymyksen avulla, joten kysymyksia kannattaa poh-

tia yksilén, ryhman ja organisaation tasoilla:

- Mika johti tahan menestykseen?

- Mika johti tAhan epaonnistumiseen?

- Mitd uhkia on olemassa?

- Miten joku voi kokeilla, jotta voidaan tarttua mahdollisuuksiin, joita syntyy?
- Miten joku voi kehittaa jatkuvasti innovaatiota?

- Milta tulevaisuuden visio nayttaa?

Yrityksen tulee luoda organisaatio ja yrityskulttuuri, jossa etulinjassa tarjotaan tuotteita ja
palveluita niiden henkildiden toimesta, jotka toimivat asiakasrajapinnassa. Tavoitteena
on lisata koko organisaation ymmarrysta asiakkaan hyvinvoinnin tarkeydesta, riippu-
matta siitd, missa tehtavassa kukin toimii. Hyvinvoiva asiakas tuo hyvinvointia koko orga-
nisaatiolle. (Johannessen ja Skalsvik 2013, 33-34.)
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Palveluinnovaatioita

Johannessenin mukaan (2013, 1202) palvelualan osuus on 70 - 80 prosenttia bruttokan-
santuotteesta ja tyopaikoista OECD-alueella. Suomessa palvelualan yritykset tuottava
vastaavasti reilun kolmanneksen bruttokansantuotteesta (Tilastokeskus, 2014). On ole-
massa jarjestoja, jotka keskittyvat kokonaan tarjpamaan palvelua useimmille organisaati-

oille. Nain ollen palveluinnovaatiot jaetaan kahteen ryhmaan:

- konkreettisia palvelutuotteita, kuten rahoitustuotteita
- aineettomia palvelutuotteita, kuten asennemuutosta (mita ajattelemme, sanoa
ja tehda) asiakkaille, muutos kommunikointityyliin, muutokset palvelujen koke-

mus jne.
Kaikki organisaatiot tuottavat erilaisia palveluja sisaisesti ja ulkoisesti.

Aineettomat palveluinnovaatiot liittyvat uusiin asenteisiin, tapoihin kommunikoida ja uu-
siin kokemuksiin. Aineettoman palvelun tuottamista voi havaita kaikista organisaatioista

siséisille asiakkaille seka ulkoisille sidosryhmille. (Johannessen 2013, 1215.)

Sana "asenne" tdssa yhteydessa tarkoittaa: mita ajattelemme, sanomme ja teemme.
Asenteet vaikuttavat ihmissuhteisiin ja kommunikointiin. Organisaatioiden valilla tama
vaikuttaa siihen, kuinka asiakas kokee palvelun. lnmissuhteet vahvistavat viestintaa,
mika vaikuttaa asenteisiin suuntaan jos toiseen. Nain tulkittuna aineetonta palveluinno-
vaatiota voidaan kehittda kolmella taholla; asenteissa, viestinnassa ja kayttajakokemuk-

sessa, joka on kytketty varsinaisen palvelun tuottamiseen. (Mts. 1215.)

Kun palvelu on tuotettu ja kulutettu asiakkaan kokemus on se, millaista lisaarvoa on
muodostunut palvelusta. Palvelujen tarjontaa ja asiakaskokemusta voidaan viljella ja pa-
rantaa. Asiakaskokemus voi esimerkiksi jossakin maarin ohjata odotusmekanismia; pa-
lautejarjestelmaa voidaan kayttaa asiakaskokemuksen tallentamiseksi. Lienee kohtuul-

lista olettaa, ettd samanlainen prosessi koskee my6s asenteita. (Mts. 1216.)

3.5 Metaforat strategian tulkintaan ja johtamiseen

Strategian tulkinta on lukittu perinteisesti ennalta tiedettyyn lahestymistapaan, jolloin rat-
kaisut nayttavat paljon helpommalta, kuin mitd ne ovat. Kielikuvat - metaforat - ovat teho-

kas tapa valittaa liiketoiminta-ajatusta yhteistydkumppaneille, asiakkaille ja markkinaosa-



40

puolille. Omaperaisyys on arvo, joka edistaa kasiteita tieteidenvaliseen ajatteluun tarjoa-
malla erityisia tapoja kayttaa kielikuvia liikketoiminnassa ja sen tehostamisessa. (Etzold ja
Buswick 2008, 279-284.)

Retoriset metaforat ovat tunkkaisia, ne luovat tunnustamista, mutta eivat kannusta lisé-
ajatuksiin. Kognitiiviset metaforat mahdollistavat kuitenkin luovuuden. Ne eivét ole heti
iimeisia ja tarvitseva henkista ajattelua, joista mahdollisesti tulee oivalluksia. Hyvin va-
littu, tuoreet kielikuvat tarjoavat mahdollisuuden keskustella tarkeita asioita peittamalla,
suoraan aiheeseen. Etzoldin ja Buswickin (2008, 283) mukaan Oscar Wilde totesi: "Ihmi-
nen on ainakin itse, kun han puhuu omassa persoonassaan. Anna hanelle naamio niin
han kertoo totuuden." (Mts. 283.)

Ryhmassa toimittaessa kognitiivisen metaforan lisaetuna on, ettd se osoittaa omaperai-
syytta ja ajatuksen tarjoavan henkilén syvyydesta, seka se kannustaa ryhman muita ja-

senia samanlaiseen ajatteluun. (Mts.283.)

3.6 Lisdaarvon muodostuminen asiakkaalle

Kasite arvo voidaan jakaa kahteen, sisainen arvo eli omistajan nakékulma, (arvo on rik-
kaus/vauraus/taloudellinen hyvinvointi) ja ulkoinen arvo eli asiakkaan nakotkulma, jossa
arvo on sama kuin asiakastyytyvaisyys. Bititci ym. (2004, 251-253) mukaan asiakkaiden

odotukset tayttamalla syntyy arvoa, joka luo vaurautta organisaatioille.

Organisaatio, joka tyydyttad asiakkaiden odotukset, tuo my6s vaurauden omistajilleen,
joten se luo arvoa molemmille osapuolille. Vastaavasti, arvonkehitys yhteistydssa olevien
organisaatioiden valilla toisi win-win -tilanteen kaikille yhteistython osallistuville. Yhteis-
tyota lisaamalla kumppanuudet tuottavat sisaista arvoa omistajilleen seka tuottavat pa-

remman vastineen loppuasiakkaille.

Menestyvat yritykset tai yhteistydverkostot eivat tuota vain lisdarvoa, vaan ne keksivat
lisdarvon tuotannon uudelleen. Soveltamalla tata lahestymistapaa toiminnan painopiste

on muuttunut maarittelemalla uudelleen yritysten osaamiset ja valmiudet. (Mts. 254.)

Menestyneimmilla organisaatioilla on hyvin selkea ja yksiselitteinen lisdarvo, mita ne tar-
joavat asiakkaille, mik& muodostaa perustan liike- ja strategisilletoiminnoille. Nama arvo-

lupaukset on huolellisesti muotoiltu ja osaaminen hiottu. Jokainen organisaatio on keskit-
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tynyt kehittdmaan avaintaitoja ja valmiuksia, joiden avulla ne voivat saavuttaa loppu-
asiakkaille annetut arvolupaukset ja varmistaa, etta sisdisen arvon odotukset myds tayt-
tyvat. (Mts. 255.)

Bititci ym. (2004, 256) mukaan voidaan paatelld, etta verkostoitumalla ja tekemalla yh-
teistydta saavutetaan win-win -tilanne kaikille osapuolille (eli osallistuvien kumppaneille
seka loppuasiakkaalle). Jokaisen verkostotoimintaan osallistuvan organisaation moti-

vaatio syntyy siita, etta taloudellisia etuja voidaan saavuttaa yhteistyon kautta.

Perinteisesti on keskitytty toimitusketjuun, jossa voidaan hallita materiaalien liikkumista
toimittajilta loppuasiakkaalle tehokkaasti. Tarkasteltaessa toimitusketjua voidaan huo-
mata, ettd arvolupaukset ovat toimitusketjun jasenten osalta katkonaiset. Jokainen kes-
kittyy tuottamaan lisdarvoa vain seuraavalle jasenelle ketjussa, yksittéiset toimijat eivét
nde kokonaisuutta ja loppuasiakkaalle ei synny parasta arvoa. Eli toimitusketjussa jokai-
nen osallistuva organisaatio toimii siten, ettéa yksittdinen toimija maksimoi omat tavoitteet,
mik& osa-optimoi koko toimitusketjun arvonmuodostamista. Kuvio 8 havainnollistaa, mi-

ten arvolupaukset syntyvat toimitusketju tyyppisessa yhteistydssa, jossa yritykset toimi-

tusketjussa tuottavat yksittdisen arvon, joka vastaa seuraavan jasenen vaatimusta toimi-
tusketjussa. (Mts. 256.)

Osa-optimoitu
arvo
asiakkaalle

Kuvio 8. Toimitusketjussa asiakkaalle tuotettava arvo (Bititci ym. 2004, muokattu).

Laajennettu organisaatioidenvalinen yhteistyd toimii siten, ettd ne tekevat tiivista yhteis-
tyota maksimoiden jokaisen kumppanin osuus verkostossa. Organisaatioiden valilla val-
litsee dynaaminen kumppanuus. Filosofiaa on laajennettu, jossa jasentoimijat strategi-
sesti yhdistavat ydinosaamiseensa ja niilla on valmiudet luoda ainutlaatuinen kompe-
tenssi. Ihmiset eri puolilla organisaatioita osallistuvat paatoksentekoprosessiin. Tama
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edellyttdd osaamista ja resurssien integrointia. Yritysyhteistydsséa asetetaan viestintara-
kenne ja synkronointi yksittaisten yritysten vélille.

Verkostoyritysyhteistydorganisaatiossa jaetaan valmiuksia, osaamista ja henkisia vah-
vuuksia jasenten saadessa kilpailuetua. Kaikkien etu on maksimoida suorituskyky ver-
kostoyrityksessa. Siina on vahva integrointi toimijoiden kesken ja niiden valilla on arvolu-
pauksia. Verkostoyrityksellda on yhteinen arvolupaus, joka on keskittynyt toimituk-
sen/markkinoilla olevan (loppuasiakaan) edun mukaan. Se on ominaista strategiselle ja
operatiivisen yhteistyolle. Integrointi ja arvolupaukset toimijoiden valilla tarkoittavat sita,
etta yksittaista osaamista ja valmiuksia on integroitu ja ne taydentavat toisiaan, mitka
ovat linjassa "yleisen arvolupauksen kanssa verkostoyrityksessa” tavoitteena on luoda
erityista arvoa loppuasiakkaille. Kuviossa 9 verkostoyritystoiminta rakentuu loppuasiak-
kaan tarpeisiin, eli maksimoidaan verkoston tuottama arvo loppuasiakkaalle. (Mts. 264.)

Max
arvonmuodostus
asiakkaalle

Kuvio 9. Verkoston tuottama arvo loppuasiakkaalle (Bititci ym. 2004, muokattu).

3.7 Verkostoituminen

Henkilon nakdkulmasta maarittelemalla verkostoituminen voidaan ymmartaa siten, etta
luodaan epavirallisia ihmissuhteita organisaation sisalla ja ulkopuolelle. Yleensa verkos-
toitumiseen liittyy vaihto tiedoista, etujen tavoittelu ja tuttavuus, pAdmaarana oma etu ja
eteneminen. Vastaavasti tydnantajan nakokulmasta voidaan maaritelld, etta tarkoituk-
sena on yllapitaa ja kayttaa epavirallisia suhteita, mika helpottaa tydhon liittyvaa toimin-
taa ja voidaan maksimoida yhteiset edut. (Gibson, Ill, ja Buckley 2014, 151.)
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Verkostoituminen on eraanlainen tavoitteellista kayttaytymista, organisaation
sisé- ja ulkopuolella, jossa keskitytddn luomaan kasvua ja hyvinvointia hyddynta-
malla ihmissuhteita (Gibson, lll, ja Buckley 2014, 153).

Sosiaaliset verkostot maaritellaan yksildiden, ryhmien, organisaatioiden valille, jotka si-
saltavat yhden tai useamman riippuvuussuhteen ja mahdollisesti myds visiot, arvot, aja-
tukset, luovat sosiaalisia kontakteja ja yhteisia jasenyyksia. Vaikka sosiaaliset verkostot
ja verkostoituminen ovat melko samanlaisia, sosiaaliset verkostot ja verkostoituminen
tarkoittavat eri asioita. Sosiaaliset verkostot muodostuvat enemman sellaiseen ajatuk-
seen, missa halutaan olla mukana. Varsinainen hyddyntavoittelu ei kuulu tahan verkosto-
malliin. (Mts. 154.)

Sosiaalinen padoma maaritellaan liikearvona, jota on kaytettavissa yksiléilla tai ihmisryh-
milld. Sosiaalisena paaomana pidetaan yksildiden kontaktiverkostoja, mitka toimii sa-
malla tavalla kuin verkostoituminen. Henkiltt, joilla on yksittdisia verkostoja, ovat raken-
tamassa ja vaalimassa tukirakennetta, josta voidaan myohemmin saada hyotya tarpeen
mukaan. (Mts. 159.)

3.8 Iso kuva Savon koulutuskuntayhtymén nykytilanteesta

Savon koulutuskuntayhtyman toimintatuotot vahenevat 80,5 - 10 M€ vuosina 2014 -

2016. Vastaavasti investointitarpeet ovat kymmenia miljoonia euroja tulevina vuosina.

Kuntayhtymén tuloskortti \

MikSkulmat  Mitarit s i |

2012 2014 2015 016 |

Talous Taimintatuotct (€, uk | 938 80,7 824 o |
Viwoskae toimintatudtonsta (%) 85 52 74 77

imestoinrit (W) 53 40 87 103 |

Kuvio 10. Savon koulutuskuntayhtyman tuloskortti (Savon koulutuskuntayhtyma 2014).

Suurimmat mahdollisuuden lisata toimintatuloja on punaisella, eli tydelaméapalveluiden

alueella. Ulkoiset toimintatuotot vuonna 2013 oli 91 M€£.
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® Nuorten perustutkinnot (ops)

# Nuorten ohjeavat ja valmistaval
koulutukset

* Nuorten lkickouutus

» Tyovoimakoulutus

® Alkuisten perustutkinnot (nt)

# Oppsopimuskoulutus (perus-
ja bsak.)

# Arnmatilinen isdoululus
omashtoinen

# Muu koulutus

# Henkilostokoulutus

= Akuisten lukiokoubutus

# Muu rahoitus

# Projektit

Kuvio 11. Savon koulutuskuntayhtymén tulorakenne (Savon koulutuskuntayhtyma 2014).

Savon koulutuskuntayhtyman tytelamapalveluiden opiskelijamaaran kehitys
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Kuvio 12. Savon koulutuskuntayhtymén tydeldmépalveluiden opiskelijamééréan kehitys (Savon koulutuskun-

tayhtyma 2014).
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3.9 Tutkimustietoa organisaatioon sitoutumisesta
Sitoutuminen organisaatioon

Hayrisen (2013) mukaan Gallup dB on tutkinut 700 000 tyontekijad Yhdysvalloissa ja tu-

loksena on saatu, etta tydhon sitoutuminen vahenee kuvion 13 mukaisesti ajan funk-
tiona.

Sitoutuneet

Passiivisesti
sitoutumattomat

Aktiivisesti
sitoutumattomat

6 kk'n 6 kk 3 vuotta Yi 10
jalkeen 3 vuotta 10 vuolta vuolta Lihde: Gallup dB, 700.000 employees

Kuvio 13. Ty6hon sitoutuminen ajan funktiona (Hayrinen 2013).

Hayrisen mukaan (2013) Gallup Q 12 Meta-analyysiin mukaan tyopaikalla on merkitysta,
miten henkiléstd sitoutuu yrityksen toimintaan. Tyotyytyvaisyyden ja sitoutumisen valilla
on suora riippuvuus, parhaissa organisaatioissa sitoutuneiden suhde vastarannan kiis-
keihin on 9,57:1, keskimaaraisissa organisaatioissa vastaavasti luku on 1,83:1. Tutki-
mustulos perustuu systemaattiseen 30 vuoden aikana tehtyyn tutkimukseen, jossa on ol-
lut mukana 32394 tiimia ja 955905 tyontekijaa.

TyoOntekijan tyytyvaisyys johtamiseen

Hayrisen (2013) mukaan tyontekijan tyytyvaisyys tydnantajaan ja johtamiseen, Q12 tee-

sia johtamisesta. Q 12 teesit on muodostunut Yhdysvaltalaisen Gallup Inc. tutkimuksista.

Tied&n, mitd minulta odotetaan tydssani

Minulla on kunnolliset tytkalut ja valineet tehda tyotéani
Voin hytdyntaa parasta osaamistani paivittain

Olen saanut palautetta edellisen 7 paivan aikana

Esimieheni valittdd minusta

o 0k~ wbd e

Joku toissani rohkaisee kehittymaan
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7. Mielipiteeni huomioidaan

8. Organisaation missio saa minut kokemaan tyoni tarkeaksi

9. Tyotoverini ovat sitoutuneet tekemaan tyot laadukkaasti

10. Paras ystavani loytyy tytpaikalta

11. Viimeisen puolenvuoden aikana olen saanut palautetta kehittymisestani

12. Viimeisen vuoden aikana minulla on mahdollisuus kehittya ja oppia tytssa

"Tutkimusten mukaan tarkein yksittainen tydsuoritukseen vaikuttava tekija on henkiloén
suhde lahimpaan esimieheensa” (Now, Discover Your Strengths, Marcus Buckingham &
Donald O. Clifton).

4 Teoriasta empiiriseen tutkimukseen

Tutkimusty6 alkoi joulukuussa 2013. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Savon koulu-

tuskuntayhtyman aikuiskoulutuksen ja asiakkuusvastaavatoimen nykytilaa.

Savon koulutuskuntayhtyma on kunnallinen julkisorganisaatio, minka tehtavana on kou-
luttaa nuoria ja aikuisia seka vastata alueen tyéelaman osaamistarpeisiin ja kehittaa alu-
een tybelamaa. Kaplanin ja Nortonin (2004, 31) mukaan julkisen sektorin menestysta ku-

vaa se, kuinka hyvin organisaatiot kykenevat toteuttamaan niille asetetut perustehtavan.

Lahtdkohtana tutkimukselle on tutkia ilmiota kokonaisvaltaisesti seka |0ytaa tai paljastaa
tosiasioita. Tulokset ovat tutkijan ehdollisia selityksia aikaan ja paikkaan rajoittuen (Hirsi-
jarvi ym. 2010, 161.)

Tutkimuksen eri vaiheissa saatuja tutkimustuloksia on raportoitu aina tulosten valmistut-
tua Savon koulutuskuntayhtyméan johtajalle ja kehitysjohtajalle. Tama toimintamalli on
tuottanut kevaan 2014 aikana tutkimustietoa koko Savon koulutuskuntayhtymén strate-

gisten ja toiminnallisten uudistusten tarpeisiin.
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4.1 Savon koulutuskuntayhtyméa

Vuonna 2004 perustettu Savon koulutuskuntayhtyma on yksi Suomen suurimmista am-
matillisen koulutuksen jarjestajistd. Kuntayhtyman omistaa 18 pohjoissavolaista kuntaa.
Se on maakunnallinen, monialainen ja eri koulutusmuodot sisaltdva nuorten ja aikuisten
koulutuksen jarjestaja seka tydelaman kehittaja. Kuntayhtyma yllapitaa Savon ammatti-
ja aikuisopistoa, Savon oppisopimuskeskusta seka Varkauden lukiota ja lukion aikuislin-
jaa, koulutusta jarjestetaan kahdeksalla koulutusalalla. Kuntayhtyma tyéllisti vuonna
2013 keskiméaarin 1 010 henkil6a. Kuntayhtyman ammatillisen peruskoulutuksen jarjesta-
mislupa vuodelle 2014 on 5 830. Kuntayhtymalla on jarjestamissopimus 30 perustutkin-
toon, 79 ammattitutkintoon ja 40 erikoisammattitutkintoon. Lisaksi kuntayhtymalle on

asetettu tydelaman kehittdmis- ja palvelutehtava.

Valtuusto
=
§. Hallitus. Strateginen johto
« Hallinnonjohtaja
3 | * Kehittsmisjohtaja
§ johtafs —— * Pedagoginen johtaja
s * Kuntayhtyman johtaja
§ = * Talousjohtaja
°
3if
<0% e il
I | |
Koul velut » Pedagoginen johtaja Savon Tukipalvelut Kiinteistyksikks
Savon ja aikuisopisto ja Varkauden lukio oppisopimuskeskus
Rehtorit (5) Alkuiskoulutusjohtaja * Oppisop h * Henk palvel « Kiinteistdjohtaja
Ammatillinen koulutus © Aikuiskoulstus - Hallintojohtaja
E p 1 W jien koulu- I Ivelut * Ravintolapalvelut
tus, opiskelijahuolto, valmentava ja * Ravintolapalvelup3sllikkd
kuntouttava koulutus sekd Ammat- Rehtori * Taloushallintopalvelut
tistartti Lukio - Talousjohtaja
* Tietohallintopalvelut
L sekd yhteiskuntatie-  * Lukiotoimi - Tietohallinto- ja laatup3allikksé

* Ammatillisen koulutuksen ja

teiden, liketalouden ja hallinnon ala
lukion yhteistyd

Matkaily-, ravitsemis- ja talousala

* Toimisto- ja kirjastopalvelut

- Toimistopiillikks
* Viestints- ja markkinointipalvelut
Luonnonvara- ja ympdristoala - Viestintspaslikko

Asiantuntijapalvelut

Sosiaali-, terveys- ja likunta-ala
* Kehitysjohtaja

Tekniikan ja likenteen seks
kulttuurin alat

Koulutuspasllikat ja muut esimiehet
Opettajat ja tukipalveluhenkildsts

Asiakkaat  Opiskelijat  Yhteistyskumppanit

Kuvio 14. Savon koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio, joka on voimassa 31.12.2014 saakka (Savon

koulutuskuntayhtymé 2014).
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Toimintaymparistén kuvaus

Jasenkuntien maara tulee vahenemaan kuntarakenneuudistuksen myota. Vaestomaara
tulee pysyttelemaan samalla tasolla tai hieman kasvamaan toimialueella nuorten ikaluok-
kien pienentyessa. Valtion ja kuntien talous supistuu ja ty6ttomyys pysy korkealla, vaik-
kakin ty6elamasta poistuu ikdrakenteenvuoksi enemman tyontekijoita kuin sinne tulee.
Nuorten ammatillisen koulutuksen tarve ei kasva, mutta aikuisten osalta on kasvua naky-

Vissa.

Koulutusten rahoitukseen on tulossa muutoksia, kun rahoituksen perusteet muuttuvat.
Rahoituksessa opiskelijamaaran vaikutus pienenee ja vastaavasti tutkintosuoritusten ja
vaikuttavuuden merkitys kasvaa. Tuloksellisuutta ja koulutusten laatua vertaillaan eri

koulutuksen jarjestajien kesken ja parhaat palkitaan.

Perustehtavan totuttamisen turvaamiseksi tarvitaan toimintojen sopeuttamista. Henkils-
ton ja luottamushenkiléiden pitad ymmartaa tulevaisuudessa eteen tulevat talouden

haasteet.

Koulutuksen jarjestajille tulee yhtidittamisvelvoite tydelamapalveluiden osalle. Toimipiste-
verkkoa tiivistetaan ja samalla toimintoja keskitetaan seka tilojen kayttdastetta tehoste-
taan. Ammatilliselta koulutukselta edellytetaan tiivista yhteistyota alueen ty6- ja elinkei-
noeldman kanssa. Tydelama kansainvélistyy ja se edellyttdd ammatilliselta uudenlaisia

kansainvalistymisvalmiuksia.

Opettajan ty6 muuttuu yha enemman tyétilanteissa ja tydpaikalla tapahtuvaan oppimisen
ohjaamiseen ja osaamisen arviointiin. Aiemmin hankitun osaamisen tunnistamisen ja
tunnustamisen merkitys lisaantyy. Ammatillinen koulutus tulee olemaan yha enemman
koulutuskokonaisuus, mika edellyttda koulutuksenjarjestajalta joustavaa kykya palvella
seka tybelamaan siirtyvien etta tydssa olevien koulutustarpeita. Asiakkuuksien ja kump-
panuuksien myota tulevat kokonaisvaltaiset osaamisen kehittamisratkaisut tytelamapal-

veluiden toteutettavaksi.

Koulutuksen jarjestajan maine ja julkisuuskuva tulevat vaikuttamaan opiskelupaikan va-

lintaan entistd enemman.
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Perustehtava

Lisaamme nuorten ja aikuisten osaamista, vastaamme alueen tyéelaman osaamistarpei-
siin ja kehitimme alueen tytelamaa. Edistimme tydllisyytta, yrittjyytta ja hyvaa ela-

maa.

Visio
Huippukouluttaja 2020

Visio on saavutettu, kun kuntayhtyma on tuloksellisuuskriteereissa suurten ja monialais-
ten koulutuksen jarjestajien 10 %:n karjessa ja kuntayhtymalle on mydnnetty valtakun-

nallinen laatupalkinto.
Visio on mahdollista saavuttaa toimimalla seuraavasti:

- huolehtimalla oppimisen edellytyksista ja opiskelijoiden hyvinvoinnista

- opetuksen ja opetusjarjestelyjen korkealla laadulla

- aktiivisilla ja toimivilla alueellisilla ty6- ja elinkeinoelaméasuhteilla

- jatkuvaan ammattitaidon kehittdmiseen johtavilla aktiivisilla kansallisilla ja kan-
sainvalisilla verkostoilla

- perustehtavan tuloksellista toteuttamista palvelevalla kuntayhtyméan organisaa-
tiorakenteella

- henkiléstén osaamisella ja hyvalla yhteistyokyvylla

- johtajuuden teravdittdmisella, pedagogisen johtajuuden ja henkiléstdjohtamisen-
kehittamisella

- tuloksellisen koulutus- ja kehittdmistoiminnan varmistavalla talouden hallinnalla

- toiminnan suunnittelua, kehittdmista ja johtamista ohjaavalla tuloskortilla

Arvo

Luottamus
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Savon koulutuskuntayhtyméan johtaminen
Strateginen johtaminen

Toimintaa ohjataan ja seurataan Balanced Scorecard -tuloskortin avulla. Toiminnanoh-
jausjarjestelmassa on maaritelty ja kuvattu ydin- ja tukiprosessit seka niiden vastuut.
Kaplan ja Norton (2007, 293) mukaan mittariston tehokkuus koostuu juuri strategian ku-
vaamisesta ja kytkennasta toiminnanohjausjarjestelmaan. Tuloskorttiin on kirjattu tavoite-
tasot kuluvalle vuodelle. Tuloskorteilla seurataan tulosvastuu alueittain toiminnan kehitty-
mista. Talla hetkella koko kuntayhtyma jakaantuu koulutus, kiinteistd, tukipalvelu ja oppi-
sopimus -tulostoimialueisiin. Tuloskortti (kuvio 15) paivittyy paivittdin, joten aina on kay-

tettavissa ajantasainen tilanne.

Kuntayhtyman tuloskortti
Kalenteri 2014

Nakokulmat Mittarit Toteuma Tavoite Trendi

Talous Toimintatuotot (ulk.) L] 48383850¢€ 86741402€ g .
Vuosikate toimintatuotoista o 33% 52% PO T
Investoinnit o 661 309 € 4034150 € = 3

Asiakas Tutkintojen maara o 2014 2819 » r
Opiskelijapalaute o 3,90 3,75 © L )
Tyoelamapalaute L] 3.80 3,50 £l L ]
Vetovoimaisuus o 1.00 1.20 ] ¥

Prosessi Lapaisyaste o 52,0 % 55.0 % o .
Keskeyttaminen o 3.6% 7.0% - L]
Tyollistyminen valmistumisen jilkeen o 55,5 % 57.0% B 1

Henkiléstd Tyodolobarometri o 3,57 3,50 * L]
Opettajien muodollinen kelpoisuus o 92,0% 80,0 % ® L}
Opettajien tydelamajaksot o 3 35 Py 4
Henkiléston kehittimismenot o 0% 30% = 3
Dok idut kehityskeskustel o 33.8 % 80.0 % = K

Tuloskortin arvot ovat paivaita 15.7.2014.

Kuvio 15. BSC tuloskortti (Savon koulutuskuntayhtyma 2014).

Vuodesta 2014 alkaen opiskelijoiden edustajia on mukana johtajien, esimiesten seka
henkilostdn edustajien strategisen suunnitteluun liittyvilla pomo -paivilla seka valmistelu-

tydryhmissa.

Sisdinen valvonta ja riskienhallinta ovat osa kuntayhtyman toiminnanohjaus- ja hallinto-
jarjestelmaa, paatoksentekoa seka strategista ja operatiivista toiminnan ja talouden

suunnittelua ja seurantaa, poikkeamiin reagointia ja suoriutumisen arviointia.
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Operatiivinen johtaminen

Tulos- ja toimialueilla seka vastuualueilla (koulutuspaallikkd, tukipalveluiden lahiesimie-
het) maaritelladn kuntayhtyman strategiasta lahtevat toiminnalliset ja taloudelliset tavoit-
teet. Koulutuspalveluiden (seké nuorten ettd aikuisten koulutus) tulosalueen johtamisesta
vastaa pedagoginen johtaja, toimialueiden johtamisesta vastaavat rehtorit. Vastuualueilla
opettajien esimies on koulutuspaallikkd, joka vastaa toiminnan arjen suunnittelusta. Tut-
kintovastaavien tehtavana on vastata kaytanndssa opetussuunnitelman toteutumisesta
ja kehittamisesta. Aikuiskoulutusjohtaja koordinoi ja kehittaa aikuiskoulutusta ja tyoela-

mapalveluja yhteistytssa rehtoreiden kanssa.

4.2 Laadullisen kyselytutkimuksen kysymykset ja vastaukset

Laadullisella kyselytutkimuksella selvitetaan asiakkuusvastaavien tdmanhetkinen tilanne
asiakkuusvastaavatoimen nykytilasta. Tallennetun aineiston litterointi on suoritettu tassa
vaiheessa, eli on koottu kyselyyn vastanneiden vastauksista olennaiset asiat. Jokaiseen
kysymykseen esitetaan 2 - 3 yleisinta vastausta. Saatujen vastausten tarkempi kasittely
ei anna lisdarvoa télle tutkimustydlle, koska vastausprosentti on suhteellisen alhainen ja
avoimiin kysymyksiin on voitu vastata niin, kuin vastaaja on halunnut. Kyselytutkimus
tehtiin aikavalilla 21.1.2014 — 15.2.2014. Tutkimuksen alkuperaiset vastaukset esitetdan
liitte 1.

Kyselyn yhteenveto - Avoimet vastaukset
Kyselyn vastaanottajia 22
Kyselyn vastauksia 9
Vastausprosentti 40,91 %
Kysely Asiakasvastaavaverkostokysely
Voimassa alkaen 21.1.2014
Voimassa asti 15.2.2014

Asiakkuusvastaavatoimintaan liittyvat strategiset kysymykset:

1. Maarittele toiminnan kentta Savon koulutuskuntayhtymalle

0 ensisijaisesti Pohjois-Savon maakunta, koska koulutuksen jarjestajana meilla on velvoite
oman maakunnan tyd- ja elinkeinoelaméan kehittdmiseen

o0 mahdollisuuksien mukaan erityisosaamista koko Suomen alueelle ja siita edelleen visiona
globaali-maailma.
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Maarittele toiminta-ajatus aikuiskoulutukselle

monipuolisen ammattitaidon oppimisen mahdollistaminen ja varmistaminen alalle tulijoista
aina konkareiden erityistarpeisiin saakka maakuntamme tydelamétarpeita vastaten
jarjestaa tehokkaasti koulutuspalveluja eri sidosryhmille, seké olla aktiivinen toimija tutki-
mus ja tuotekehityspalvelujen jarjestamisessa

Maarittele visio aikuiskoulutukselle
Visio 2020 "Valtakunnallisesti tunnettu ja arvostettu aikuiskouluttaja seka haluttu yhteisty6-
kumppani”

Luettele kolme arvoa, joiden tulisi ohjata aikuiskoulutusta

tydelamalahtoisyys
asiantuntijuus
kustannustietoisuus, taloudellinen toimintatapa.

Mitk& ovat aikuiskoulutuksen tarkeimmat ydinosaamiset?

tunnettava tydelaman tarpeet ja on kyettéava raataloiméaan tarpeita vastaavia koulutuksia
toiminta edellyttaa tydeldman seuraamista, ennakointia, joustavuutta ja heikkojen signaa-
lien tunnistamista

rahoitusosaaminen.

Mitk& ovat kehittdmisen painopisteet aikuiskoulutuksessa?

asiakaspalveluosaaminen, myynti- ja markkinointi, tuotteistaminen seka kouluttajien laadun
takaaminen ja kumppanuussopimukset

koulutusalojenvalinen yhteistyo ja

"Amiska’-imagosta on noustava johtavaksi ja halutuksi aikuiskouluttajaksi

Aikuiskoulutuksen ja asiakkuusvastaavatoiminnan vahvuudet

Miksi toimimme asiakasvastaavaverkostossa?

asiantuntijuuden hyédyntaminen, voidaan tehdd enemman koulutusalojen valista yhteis-
ty6td; asiakkaille voidaan tarjota entistda monipuolisemmin eri koulutuksia ja voidaan vastata
elinkeinoelamalta tulevaan haasteeseen

teemme yhdessa nakyvéksi ja tunnetuksi Savon ammatti- ja aikuisopistoa kartoitamme ja
rakennamme yhdessa koulutusalojemme toimijoiden kanssa asiakasverkostoa.

Mitk& ovat oman koulutusalamme toimintaperiaatteet asiakasvastaavatydssa?

kuuntelemme, havainnoimme ja pyrimme toteuttamaan asiakkaidemme toiveet ja koulutus-
tarpeet laadukkaasti

vastuuttaminen, luottamus, valtuutus, yhteistyd esimiesten ja asiantuntijatimien kanssa
aktiivinen yhteydenpito yrityksiin ja aikuiskoulutuksen paarahoittajiin = aktiivinen asiakkuuk-
sien hallinta.

Kuvaile omien asiakkaittesi yhteistydhon liittyvat toimintaperiaatteet?

henkilékohtainen asiakaspalvelu, luottamuksellisuus, toimitusvarmuus, nopea ja laadukas
toiminta
yhteiset tapaamiset esim. Kalpan peli, joulukonsertti, yms.
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saannollinen yhteyden pitdminen.

. Miten asiakasvastaava toimintaamme kehitetaan?

kaikilla olisi selkeét pelisdénnot ja yhteiset toimintatavat
tiiviimmalla tiimilla, koulutuksella ja henkilévalinnoilla
koko henkildkunnan on tunnettava tdma toimintamalli ja saavutettavat hyodyt

Heikkoudet ja uhat aikuiskoulutukselle ja asiakkuusvastaavatydlle

. Onko jotain tiettyja uhkia yhteisty6llemme? Miten toimia niita vastaan?

resurssipula, ei ole aikaa ja mahdollisuuksia tehda asiakkuusvastaavan tyota
nurkkakuntalaisuus, liiallinen byrokratia, esimiehet, jotka eivat uskalla tehda paatoksia
yhteisty® pitdd saada toimivaksi kaikkien koulutusalojen kesken

tarvitaan virtaviivainen ja kettera organisaatio.

. Miten asiakasvastaavien tiedonkulkua tulisi tehostaa?

asiakkuusvastaavien viestifoorumi ja CRM
selkeasti organisoidut, asiakkuusvastaavien saannélliset tapaamiset
avoimuutta tekemiseen, pois reviiriajattelusta.

. Kuvaile minkélaisia tavoitteita asiakasvastaaville on asetettu?

koulutusten ja palveluiden lisamyynti seka aktiivinen yhteydenpito asiakkaisiin
asiakkuuksien lisadminen, segmentointi, kumppanuussopimusten aikaan saaminen, tunnet-
tuuden ja vuorovaikutuksen lisddminen.

. Miten asiakasvastaaville asetetut tavoitteet ovat mielestasi toteutuneet?

koulutusalakohtaiset vaihtelut ovat suuria, hyvin — ja hyvin huonosti
ei tiedeta tavoitteita?
kumppanuuksista puhuminen on alkanut.

. Minkalaisia heikkouksia néet nykyisessa asiakkuusvastaava toiminnassa?

liian vahaisten resurssien vuoksi toiminta ei tuo aidosti muutosta

tavoitteet ja tydnkuva viela epaselva

osa asiakasvastaavista toimii hyvin passiivisesti, samoin joillain koulutusaloilla asiakkuus-
vastaavatoiminta nahdéaan vahapatoisena.

. Miten asiakkuuden hoito tulisi vastuuttaa?

selkea vastuuhenkild, joka organisoi asiakkuusvastaavatoimintaa
taman tehtavan pitaisi olla jokaiselle kuuluvaa eika pelkastaan jollekin nimetylle tiimille.

. Mita tietoja asiakkuusvastaavilla tulisi olla kaytettavissa?

asiakkuusvastaavista, jossa nakyy yhteystiedot ja asiat, joista han vastaa
erilaisten koulutusten rahoitusmuodot ja mahdollisuudet
eri koulutusalojen koulutustarjonta ja opettajien osaaminen.
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18. Mita tyokaluja asiakkuusvastaavilla tulisi olla kaytdssa?

o asiakkuuden hallintajarjestelma CRM
0 konkreettisia tydkaluja: lappari nettiyhteydelld, kannykka, kayntikortit jne. myyjan varusteet
o0 selkeét ohjeistukset talon sisélle.

19. Miten asetettuja tavoitteita mitataan ja seurataan?

0 saadut lisé- ja taydennyskoulutukset & tutkinnonsuorittajien maarat
o alat maarittavat mittarit, jota ei ole viela tehty
0 onko asetettu taloudellisia tai asiakaskontaktien méaaraan liittyvia mittareita?

Aikuiskoulutuksen ja asiakkuusvastaavatoiminnan mahdollisuudet

20. Missa tilanteessa olemme kolmen - viiden vuoden paasta?

ikuiskoulutusstrategia on tehty ja sita toteutetaan

asiakkuusvastaavatoimintamalli on selkea ja sita toteutetaan

tavoitteet ovat selkeat ja niille on selkeat mittarit

saavutetut tulokset ovat luettavissa ja analysoitavissa

asiakkuusvastaavatoiminta tunnetaan omassa organisaatiossa
asiakkuusvastaavatoiminta on hankkinut paikkansa organisaatiossa ja sen tehokkuus tun-
nustetaan

CRM:- on olemassa, segmentointi on pitkalla, CRM:aa kaytetaan aktiivisesti
asiakkuusvastaavat tukevat toisiaan ja yhteistyén voima on ndhtavissa

olemme saaneet uusia asiakkuuksia, kumppanuussopimuksia

olemme vahvistaneet osaamisessamme ja jaksamme ottaa uusia haasteita vastaan
yhteistyémme on aktiivista ja jokainen asiakkuusvastaava on sitoutunut omaan tydhénsa
tuntien oman tyénkuvansa seka tavoitteet. ©

©OO0OO0OO0OO0O0
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Oheinen kyselytutkimus antaa hyvan kuvan aikuiskoulutuksen ja asiakkuusvastaavatoi-
men strategisesta ja organisatorisesta nykytilasta seka asenteesta Savon koulutuskun-
tayhtyman asiakkuusvastaavatoimintaa kohtaan. Kuten laadullisen kyselytutkimuksen

teoriaosuudessa oli maininta, ettd vastaajat voivat vastata niin kuin haluavat, nayttaa pi-

tavan paikkansa. Tutkimusty® ja havainnoinnit jatkuvat viela muilla tutkimusmenetelmilla.

4.3 Ryhmaytymispéaiva 13.2.2014 Koivuranta, Kurkimaki

Ryhmaytymispaivana tehdyt havainnot perustuvat tutkijan omiin muistiinpanoihin. Tarkoi-
tuksena oli asiakkuusvastaavien keskinainen ryhmaytyminen ja tutustuminen tukitoimin-
tojen jaseniin, mikali he eivat olleet aiemmin tuttuja. Asiakkuusvastaavatiimin muodostu-
miselle on erittdin tarkeda tuntea tiimin jasenet ja kaikki tukitoimintojen ihmiset. Koivuran-
taan oli kutsuttu kaikki nimetyt 22 asiakkuusvastaavaa sekda muutama henkilé6 markki-

noinnista, kehityspalveluista ja oppisopimustoimistosta. Paivan teemana oli ryhmaytya,
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tutustua eri koulutusalojen ja laheisesti asiakkuusvastaavien kanssa yhteistyttatekevien

henkildiden kesken.

Paivan ohjelma koostui ryhmaytymisharjoituksista seka jokaisen osallistujan oman koulu-
tusalan esittelysta. Lisaksi paivaan oli varattu aikaa kyselytutkimuksen tilannekatsauk-
seen. Ryhmaytymista toteutettiin neljassa eri harjoituksessa, joissa kaikissa oli tavoit-
teena luottamuksen vahvistaminen eri henkildiden valilla. Harjoituksissa kaytettiin ela-
myspedagogisia menetelmia, joissa tavoitellaan tilannetta, ettéd ryhméassa kaikkien luotta-
mus toisiin osallistujiin kasvaa. Kouluttajina olivat elamyspedagogiikanalan asiantuntijat

Savon koulutuskuntayhtymasta.

Tutkijan havainnot:

Ryhmaytymispaiva meni kasikirjoituksen mukaan, kaikilla osallistujilla oli hauskaa, tutus-
tuttiin toisiimme ja paransimme luottamusta toistemme valilla elamyspedagogisin kei-

noin. Paivan aikana tuli lahes jokaiselle vahintdén yksi uusi tuttavuus.

Koulutusalojen esittelyt menivat hyvin, monesta koulutusalasta tuli lisatietoa, etenkin
siita, ettd mita kaikkea aloilla koulutetaan. Tarkein anti oli kuitenkin, ettd asiakkuusvas-

taava tuli tutuksi, nimi ja puhelinnumero saivat kasvon.

Mielenkiintoisin havainto kohdistuu tutkijan esittdmiin kysymyksiin. Paikalla oli henkil6ita,
jotka kokivat kyselytutkimuksen ja yleensakin asiakkuusvastaavatoiminnan kehittdmisen
tarpeellisena ja hyddyllisena. Mutta vastaavasti oli henkil6ita, joita asia ei kiinnostanut
juuri ollenkaan. Heidan mielestaan ei ole ollut tarvetta osallistua kyseisiin kyselyihin. Ky-
syessani syita kyseiseen suhtautumiseen, sain vastaukseksi etta on ollut kiire, aikaisem-
mat kyselyt ja ettei nykyista toimintaa tarvitse muuttaa. Havaintojeni mukaan oli aistitta-
vissa, ettd ko. henkil6t eivat arvostaneet tutkimusty6tani ja he eivat innostuneet kerto-
maan omaa mielipidettaan. Tutkijana olin kaikille tutkimukseen osallistuville ilmoittanut,
ettd heilld on mahdollisuus vaikuttaa aikuiskoulutuksen ja asiakkuusvastaavatoimen tule-
vaisuuteen, koska kyselytutkimuksen tulokset menivat myds Savon koulutuskuntayhty-

man johtajalle ja kehitysjohtajalle.

Y hteenvetona ryhmaytymispaivasta voisi kertoa, etta paiva oli hyva ja opettavainen. Sa-
malla tuli todistettua, etté organisaatio ei ole kunnossa. Yhteinen tekeminen ja asiak-
kuusvastaavatoiminnan suunta yhteiseen paamaaraan on viela hukassa. Tutkijana en

lahde viela syita arvailemaan, vaan jatkan tutkimusty6ta eteenpain.
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4.4 Ryhmahaastattelu 11.3.2014

Ryhmahaastattelu liittyy olennaisena osana tutkimukseen, tdssa tilaisuudessa tehtiin va-
liarvio organisaatiouudistuksista ja kehitettiin edelleen aiemmin luotuja organisaatiomal-
leja. Haastattelun keskitssa oli asiakkuusvastaavatiimin muodostuminen ja organisoitu-

minen Savon koulutuskuntayhtyman organisaatioon.

Asiakkuusvastaava tapaaminen 11.3.2014, paikalla oli kaikki asiakkuusvastaavat, mark-
kinoinnin henkil6t ja kehityspaallikké. Tapaamisen aiheina oli keskustella asiakkuusvas-
taavien organisoitumisesta ja markkinoinnin sahkdisisté esitteista. Organisoitumisen esi-
tyksen pohjalla oli pomo -péaivilta saadut ryhmatoiden tuotokset. Pomo-paivilla oli em.
laadullisen kyselyn tulokset kaytettavissa ja osittain niiden pohjalta oli jatkettu Savon
koulutuskuntayhtyman organisaatiomallin tydstamista. Tilaisuudessa tutkija toimi pu-
heenjohtajana ja asiantuntija Sanna Perkidmaki toimi sihteerina laatien muistion tilaisuu-
desta. Muistio toimitettiin edelleen kuntayhtymanjohtajalle seka kehitysjohtajalle. Ryhma-

haastattelun havainnot ovat tiivistettyna oheisessa muistiossa.

Muistio ryhméahaastattelusta 11.3.2014 klo 8.30 - 11.00

Asiakkuusvastaavien ajatukset uudelleen organisoitumisesta Savon koulutuskuntayhty-

man organisaatiossa:

Kehittaminen
asiakkuudenhallinta

nuortenkoulutus tyoelamapalvelut

kaikki kehittaminen

Kuvio 16. Esitys asiakkuusvastaavien organisoitumisesta Savon koulutuskuntayhtymassa.

Uuden organisaatiorakenteen kehittamistoiminta

1. Ydinkysymys: Miten asiakasta palvellaan paremmin? (asiakkaalle on toissijaista

miten Savon koulutuskuntayhtyma organisoituu).
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Kehittamisen kokonaisuuteen yhtena termina Asiakkuudenhallinta (ei johtaminen,

vaan koordinointi ja kehittdminen, prosessinomistaja). Prosessindkoékulma. Asiak-

kuudenhallinta oltava hallussa, nykyisin puuttuu asiakkaan kokonaisvaltainen hal-

tuunotto.

Kehittdminen ja asiakkuusvastaavatoiminta tulee olla organisaation matriisissa, ei

irrallisena toimintona. Asiakkuusvastaavat "surffaavat” vihreadn ja sinisen laatikon

vailla, kuuluvat eri timeihin.

Aiemman esityksen mukaan tehdaén vanhoja, tuttuja ja turvallisia asioita -> tarvi-

taan yrityksen koko ketjun osaamisen kehittdmista.

MMT-prosessi: ei edetd nimikkeiden kautta, vaan tekemisen kautta eli ei mietita

ensin tarvitaanko myyntijohtajaa vaan on mietittdva ensin milla toiminnoilla saa-

daan myyntia edistettya.

MMT Prosessi  marinoinnin, mynninja tuotannon jarjestsminen Savon koulutuskuntayhtymasss

*Tuotanto = Koulutus-, tutkimus-, kehitys-, tila- ja laitepalvelut

E | in kel no- Toimintaa koordinoi MMT ~tiimi, Joka
paattaa markkinointikampanjoista,
elama myyntitoimenpiteistd, tapahtumien
Jarjestamisestd ja sahkoisten
medioiden kaytosta.
Tuotantokapasiteettia ohjataan

ista saatavan intiti
perusteella palveluihin, jolla on
kysyntaa.

Tiimin markkinointipaallikko, my
kuisk rehtori ja yksi “nor " rehtori.
Tiimiin liitetadn tarvittaessa sahkoisen median asiantuntija ja
sen palvelun henkilostoa, joka asioita tiimissa kasitellaan. llkka Hirvonen 2013

Kuvio 17. MMT prosessikuvaus (Hirvonen 2013).

10.

11.

Hankemaailman tulee olla osa tydelamapalveluita.

Koetaan tarkeana tehtava asiakkuusvastaavatoiminnan kehittaminen.

Aikuiskoulutusten myyntiin ei irrallista myyntitiimia, koska jokainen asiakkuusvas-

taava on oman alansa ammattilainen. Asiakkuusvastaavatoiminnan on oltava si-

doksissa oman alan toimintaan.

Epéaonnistuneet asiakkuusvastaavatoiminnot muissa koulutusorganisaatioissa ovat

perustuneet nimenomaan irralliseen myyntitoimintaan.

Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat henkilé/opettajasidonnaisia, joten ei voida valjas-

taa myyntity6ta muutamalle erilliselle henkildlle.

Markkinointia on mahdollista tehostaa, missa henkilékohtaiset tiedot/taidot ja suh-

teet korostuvat.
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12. Asiakkuusvastaavatoimen tulee nakya asiakkaille yhtenaisend Savon koulutuskun-
tayhtymana.
13. Voisiko asiakkuusvastaavissa olla pieni porukka, joka aktiivisesti kontaktoi yrityk-

sia? Takana ketju, joka ottaa toteutuksen vastaan MMT -prosessi.

Tiimien toiminta: Tiimit voivat olla monialaisia, vrt. klusterit teollisuudessa. Tiimien kes-
kusteltava keskenaan, verkostoituminen. Tiimit voivat organisoitua itsenaisesti. Tiimin
tehtdvana on vastata nayttotutkintojarjestelyista. Ei tuotannosta irrallisia tiimeja (vrt. hal-
linnosta annetaan nyt ajatuksia ja tehtévia, joita ei saada jalkautettua, ajatusten on lah-
dettava tekij6ilta itseltdan). Tarvittaessa voisi olla koottava projektitiimi erilaisiin tehtaviin.

Tiimeilla oltava riittavasti paatdsvaltaa, joitta voi toimia joustavasti.

Tiiminvetaja: Tiiminvetajan vastuulla on myo6s asiakkuusvastaavatoiminnasta vastaami-
nen. Ei ole olemassa kollektiivista vastuuta, vaan virkamies vastaa tekemisistaan. Tiimin
vetaja toimii jatkossa lahiesimiehena 15 - 20 tiimilaiselle? (kommentti pomopaiviltda). On

eri asia onko tiiminvetéja vai lahiesimies; asiakkuusvastaavista koulutuspaallikét kannat-

tavat tiimin vetajan esimiesasemaa, opettajat kannattavat tiiminvetajaa.

Savon koulutuskuntayhtymassa muitakin koko matriisissa olevia toimintoja, eivat kaikki

voi tiimiytyd. Tehtavakohtaiset vastuut on eriasia.

Suuntaudutaan tulevaan, oikeat ihmiset oikeaan paikkaan, valta alas (tuo ketteryytta).
On oltava nopea ja joustava —> paatoksentekovaltuudet on oltava organisaatioraken-

teessa alhaalla. Ei toimi jos valta on muutamalla henkil6lla.

Koulutus- ja tydelamapalveluiden yhteisty6

Savon koulutuskuntayhtyman toiminnot voidaan jakaa kolmeen osaan: tuotanto (koulu-
tus, hankkeet), markkinointi ja myynti. Tarvitaan markkinoinnin kohdentamista, koulutus-
palveluiden ostamista ulkopuolelta, tiivista yhteistydta eri toimijoiden kesken (ks. MMT-

prosessi / Hirvonen). Ryhméhaastelussa esille tulleita aiheita:

- kuinka yhteistyd saadaan toimimaan koulutus- ja tydelamapalveluiden valilla
tulevassa organisaatiossa?
- asiakkuusvastaavat eivat voi hoitaa normipuolen top-asioita kokonaisuudes-

Saan
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- koulutuspalveluiden opettajien tydelamayhteistyd lahes taysin hyddyntamatta
-> avainsana: sisdinen yhteisty6 eri koulutusalojen valilla ja koulutusalojen si-
salla

- oppisopimuskeskus voi olla erillinen yksikko tai osa tehtavista voidaan jalkaut-
taa tiimeille

- ty6elaméapalveluille on haaste, mahdollisesti tulevan osakeyhtion kannatta-
vuus, ellei ole perustutkintojen rahoitusta. Osakeyhtit ei tule ensimmaisessa
muutoksen aallossa, mutta on hyva tiedostaa tulevaa

- tukipalvelut Oy:lle?

- nykyisia talouslukuja hankalaa tulkita, sisaltda erinaisia vyorytyseria

- vaarana, ettda muodostuu kaksi eri oppilaitosta, mikali mennaan aiemman esi-
tyksen mukaan

- ty6elaméapalveluiden puoli ei houkuttele henkilokohtaa. Kouluttajat ostopalve-
luna? Uskottavuus menee, ellei ydinosaamista sailyteta

- eisaa olla rajaa koulutus- ja tybelamapalveluiden valilla, toimitilojen, kaluston
seka henkildiden vaihdon on sujuttava joustavasti

- tiimien muodostuminen voisi perustua siihen, ettd sama henkild voisi olla
seka nuorten- ja tydelamapalveluiden kaytettavissa

- nykyisin koulutuspalveluista ei saa irrotettua opettajia tydelamapalveluiden
kayttéon, vaikka olisi tarvetta

- voisiko 18 vuotta olla asiakkaan ikaraja, onko han koulutus- vai ty6elaméapal-
veluiden asiakas?

- eisaa olla raja-aitoja koulutus- ja tydelaméapalveluiden valilla, jotta nopea rea-

gointi onnistuu.
Muita ajatuksia haastattelutilaisuudesta

- koettiin, etté on liilan vahan aikaa pohtia nain suurta asiaa

- kuullaanko hallinnossa oikeasti asiakkuusvastaavien toiveita ja esityksia, vai
onko organisaatiorakenne jo valmiina?

- sosiaali- ja terveysalalla tiimit toimivat hyvin, asiakkuustiimi on erikseen

- pomo-paivilla korostui nayttétutkinto-osaaminen, nyt kun rahoitus muuttuu -
tarpeettomasta valmistavasta koulutuksesta on paastava pois, osattava hyo-

dyntdd osaamisen tunnistamista ja tunnustamista
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- ellei ole yhtenaista kokoavaa foorumia asiakkuusvastaavatoiminnalle, miten
nakya yhtenaisena ulospain? Riskind on se, ettd kukin toimii omalla tavallaan,

niin kuin nykyisin toimitaan.

Yhteenveto ryhméahaastattelusta

Tutkijana yllatyin positiivisesti saadessani aikaan paljon keskustelua ja hammastelya tut-
kimuskohteen tiimoilta. Haasteena oli pitda keskustelu paivan aiheessa, koska aika ol
rajallinen ja lahes jokainen kertoi oman ndkemyksensa vallitsevasta tilanteesta ja
saimme luotua lahes yhteisen ndkemyksen asiakkuusvastaavien organisoitumisesta ja
suhteista koulutusaloihin. Tama haastattelutilaisuus oli viimeinen tutkimusmateriaalin

hankkimisen kannalta.

4.5 Savon koulutuskuntayhtymassa aiemmin tehdyt tutkimukset

Tybelamapalautekyselyn tulokset

Savon koulutuskuntayhtyma teetti kevaalla 2014 tyéelamapalautekyselyn, jonka tavoit-
teena oli selvittda tydelamapalautemittarin arvo vuodelle 2014. Tama mittari on yksi tu-
loskortin mittari, joka on hyvaksytty Savon koulutuskuntayhtyman valtuustossa. Samalle
se toimii mittarina tuloksellisuusindeksia laskettaessa. Tutkimuksen toisena tavoitteena
oli selvittda Savon koulutuskuntayhtyman tunnettuutta, imagoa vastaajien sitoutumista ja
kiinnostusta yhteistydhon, seka vastaajien mielikuvia Savon koulutuskuntayhtymasta.
Kohderyhméana tutkimuksessa oli Savon koulutuskuntayhtyman opiskelijat, henkildsto
seka toimialueen yritykset ja julkisorganisaatiot. Tutkimus on toteutettu internet kyselyna
opiskelijoille ja henkildstdlle sekd puhelinhaastatteluina yrityksille ja julkisorganisaatioille.

Tutkimus perustuu 960 vastaukseen.
Tulos ty6elaméapalautekyselyssa oli 3,6 (tavoite tuloskortissa 3,5).

Kysymykseen, kuinka hyvin tunnet Savon koulutuskuntayhtyman alueen tyéela-
malle suunnattuja palveluita, vastauksena oli, ettéa alueen yrityksista 64,8 %
(316) kertoi tuntevansa erittain huonosti tai ei lainkaan Savon koulutuskun-

tayhtyman tarjoamia ty6elamalle suunnattuja palveluita.
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Kysyttaessa, kuinka kiinnostunut olet seuraavista henkiloston ja tydyhteison kou-
lutus- ja kehittdmispalveluista, (asteikko 1 = en lainkaan... 4 = erittain kiinnostu-
nut), alueen yrityksista ja julkisorganisaatioista (n =478 - 490) ilmoitti kiin-

nostuksen olevan tasolla 1,2 - 1,8

Taman tutkimuksen tulosten perusteella voisi sanoa, etta yritykset tai julkisorganisaatiot
eivat miella Savon koulutuskuntayhtymaa tydelaman kehittajaksi, imago "Amiska” saa
vahvistusta. Parhaillaan menossa oleva organisaatiouudistus tulee muuttamaan tyéela-
mapalveluiden nakyvyytta ja toivottavasti kasvava aikuiskoulutus tulee muuttamaan elin-

keinoelaman mielikuvia Savon koulutuskuntayhtymasta.

Savon koulutuskuntayhtyman henkiléstékyselyn tuloksia 1/2014

Joulukuun 2013 ja tammikuun 2014 valisena aikana Savon koulutuskuntayhtymassa to-

teutettiin henkilostokysely, milla kartoitettiin nykyisen organisaation:

Vahvuudet: suuri organisaatio, toimintaa usealla paikkakunnalla

Heikkoudet: organisaatio on suuri ja raskas, liian moniportainen ja mo-
nilinjainen, jaykka paatdksenteko, ketteryys karsii

Mahdollisuudet: osaaminen, monialaisuus ja -ammatillisuus

Uhat: organisaation jaykka paatdksenteko ja byrokratia
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5 Konstruktio Savon koulutuskuntayhtyman asiakkuusvastaa-

vatoimen strategiset ja organisatoriset uudistukset

Tassa kappaleessa tutkijana tukeudun aiemmin esiteltyihin teorioihin, joita on mahdol-
lista peilata tutkimustydssa ilmenneisiin havaintoihin ja muodostaa synteesi. Tutkimustu-
losten perusteella laadin uuden konstruktion asiakkuusvastaavatoimelle strategian ja
mallin organisoitumisesta. Konstruktio on mahdollista ottaa kayttédn Savon koulutuskun-

tayhtymassa sellaisenaan tai sita voi kayttaa jatkokehittelyn pohjana.

Tassa muodostuva konstruktio muodostuu tutkimustydntuloksista ja teoriatiedon yhdista-
misesta. Tutkija tulkitsee aineiston ymmartamallaan tavalla ja lisaa omakohtaiset koke-

mukset ja asiakkuusvastaavatydsta Savon koulutuskuntayhtymasta.

5.1 Asiakkuusvastaavatoimen strategia

Perustehtava

Nuorten ja aikuisten osaamisen lisdédminen, vastaamme alueen tydelaman osaamistar-
peisiin ja kehitdmme alueen tybelamaa. Edistamme tyollisyytta, yrittajyytta ja hyvaa ela-

maa. (Savon koulutuskuntayhtyméa 2014.)

Toimintaymparisto

Savon koulutuskunta yhtyméan toiminta ensisijassa on Pohjois-Savon alueella, erityis-
osaamista hyodynnetaan kansallisella tai kansainvalisella tasolla. Koulutusten jarjesta-
jien rahoitukseen on tulossa muutoksia rahoituksen perusteiden muuttuessa. Rahoituk-
sessa opiskelijamaaran vaikutus tulee pienemaan ja vastaavasti tutkintosuoritusten ja
vaikuttavuuden merkitys kasvamaan. Yhtidittamisvelvoite on tulossa myds tyéelamapal-
veluiden osalle. Savon koulutuskuntayhtyméssa toimipisteverkkoa tiivistetaan ja samalla
toimintoja keskitetaan seka tilojen kayttdastetta tehostetaan. Yhteisty6ta laajennetaan
alueen ty6- ja elinkeinoelaman kanssa ja lisdtdan valmiuksia kansainvalistyviin tarpeisiin,

mika edellyttaa uudenlaisia kansainvalistymisvalmiuksia koulutuksenjarjestajalta.
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Opettajan ty6 muuttuu yhd enemman tyétilanteissa ja tydpaikalla tapahtuvaan oppimisen
ohjaamiseen seka osaamisen arviointiin. Henkilokohtaistamisosaaminen, osaamisen

tunnistamisen ja tunnustamisen merkitys lisédéntyy tulevaisuudessa.

Ammatillinen koulutus tulee olemaan yha enemman koulutuskokonaisuus, mika edellyt-
taa koulutuksenjarjestajalta joustavaa kykya palvella seka tydelamaan siirtyvien etta

tydssa olevien koulutustarpeita.

Asiakkuuksien ja kumppanuuksien myéta tulevat kokonaisvaltaiset osaamisen kehitta-
misratkaisut tydelamapalveluiden toteutettavaksi. Koulutuksenjarjestajan maine ja julki-
suuskuva tulee vaikuttamaan opiskelupaikan valintaan entistd enemman koulutus- ja tyo-

elamépalveluiden osalta. (Savon koulutuskuntayhtyméa 2014.)

Toiminta-ajatus tyoelamapalveluille

Monipuolisen ammattitaidon oppimisen mahdollistaminen ja varmistaminen alalle tuli-

joista aina konkareiden erityistarpeisiin saakka maakuntamme tytelamatarpeita vastaten

jarjestaa tehokkaasti koulutuspalveluja eri sidosryhmille, seka olla aktiivinen toimija tutki-

mus ja tuotekehityspalvelujen jarjestamisessa. (Savon koulutuskuntayhtyma 2014)

Skenaariot

Strategian skenaarioiden tydstdmiseen on hyddyllista liittdd Hannu T. Miettisen opinnay-
tetydssa johdetut skenaariot ei toivottava, mahdollinen ja toivottava. (Miettinen 2013, 41-
42))

Ei toivottava tulevaisuus

Organisaatio toimii naennaisesti tehokkaasti, toiminnassa paallekkaisyyksia ja proses-
sien rajapintoja ei saa ylittaa. Ei tapahdu kehitystoimintaa, toiminnot sitovat liikkaa resurs-
seja ja kehitystoiminnasta vastuu on koulutusaloilla. Savon koulutuskuntayhtymatasolla
kehityksen suunnan maarittavat poliitikot. Koulutus- ja ty6elamapalveluiden valilla vas-
takkainasettelua, eika yhteisty6 toimi. Koulutusmarkkinoille avautuu kilpailijoille mahdolli-
suuksia, jonne elinkeinoelaméan yhteistyt ohjautuu, meidan hammastellessa tilannetta

sivustaseuraajan roolissa. Savon koulutuskuntayhtyman visio ja strategia eivat toteudu,
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josta seuraa, etta toimintaa joudutaan sopeuttamaan vallitsevan tilanteen mukaiseksi.
(Miettinen 2013, 41.)

Mahdollinen tulevaisuus

Koulutustoimintaa kehitetdén perinteisen organisaatiomallin puitteissa, koulutusalojen ra-
jojen sdilyessa ja yhteisty6 koulutus- ja tydelaméapalveluiden valilla toimii viiveelld. Heik-
kojen signaalien tunnistaminen on puutteellista ja osa niista jaa tunnistamatta. Yksittai-
sen koulutusalat kehittyvat elinkeinoelaman mukana, mutta Savon koulutuskuntayhty-

man kehittyminen on hidasta. (Miettinen 2013, 42.)

Toivottava tulevaisuus

Yrittamisenmalli, jossa toimintaa johdetaan nykyaikaisin johtamisopein ja toiminnallinen
yhteistyd koulutusalojen seka koulutus- ja tydelamapalveluiden vélilla toimii moitteetto-
masti. Jokaisella toimijalla on selkeét tavoitteet, jotka pohjautuvat strategiaan ja yhteisiin
tavoitteisiin. Mahdolliset ongelmat koetaan yhteisiksi kehityshaasteiksi, joista on mahdol-
lista selviytya yhteistyolla. Osallistutaan aktiivisesti sidosryhmayhteistydhon ja pyritaan
vaikuttamaan tulevaisuuden muodostumiseen Savon koulutuskuntayhtymassa. Hyvaksy-
tdan yhteisesti organisaatiomuutokset ja painopistealueen muutos seka valmistaudutaan
toimimaan pysyvassa muutostilassa, mika tuo ketteryytta jokapaivaiseen toimintaan.
(Miettinen 2013, 42.)

Asiakkuusvastaavatoimen asiakkaat

Asiakkuusvastaavien asiakkaat jakaantuvat sisaisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin. Sisaisia asi-
akkaita ovat muut koulutusalat ja muut organisaation sisaiset toimijat. Ulkoisia asiakkaita

ovat kaikki muut, yksittaisista henkildista suuriin organisaatioihin.
Asiakkaat voidaan jakaa seuraavasti:

- Vakioasiakas, ostaa toistuvasti samoja tarpeita tyydyttavia koulutuksia, mutta
ostaa muualtakin.

- Kanta-asiakas, kun asiakkaalla tarpeita, asiakas ostaa tarpeeseen paasaan-
toisesti Savon koulutuskuntayhtymalta.

- Avainasiakas, toimimme yhdessa eli asiakas on kumppani. Yhdessa suunnit-
telua, hyddynnetddn molempien osaamista, asiakas myy ja suosittelee palve-

lujamme -> verkostokumppanuus.
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Kaikille asiakkuusvastaaville ja koulutusaloille yhteiset asiakkuudet rahoittajat / yhteistyo-
tahot: ELY-keskus, oppisopimuskeskukset, OKM, yksityishenkil6t, yritykset, yhtei-
sOt, Pohjois-Savon liitto, hankkeet, muut oppilaitokset ja tydssaoppimispaikat.

Visio

Huippukouluttaja 2020
Arvo

Luottamus

Sanaa luottamus pitdnee pohtia tarkemmin, mitd se oikein tarkoittaa ja miten se syntyy.
Ensimmainen kysymys kuuluu: pitaéko luottamus ansaita, vai onko luottamus olemassa
ja se on mahdollista menettda? Tutkijana kannatan ajatusta, etta kaikilla olisi luottamusta
niin pitkdan, kuin sen menettaa, koska se on tasapuolinen tapa kohdella ihmisia ja se oh-
jaa ihmisia toimimaan luottamuksen arvoisesti. Uhka jonkin menettdmisesta ohjaa ihmi-
sid luonnostaa toimimaan ennalta tiedetylla tavalla. Kun taas luottamuksen ansaintamal-

lissa miellyttaminen ja muut intressit ohjaavat ihmisen toimintaa. (Nevanlinna, 2013.)

Kyselytutkimuksessa esille tulleet arvot; tydelamalahtoisyys, asiantuntijuus, ketteryys ja
kustannustietoisuus, taloudellinen toimintatapa ovat kaikki tarkeitéa asioita huomioida asi-

akkuusvastaavatoimessa.

Asiakkuusvastaavan ydinosaamiset

Asiakkuusvastaavilta vaadittava asiantuntijuus: osaamista tulee olla koulutusten- ja
hankkeiden rahoittamisesta, asiakkaiden tarpeiden tunnistamisesta, oman koulutusalan
vahva osaaminen, jotta kykenee raataléimaan tydelaman tarpeita vastaavia koulutuksia.
Tulee olla kyky seurata tytelamén kehitys- ja koulutustarpeita, osaa ennakoida omalla
ammattialalla tulevia muutoksia, toiminta ketterda ja osaa tunnistaa heikkoja signaaleja,
tulivatpa ne sisalta tai ulkoapain. Lisdksi osaa hyddyntaa sisaista- ja ulkoista verkostoyh-

teistydta monialaisissa koulutuksissa.

Myyntitydn ammattilainen, saa koulutuskauppoja aikaiseksi sekd osaa luoda uutta koulu-

tustarvetta asiakkaalle, eli asiakkuusvastaava osaa luoda kysyntaa.
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Kehittamisen painopisteet asiakkuusvastaavatoimessa

Paatehtavana on asiakkuuksien ja tydelamayhteistydn lisdaminen, asiakkaiden maaritta-
minen ja segmentointi, kokonaisvaltaisten palveluiden tuottaminen asiakkaille ja asiak-
kuuksien hoitamisen toimintamallin luominen, kumppanuussopimuksien aikaansaaminen

seka tunnettuuden ja vuorovaikutuksen lisddminen.

Asiakkuusvastaavatoimeen luodaan yhtenainen toimintakulttuuri seka sisaisen osaamis-
paaomantunnistaminen ja -hyédyntaminen eri koulutuksissa ja kehittamistoimissa. Kehi-
tdmme omaa koulutus- ja palvelutoimintaamme ennakointitietoon perustuen ja tybela-

mantarpeita vastaavaksi. Toimimme innovaatioketjussa uusien toimintatapojen "jalkaut-

tajana”. Tukipalveluprosesseja tulee tehostaa ja tuottavuutta parantaa.

Savon koulutuskuntayhtyman oppimisymparist6jen joustavaa yhteiskayttdd parannetaan
koulutuspalveluiden kanssa. Henkiléston osaamispaaomaa vahvistetaan, tuemme asian-
tuntijuutta tybelamaosaajana, ammatillisen kasvun tukijana ja oman toimintansa johta-

jana.

Systemaattinen tulosten seuranta luottavilla mittareilla, tydelaméapalautteen keradminen
ja sadun palautteen perusteella tehtavat korjaavat toimenpiteet. (Savon koulutuskuntayh-
tyméa, 2014.)

Asiakkuusvastaavatoimen strategian kokonaiskuva

Tutkimuksen tuloksena on luotu asiakkuusvastaavastrategia, strategiankokonaiskuva ku-

viossa 18.

Aciakh

9/2014

Skenaario
mahdolline

Toiminnan kentta

Ydinosaaminen

Toiminta-aja‘tus

Kuvio 18. Asiakkuusvastaavastrategian kokonaiskuva. (Tuomi ym. 2011, muokattu.)
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Strategian jalkauttaminen asiakkuusvastaavatoimeen

Strategian jalkauttaminen varmistaa, etta kaikki organisaatiossa toimivat henkilét ymmar-
tavat strategian merkityksen omassa tytssaan. Jalkautustyd alkaa siita, ettd koko organi-
saation ja oman yksikon strategioita pohditaan ja laaditaan yhdessa. Tarkein osa on Kkui-
tenkin oman vastuualueen strategian jalkauttaminen. Oman vastuualueen strategiaa
tydstetddn ja pelkistetaan samanaikaisesti. Jalkautuksenaikana aikana syntyy ymmairrys,
miten jokainen henkildstdn jasen voi omalta osaltaan toteuttaa strategiaa arjessa. Fo-
kusointi ja pelkistiminen toimivat myds maastoutuksessa. (Tuomi ym. 2011, 80 - 82.)

Ulkopuoliset strategiat

Passtrategiaa tydentavat,
tiettyyn aihealueeseen littyvat
strategiat/toiminnan
ohieistukset jne

= 5
2
2
2
2
2

Kuvio 19. Strategian jalkautuksen suppilomalli (Tuomi ym. 2011, 82).

Suppilomallin avulla on helpompaa ohjata strategian sisallyttamista arkitoimintaan. Toi-

mintaohjelma seuraa strategian luomisen jalkeen.

5.2 Asiakkuusvastaavatoimen organisoituminen

Tassa kappaleessa luodaan asiakkuusvastaavatoimelle toimintaohjelmaa, jossa kuva-
taan toiminnan kannalta keskeisimpia asioita, alkaen asiakkuusvastaavien organisoitumi-

sesta Savon koulutuskuntayhtymassa.

Toimintaohjelmasta selviaa suunnitelma, miten organisaatio muodostuu ja strategiset ta-
voitteet on tarkoitus toteuttaa, tdma toimii osana strategian jalkautusta. Toimintaohjel-
malla varmistetaan, etta tydyhteisolle syntyy yhteinen ja tavoitteellinen toimintamalli. Ta-
voitteena on keskittya asioihin, jotka vievat toimintaa eteenpain, kohti visiota. Keskitty-
malla kehittimisen painopisteisiin, varmistetaan tulevaisuuden suunnan sailyminen.
(Tuomi ym. 2011, 96-97.)
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Organisaatio

Kevaan 2014 aikana Savon koulutuskuntayhtymassa on laadittu strategiaa ja organisaa-
tiomuutosta. Tutkimuksessa aiemmin on tullut esille, kuinka henkiléstd on paassyt vaikut-
tamaan organisaatiorakenteen syntyyn. Strategisten ja organisatoristen uudistusten laa-
dinta on ollut hyvin avointa ja henkildstéa on kuultu monessa eri tilaisuudessa seké on
perustettu erilaisia tydryhmia tekeméaan esityksia tulevaisuuden toimintamalliksi. Tama
tutkimus on myds pieni osa koko suurta kokonaisuutta. Organisaatiorakenteen isot linjat
on paatetty ja ne astuvat voimaan 1.1.2015 alkaen.

YHTYMAVALTUUSTO
Tarkastus-
lautakunta

YHTYMAHALLITUS
Kuntayhtyman johtaja

Osaamisalueet ja tiimit

-—
e
=
-=
o
=
>
=
D
=

OPISKELUAT JA TYOELAMAN TARPEET

Kuvio 20. Savon koulutuskuntayhtymén organisaatio 1.1.2015 alkaen (Savon koulutuskuntayhtymé 2014).

Organisaatioon on valittu viisi tulosaluejohtajaa, virat alkavat 1.1.2015.

Tulosaluejohtaja, rehtori, koulutuspalvelu
Tulosaluejohtaja, rehtori, tydelaméapalvelut
Tulosaluejohtaja, kehityspalvelut
Tulosaluejohtaja, yhteiset palvelut
Tulosaluejohtaja, tilapalvelut

OkrwdE

Asiakkuusvastaavatiimin sijoittuminen organisaatiossa

Tutkimuksessa on noussut esille ajatuksia, ettd asiakkuusvastaavatoiminnan tulisi liittya
joko kehityspalveluiden tai tydelamapalveluiden alaisuuteen. Kehityspalvelut on organi-
soitunut uudessa organisaatiossa matriisiin, eli toiminto tukee kaikkia muita toimintoja
valmiiksi. Kehityspalveluihin olisi helppo liittya, mutta tutkijana kannatan kuitenkin tydela-
mapalveluiden alla toimimista. Asiakkuusvastaavan ty6 kuitenkin on olla aktiivinen toi-
mija tydelaman keskuudessa ja tydnkuva on niin moninainen, etta tydelamapalvelut on
oikea paikka.
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Arkitoiminnan asiakkuusvastaavatydssa tulee kuitenkin toimia siten, ettd yhteistytta teh-
daan saumattomasti koulutuspalveluiden kanssa. Eli asiakkuusvastaavien tulisi sijoittua
myynti- ja markkinointi tiimiin ja silla tulisi olla oma esimies myynti- ja markkinointipaal-
likkd. Hanen tehtavanaan olisi johtaa ja vastata asiakkuusvastaavatoimen tuloksellisesta

toiminnasta.

Myynti- ja markkinointitiimi tulee jakaa eri tehtéviin tai rooleihin, joillakin henkil6illa voi
olla suuret asiakkaat ja vastaavasti yhta tarkea tehtava voi olla pienista asiakkaista koos-
tuva asiakaskunta. Yhteishenki ja tekemisen meiningin tulee leimata ko. tiimin tekemista,

jossa ei ole tilaa kateudelle ja kaverin toiminnan hankaloittamiselle.

Myynti- ja markkinointi tiimissa tulisi tutkijan nakemyksen mukaan kaikkien olla avainhen-
kiloita, tai siilhen ainakin tulisi pyrkid. Huomioita on kiinnitettava myés toimenkuvaan,
voiko asiakkuusvastaava olla samalla koulutuspaallikkd? Havaintojeni mukaan joissain
yksittaisissa tapauksissa voi olla, mutta jos halutaan tytelamapalveluilta lisda tuloksia,
niin tassa vaiheessa olisi hyva eriyttda kouluttaminen ja myyminen. Perustelen timan
nakemyksen silla, ettd perinteisen ajattelun mukaan jos kouluttavalla tiimilla on riittévasti
toita, niin miksi nahda vaivaa lisamyyntiin. Mikali myyntiorganisaatio on erillaan ja siella
vastuullinen vetgja, niin nakemykseni mukaan kyllaisyyden tunne ei paase valloilleen.
Talloin koulutuspaallikéille/timivetdjille jaa tydrauha tehda tuotannollista eli koulutus-
tyota. Koulutusalakohtaisesti asiakkuusvastaavien ja tiimivetgjien valilla pitaa olla luotta-

muksellinen suhde koulutusalan kehittymisesta ja yhteisesta tekemisesta.

Tutkijana esitédn seuraavaa mallia myynti- ja markkinointitimin organisoitumiseksi, koko

kasitteena voisi Savon koulutuskuntayhtyman myynnin-, markkinoinnin- ja tuotannonpro-
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Kuvio 21. Savon koulutuskuntayhtyman myynti- ja markkinointitimin organisoituminen.
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Myynnin- ja markkinoin vahvuus l6ytyy yhteishengesta ja yhdessa tekemisesta. Kevaan
2014 tehdyn tytelamapalautekyselyn mukaan toimialueen yrityksista 64,8 % (316 yri-
tystd) kertoi tuntevansa erittdain huonosti- tai ei lainkaan Savon koulutuskuntayhtyman
tarjoamia tydelamanpalveluita (Innolink 4/2014). Taméan perusteella tyéta asiakkuusvas-
taavilla on runsaasti, kun tavoitteena on tulla merkittavaksi tydelaman kehittajaksi ja

kumppaniksi toimialueen yrityksille.

Miten saadaan koko Savon koulutuskuntayhtyméan n.1 000 henkil6a kiinnostumaan asi-
akkuustoiminnasta ja mahdollisuuksistamme toimia kehityskumppanina alueemme n. 5
000 yritykselle?

Tybpaikkaohjaaminen ja siihen annetut resurssit tulee hyddyntaa paremmin, koulutus- ja
tydelamapalveluiden opiskelijoille kuuluu osana opintoja tydssaoppimista lukuvuoden ai-
kana, vahintaan 10 opintoviikkoa ohjattua tydssaoppimista. Opiskelijoita on n.5 500 vuo-
sittain. Opettajille on mydnnetty 1 tunti /opiskelija yhta opintoviikkoa kohden resurssia

tydpaikalla tapahtuvaan ohjaamiseen.
laskenta: 5 500 opiskelijaa* 10 ov* 1 h
=> resurssia on kaytettavissa n. 55 000 h / lukuvuosi

Miten on mahdollista, etta alueemme yritykset eivéat tunne Savon koulutuskuntayhtyman

tybelamapalveluita?

1. Tybtssaoppimisen ohjausta ei tehda niin kuin pitaisi, erinaisiin syihin vedoten,
opettajat eivat mene tydpaikoille suorittamaan tydssaoppimisen ohjausta.

2. Eitunneta oman organisaation tydelaméapalveluita, mista voisi samalla kertoa
yrityskaynnin yhteydessa.

3. Toteutetaan tehtavaa ainoastaan oman tyén kautta, koulutuspalveluiden puo-

lella ei koeta tydelamapalveluita yhteiseksi asiaksi.
Miten voidaan muuttaa kehitysta?

1. Sisallytetdan tytpaikkaohjaustehtavaan tydelamapalveluiden markkinointi,
edes tiedottaminen ja asiakkuusvastaavien yhteystietojen jakaminen.

2. Vinkkaaminen mahdollisista kumppanuussopimuksista ja palkkio vinkin anta-
jalle.

3. Jokaiselle henkildlle kristallinkirkkaaksi strategiset toimenpiteet, etta jokainen

henkild6 ymmartaa vallitsevan tilanteen ja muutokset toimintaymparistdssa.
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4. Asiakkuusvastaavien ja tulevaisuudessa tiiminvetajien valinen saumaton yh-
teistyo.

5. Tarkempi seuranta tytpaikkaohjauksen resurssista, maksetaan palkka aino-
astaan dokumentoiduista yrityskdynneista, joskaan tdma ei tue arvoa luotta-

mus.

5.3 Asiakkuusvastaavatoimintamallin uudistaminen

Tama osuus on laadittu yhteistydssa koulutuspaallikkdé Hannu T. Miettisen ja konsultti
Jouni Ortjun kanssa. Savon koulutuskuntayhtyman asiakkuusvastaavatoimi on tarkeaa
uudistaa organisatoristen muutosten mukana. Tavoitteena on nuorten ja aikuisten osaa-
misen lisdaminen, vastaten toimialueen tyéelaman osaamistarpeisiin ja kehittaa tydela-

maa.

Asiakkaat
Asiakkaat on maaritelty jo aiemmin strategiaosassa, jaetaan:

Ulkoiset, joissa on yritykset ja yksitaiset henkil6t seké rahoittajat ja sisaisiin, joihin

lukeutuu mm. muut koulutusalat, oppisopimustoimisto, kiinteistoyksikkd jne.

Asiakkuusvastaavatoiminnalla on tavoitteena tuottaa lisdarvoa asiakkaille, oli-

vatpa ne sisdisia tai ulkoisia asiakkaita.

Asiakkuusvastaavatiimin muodostuminen

Kuntayhtyméan toimintamalli on maaritelty niin, ettd koulutus ja tydelamapalvelut pystyvat
joustavasti ja tehokkaasti hyddyntamaan samoja resursseja (osaaminen, tilat, laitteet).

Laheinen yhteistyo alueen tytelaman kanssa on keskeista kaikessa toiminnassa.

Asiakkuusvastaavatoiminnan lahtokohta on se, ettd asiakkuusvastaava tehtavaan ha-
keudutaan ja nain ollen padstaan. Motivaatio ja tahto ovat ensimmainen ehto, jotta ky-
seista tyota voi tehdd menestyksekkaasti. Hayrisen mukaan (2013) Curt Coffman, kirjas-
saan First, Brake All The Rules toteaa "Melkein kaikki tulevat uuteen tydpaikkaan sitou-
tuneina tyontekijoind”. Uutta organisaatiota perustettaessa olisi hyva tiedostaa tdmakin

seikka, rohkeasti uusia henkiloitd mukaan tekemaan huomisen asiakkuusvastaavatiimia.
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Asiakkuusvastaava toimen tulee olla paatoiminen, jolla varmistetaan riittdva resursointi

tydtehtavaan. Asiakkuusvastaavien tulee erikoistua osaamisalojen mukaan ja heilla voi

olla erilaisia asiakkuus segmentteja koulutusalojen mukaan.

Asiantuntijuus asiakkuusvastaavien kayttéon, kaytannon toiminta menisi siten, etta asi-

akkuusvastaavilla tuli olla omille koulutusaloille "suoralinja” kouluttavan tiimivetajan

kautta opettajiin ja kouluttajiin. Eli asiakkuusvastaavat "auraisivat” tietd ja perassa tulee

koulutusorganisaatio, joka ottaa tilanteen haltuun ja toteuttaa asiakkaan kanssa sovitut

koulutukset tai kehittAmistehtavat (MMT-prosessi). Vastaavasti opettajilta ja kouluttajilta

tulevat vihjeet ja heikot signaalit tulee asiakkuusvastaavien huomioida ja tehda tarvittavat

toimenpiteet asiakkaiden tarpeiden tayttdmiseksi.

Organisaatio, joka haluaa tarjota asiakkailleen hyvaa ja luottavaa palvelua, on
tarkedd muistaa, etta tyontekija siirtdd oman kokemuksensa asiakkaalle omasta
organisaatiostaan. Luonnollisesti organisaation sisainen kulttuuri valittyy organi-
saation ulkopuolelle tydntekijan ja asiakkaan kohtaamisessa. Ne tyontekijat, jotka
ovat saaneet kokea valittavaa ja yksilollista kohtelua, ymmartavat sen merkityk-
sen ja sekd osaavat ja haluavat luoda myds asiakkaille ylivoimaisen kokemuksen
(Rossi, 2012).

Jaetun johtajuuden toteutuksen muotona tulee olla tiimimainen organisoitumismalli, jossa

taustana on hallinnollisen organisaation rinnalla toimiva vahva toiminnan johtamisesta

vastaava tiiminjohtamisen toimintamalli. Vastuuta ja valtaa jaetaan ammattitaitoiselle

henkilostolle, tyopareille ja timeille. Tiimeihin nimetédén hallinnollisen organisaation edus-

tajina sellaisia henkil6ita (mm. tiimivastaava), joilla on mahdollisuus ja oikeus tehda ope-

ratiivisia paatoksia. (Savon koulutuskuntayhtyma 2014.)

Toimeksiannot asiakkuusvastaaville syntyvat:

Havaitsemme tarpeen ja ryhdymme tekemaan tarjousta

1.
2.
3.

Ennen tarjouksen tekovaihetta neuvotellaan asiakasyrityksen kanssa
Rahoitusvaihtoehtojen kartoittaminen asiakkaalle ja ndiden esittely

Resurssin = asiantuntijan ajan varaaminen (= asiakkuusvastaava tai asiakkuus-
vastaava & opettaja tai opettajat)

Sisdinen suunnittelu: sisaltd, tekijat - tiiviissa yhteistydssa asiakkaan kanssa
Tarvittaessa yhteispalaveri rahoittaja, asiakas ja Savon koulutuskuntayhtyma
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8.
9.
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Mahdollinen koulutustarve-esitys rahoittajalle / asiakas, tarvittaessa asiakkuus-
vastaava auttaa
Toteutusaikataulu, mahd. ostopalvelut (tarjouspyynnét, hintatiedustelut, ehdot)

Tarjous
Sopimusluonnos rahoittajalta (tarvittaessa Savon koulutuskuntayhtymaltd)

10. Toteutus alkaa.

Rahoittaja pyytaa tarjousta

Selvitysty6ta sisallon ja toteutuksen osalta, jotta tiedetdaan mita ollaan tarjoamassa. Si-

sdinen kartoitus, kuka tai ketka lahtevat viemaan tarjousta eteenpain (resusointi!)

eSS

©No O

Mahd. kohdeasiakkaan kontaktointi ja taustaselvitykset.

Sisdinen suunnittelu: sisaltd, tekijat - tiiviissa yhteistydssa asiakkaan kanssa
Tarvittaessa yhteispalaveri rahoittaja, asiakas ja Savon koulutuskuntayhtyma
Mahdollinen koulutustarve-esitys rahoittajalle / asiakas, tarvittaessa asiakkuus-
vastaava auttaa

Toteutusaikataulu, mahd. ostopalvelut (tarjouspyynnot, hintatiedustelut, ehdot)
Tarjous

Sopimusluonnos rahoittajalta (tarvittaessa Savon koulutuskuntayhtymalta)
Toteutus alkaa.

Yritys ottaa yhteytta ja pyytaa tarjousta

Varmistutaan siita, ettd meidan on jarkevaa lahted tekemaan tarjousta, selvitetdén rahoi-

tus vaihtoehdot ja tdsmataan sisalté/oikean toteutustarpeen tunnistaminen. Selvitetaan

koulutuksen laajuus (pyritaan laajempiin toteutuksiin).

1.

apkrwnN

Rahoittajalle tehtavan koulutustarve-esityksen laatiminen, tarvittaessa asiakkuus-
vastaava auttaa

Toteutusaikataulu, mahd. ostopalvelut (tarjouspyynnot, hintatiedustelut, ehdot)
Tarjous

Sopimusluonnos rahoittajalta (tarvittaessa Savon koulutuskuntayhtymalta)
Toteutus alkaa

Opettaja kay yrityksessa ja havaitsee tarpeen

Opettaja viestii asiakkaan tarpeesta selvittad, miten asia nousi esiin ja selvittdd mahdolli-

simman tarkasti, mista on kysymys. Onko yritys tuttu asiakkuusvastaavalle: joko yhdessa

opettajan kanssakaynti yrityksessa tai asiakkuusvastaava ottaa yhteytta puhelimitse /
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sahkopostitse tai tarvittaessa kay paikanpaalla. Koulutusalan ylittavissa tarpeissa yhteis-

ty®d kyseinen alan asiakkuusvastaavan kanssa.

Tama toiminto tarvitsee viela vahvistamista, sisaista koulutusta ja asiakkuusvastaavatoi-
minnan tunnetuksi tekemista. Tama valtava potentiaali on talla hetkella lahes kokonaan

hyodyntamatta Savon koulutuskuntayhtymassa.

Kuvio 22. MMT —prosessi asiakkuuspydra (Hirvonen 2013).

Jokainen Savon koulutuskuntayhtymalainen tuntee yrittajia ja muita elinkeinoelaman
edustajia ja kuulemme heidan organisaatioidensa ongelmista ja kehitystarpeista. Tuo-
malla heidat Savon koulutuskuntayhtyman jarjestamiin asiakastilaisuuksiin tai henkilo-
kohtaiseen tapaamiseen asiakkuusvastaavien kanssa, voimme loytaa ratkaisun heidan

koulutus- tai kehitystarpeisiin.

Jokainen Savon koulutuskuntayhtymalainen voi olla myyntihenkild!

Asiakassuhteen portaat

Kuviossa 23 on kerrottu kaikki se olennainen asiakassuhteen kehittymisesta tietoisuuden
tasolta, suosittelijaksi. Tavoitteena on saada suosittelija-asiakkaita, koska he voivat ker-
toa kokemuksiaan toisille, potentiaalisille uusille asiakkaille, josta seuraa samaistumista
ja luottamuksen syntymista asiakkaiden valilla. Luottamuksen siirtyminen suosittelija-asi-

akkaalta tietoiselle asiakkaalle, myyntiprosessi nopeutuu ja tulokset paranevat.
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Kuvio 23. MMT-prosessi, asiakassuhteen portaat (Hirvonen 2013).

Markkinointi

Integroitu asiakkuusvastaavatoimintaan sisalle, myynti- ja markkinointipaallikko laatii tii-
meineen suunnitelman myds markkinoinnista. Tehtavéana on asiakastietojen hallinta ja
markkinointimateriaalin laatiminen. Markkinoinnin kohdistaminen kohderyhmien mukaan
(esim. armeijasta paasset nuoret). Nykyaikaisten markkinointikanavien hyédyntadminen
/osaaminen seka markkinoinnin vuosikellon laatiminen. Sisdinen markkinointi- ja tiedotta-

minen kuuluu myds osana taman tiimin toimintoja.

Organisoitumalla toimimalla talla tavalla saadaan yhtenainen ilme Savon koulutuskun-

tayhtymasta ulospain.
Markkinoinnin tukitoiminnot

1. Kontaktointi ja markkinointi kampanjoiden toteuttaminen: ulkoistetaan soitto asi-
akkaalle contact -centerille, joka sopii asiakkuusvastaavalle myyntikaynnit yrityk-
siin.

CRM asiakastietohallintajarjestelman hankinta ja kayttéonotto.

Tarjousten kasittely, dokumentointi, sailytys ja tarjousten seuranta.

Polku koulutuspalveluista tydelamapalveluiden asiakkaaksi hallintaan.

a k~ w0

Jalkiseuranta ja jalkimarkkinointi.
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Kohti kumppanuutta

Kumppanuuteen perustuvalla toiminnalla vahvistetaan ammatillisen koulutuksen kan-
sainvalistd, valtakunnallista ja alueellista vetovoimaa, vaikuttavuutta ja arvostusta seka

kehitetaan tydelamaa ja hyvinvointia.

Savon koulutuskuntayhtyma on kumppani- ja sidosryhmayhteistytssa aktiivinen ja aloit-
teellinen. Toimimalla maakunnan alueella turvataan alueen kehitysta sekéa koulutus- ja
kehittamispalveluita. Kuntayhtyma on tunnistanut toimintansa kannalta téarkeat yhteistyo-
kumppanit, joihin on tarkeaa verkostoitua. Toiminta on aloitettu kevaan 2014 aikana ja
tavoitteena on kumppanuussopimuksien aikaansaaminen. Kumppanuussopimuksen
avulla Savon koulutuskuntayhtyma ottaa kokonaisvastuun yrityksen/yhteisén koulutustar-
peeseen vastaamisesta, osaamisen yllapitamisesta ja kehittdmisesta rahoitusmahdolli-
suuksineen. Sopimuksessa sovitaan keskinaisesta, pitkajanteisesta ja tavoitteellisesta
yhteistydstd. Kumppanuus tuo lisdarvoa molemmille osapuolelle ja parantaa kummankin

kilpailukykya. (Savon koulutuskuntayhtyma 2014.)

Asiakkuusvastaavatoiminnan edelleen kehittaminen

Strateginen suunnittelu toiminnan osalta ja miten asiakkuusvastaavatoimintaa kehitetaan
tulevaisuudessa, kuka sita tekee? Tarvitaanko asiakkuusvastaavan tytkalupakkia ja

nouseeko joitain erityisia tarpeita esille toiminnan parantamiseksi?

Toiminnan mittaaminen

Savon koulutuskuntayhtymassa mitataan joka paiva paivittyvalla tuloskortilla Talouden,
Asiakkaan, prosessin ja henkildston tunnuslukuja. Samalla silmayksella nakee ajankoh-
taan maaritetyn tavoitearvon ja toteuman numeerisesti tai vihreilla ja punaisella varjatyin
hymiéilla. Samaten trendinuolet osoittavat kehityksen suunnan. Talla hetkella toimin-
nassa on koulutuspalvelut yhdistettyna, mutta 1.1.2015 koulutuspalveluista eriytetdan

tybelamapalvelut erilleen, omaksi tuloskortiksi.
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Kalenteri 2014

Nakokulmat Mittarit Toteuma Tavoite Trendi
Talous Toimintatuotot (ulk.) o 45350288€ 80712103 € ® [
Vuosikate toimintatuotoista (ulk. ja sis.) L] 14% 12% L] T

Investoinnit o 207477 € 1224 150€ ® 4

Asiakas Tutkintojen méars (kp) o 2014 2400 . T
Opiskelijapalaute L] 3.90 375 L] 1

Tybelimapalaute L] 3.60 350 L T

Vetovoimaisuus o 1.00 1.20 ® T

Prosessi Lipiisyaste [ 520% 550 % [] B
Keskeyttiminen L] 6% 7.0% L] )

Tyollistyminen valmistumisen jilkeen o 555 % 57.0% ® 3
5 i L 354 350 L 3
Opettajien muodollinen kelpoisuus L ] 921% 90,0 % L ] 1 3

Opettajien tydelamijaksot L] 3 35 ® :

Henkiloston kehittimismenot o 20% 0% » B

Dokumentoidut kehityskeskustelut L 381% 800 % ® 1

Tuloskortin arvot ovat paivalta 26.7.2014.

Kuvio 24. Koulutuspalveluiden tuloskortti (Savon koulutuskuntayhtymé 2014).

Seuraava askel
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Nyt on suunniteltu tarpeeksi, ei muuta kuin kokeilemaan ja tekeméaén uudistettua toimin-

tamallia!

Kuvio 25. Brian Tracy:n ndkemys tekemisesta suhteessa tytkaluihin.

&

Put youwr focus on

GOALS
NOT TOOLS

T0 BUILD A BETTER BUSINESS

Lahde: Brian Tracy
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5.4 Tutkijan laatima toimenpideohjelma uudistusten toteuttamiseksi

Tama tutkimusty6 on vahvistanut kasityksiani Savon koulutuskuntayhtyman nykytilan-
teesta, on ollut valilla todella harmillista seurata nykytoimintaa sivusta. Asiakkuusvastaa-
vatoiminnalla ei ole ollut yhtenevaista toimintalinjaa. Toiminta on ollut koulutusalakoh-
taista ja aikuiskoulutusjohtajalla ei ole ollut riittavasti toimivaltaa, eikd mahdollisuuksia
ohjata asiakkuusvastaavatoimintaa yhtenevaiseksi. Lisaksi hAmmastelya on aiheuttanut
my0s se, etta kuinka monella eri tavalla asiakkuusvastaavatoimi on ollut mahdollista or-
ganisoida eri koulutusalojen valilla Savon koulutuskuntayhtymassa. Sosiaali- ja terveys-
alalla toimi asiakkuusvastaava kokoaikaisena, liikketaloudessa puolikkaalla tybajalla ja
tekniikka-liikenteella siten, miten aikaa ja mielenkiintoa on sattunut olemaan. Tdma taas
on johtanut siihen, etta yhteisia tavoitteita ei ole ollut ja jokainen asiakkuusvastaava on
tehnyt asioita omalla tavallaan tai pahimmassa tapauksessa ei ollenkaan, olivatpa syyt

sitten ihan mita tahansa.

Kyselytutkimuksessa saatuja vastauksia, jotka ovat suoraan laadullisen kyselyn vastauk-

sia ja ne kuvaavat asiakkuusvastaavatoimen tavoitteellista toimintaa kevaalla 2014.
Miten asiakasvastaaville asetetut tavoitteet ovat mielestasi toteutuneet?

- Alakohtaiset vaihtelut iimeisesti suuria.

- Jos eiole aikaa niin ei mitenk&an

- Hyvin ottaen huomioon lyhyen toiminta-ajan ja vahaiset resurssit.
- En tieda tarkasti mitd asetetut tavoitteet ovat

- Varmaan ylitetty

Miten asetettuja tavoitteita mitataan ja seurataan?

- Ei minun tiedossani, ehka ei mitenkaan.

- Eimitenkdan, ainakaan systemaattisesti.
- 277

- eitietoo
- ??

Tutkijana en voi muuta kuin hAmmastella.. Mita nama esimerkkivastaukset kertovat, liian
vaikeasta kysymyksestd, todellisesta tilanteesta vai jostain muusta? Kuten teoriaosuu-

dessa mainitsin, etta laadullisessa kyselytutkimuksessa jokaisella vastaajalla on mahdol-
lisuus vastata mita ja miten haluaa. Tutkijana olen yrittdnyt saada selvyyden vastauksista

parhaani mukaan.

Savon koulutuskuntayhtymaan saimme uuden kuntayhtyméanjohtajan vuosi sitten, ha-

nella visioita ja nakemysta, miten suurikin "laiva” muuttaa kurssia, onneksi niin. Entisella
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kurssilla olisi menty kohti Titanicin kohtaloa, juhlat olisivat jatkuneet kannella, mutta
kurssi olisi ollut vauhdilla kohti jadvuorta. Suuret muutokset koulutusten jarjestajakent-
tdan ja rahoitusjarjestelmaan ovat tulossa jo muutaman vuoden sisélla, eli nyt on korkea
aika toimia. Arvioin, ettd muutosvastarinta, valtapeli ja politikointi ovat syksyn 2014 save-
let Savon koulutuskuntayhtymassa, missa jarjestellaan organisaatiota, toimintoja ja toimi-

joita uuteen jarjestykseen.

Yksi merkittava havainto on vaivannut mielessa koko edellisen vuoden. Tuntuu silta, etta
osa henkilékunnasta on halvaantunut ja odottaa vain pahinta, uuden toiminnan kehitta-
minen ja toiminnan tehostaminen on ollut pysahdyksissa. Tutkijana ja entisena yrittdjana
on vaikea ymmartaa kyseista toimintaa. Yrittajyyteen ja periksi antamattomuuteen kuuluu
oman toiminnan aktiivinen kehittdminen ja innovointi, miten haasteet muutetaan vah-

vuuksiksi.

Viestintaan tulee kiinnittaa erityistd huomiota, tulee varmistaa, etta kuulija ymmartaa
asiat oikein. Esimerkiksi kun puhutaan saastamisesta, mielestani olisi hyva miettia, ketka
ja mista saastetaan. Ei liene toiminnan jatkumisen ja tulevaisuuden kannalta viisasta tie-
toisesti jarruttaa kasvavia koulutusaloja. Auto- ja kuljetusalalla on huikeat kasvunakymat,
mutta talla hetkella on saastaminen paaasia ja toiminnan laajentaminen on hieman hi-
dasta ja ty6lasta. Tutkijana yritdn sanoa, etta tulee etsia ja panostaa uuden toiminnan
syntyyn, jotta saadaan kannattavaa koulutusmyyntia ja tytelaman kehityshankkeita ai-
kaiseksi. Ei tule tyytya kohtaloon, etta valtio leikkaa aloituspaikkoja ja jaadyttaa indeksi-
korotukset jne. -jakaa kurjuutta, jokainen henkild Savon koulutuskuntayhtyméassa voi vai-
kuttaa oman tyOpaikkansa tulevaisuuteen innovoiden ja kehittden omaa toimintaa tuotta-

vammaksi.
Konkreettiset toimenpiteet asiakkuusvastaavatoimen uudistamiseksi:

1. Valitaan myynti- ja markkinointipaallikkd, ei mitdan tuttua ja turvallista, vaan uu-
distuskykyinen ja -haluinen visonaari, joka saa tiimin jAsenet antamaan par-
haansa yhteisen edun tavoittelussa. Lisaksi hanella tulee olla vahva tahto- ja
usko tekemiseen, silla muutosvastarintaa tulee olemaan joka tapauksessa. Mer-
kittavaa on myos vahva yhteistyd koulutus- ja tytelamépalvelualojen johtajien

kanssa, jotta saadaan paras osaaminen kayttoon.
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2. Tiivistetdan asiakkuusvastaava tiimia, valitaan henkil6t, jotka osaavat ja haluavat
tehda menestyksekasta asiakkuustyota. He haluavat kehittya ja kehittéaa toimin-
taa asiakkaiden ja alueen tydelaman seka Savon koulutuskuntayhtyman par-
haaksi.

3. Maaritetaan tydnkuva, mita tydnantaja odottaa asiakkuusvastaavilta, vastuut ja
velvollisuudet ja mahdollinen valta.

4, Sovitaan tiimin pelisdannot;

o eli yhtenaistetadn nykyiset kaytannot, tydntekemisen ehdot, palkkaus

0 tyOajan seurannasta sopiminen ja mika on tydaikaa, asiakasapalvelu-
tydssa joustavuus ja tavoitettavuus korostuvat

0 ty0ssa tarvittavat valineet (puhelinetu, atk-valineet, liikkuminen -autoetu?)

5. Annetaan asiakkuusvastaaville tydnjohdollisia oikeuksia, suhteessa kouluttaviin
tiimeihin. Paastaksemme myynnillisiin ja kehityksellisiin tavoitteisiin, niin organi-
satorisesti tulee erottaa myynti ja tuotanto toisistaan, samat henkil6t ei voi toimia
kahdella eri paikalla, niin kuin nykyisin toimitaan. Nykytilanteessa toiminta on riip-
puvaista koulutuspaallikén halusta myyda- ja kehittda toimintaa. Uudella mallilla
olisi mahdollista varmistaa tavoitteellinen toiminta jokaisella koulutusalalla. Li-
séksi asiakkuusvastaavilla tulee olla mahdollisuus ostaa asiakkaan tarvitsemat
palvelut ulkopuolisilta yhteistyokumppaneilta, mikali tarvittavaa osaamista tai re-
surssia ei l6ydy Savon koulutuskuntayhtyman sisalta.

6. Tukipalvelut kuntoon, Asiakkuusvastaavatiimi tarvitsee ammattitaitoiset tukipalve-
lutoiminnot, jotta tiimi voi keskittyd parhaimpaan osaamiseensa.

7. Laaditaan mittarit asiakkuusvastaavatoiminnalle, ei pelkastaan vahdita kellokort-
tia, kuinka paljon on vietetty aikaa tyopaikalla tybhuoneessa, vaan tulokset kerto-
vat, mita on tehty.

8. Lahdetaan toteuttamaan MMT-prosessia, johtoajatuksena, miten voimme tuottaa
parhaiten asiakkaalle lisaarvoa.

9. Tarkeinta on tehda yhteisty6ta kaikkien tahojen valilla ja henkildiden tulee keske-

naan tultava toimeen toistensa kanssa.

Hyvin organisoidulla asiakkuusvastaavatoimella saavutettaisiin merkittavia parannuksia

nykyiseen toimintamalliin verrattuna. Toiminta olisi hyvin johdettua, tavoitteellista ja tulok-
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sellista. Lisaksi Savon koulutuskuntayhtyma nékyisi ulospain yhtendisena organisaa-
tiona, kun asiakkuusvastaavat koordinoisivat edustamiensa alojen markkinointia, joka

olisi osa suurempaa kokonaisuutta.

Rahallisesti asiakkuusvastaavatoimelle voidaan asettaa realistisesti 10 % kasvutavoite
jokaiselle vuodelle, viideksi vuodeksi eteenpain. Talla hetkella vuosittainen liikevaihto
tydelamapalveluissa on n. 20 m€, eli viiden vuoden paasta tavoite olisi n. 32 m€. Liike-
vaihtoakin tarkeampaa on seurata toiminnan kannattavuutta. Voiton maksimointi ei ole
Savon koulutuskuntayhtyman paatavoite, vaan kulut tulee kyeta peittdmaan ja toiminnan

kehittamiseen tulee hankkia riittavéat resurssit.

Lisaksi kannattaa korostaa asiakkuusvastaavatydssa inhimillisyytta, Philip Kotlerin mu-
kaan "kaikki liiketoiminta on palvelua, palvele asiakasta siten, etta voit nahda hymyn ha-

nen kasvoilta”.

6 Pohdinta

Kasittelen tassa luvussa tutkimustyon tuloksia, tutkimuksen luotettavuutta ja jatkotutki-
musten aiheita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tulkintaa tehdaan koko tutkimusprosessin
ajan ja lopussa tutkija luo kokonaisvaltaisen tulkinnallisen selityksen tutkimalleen ilmiélle
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 152). Tutkijana olen pyrkinyt véalttamaan virheiden tai vaaristy-
mien syntymista ja saamaan luotettavia sekéa paikkansa pitavia tuloksia. Kayttamalla eri-
laisia tutkimustapoja tutkimustydssani pyrin parantamaan tehdyn tutkimuksen luotetta-
vuutta. (Hirsjarvi ym. 2010, 231.) Huolellisuudesta huolimatta olen tutkijana saattanut
tehda virheellisia tulkintoja tai liiallisia yleistyksia, mutta kuitenkin olen pyrkinyt objektiivi-
seen toteutukseen. Aikaansaatu konkreettinen konstruktio asiakkuusvastaavatoimelle
antaa pohjan tyostaa uudistuksia eteenpdain Savon koulutuskuntayhtyméassa. Uudet kon-
struktiot ovat muodostuneet teoreettisesta- ja laadullisesta tutkimusaineistosta seka tutki-

jan havainnoista asiakkuusvastaavan tyossa.
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6.1 Tutkimustulosten tarkastelua

Strategian muodostumisesta, tiimin muodostumisesta ja organisaatiomallin rakentumi-
sesta on hyvin saatavilla teoriatietoa. Teoriatieto perustuu hyvin pitkalti yritysorganisaa-
tioiden nakékulmaan, mutta nykysuuntaus on menossa kunnallisellakin puolella lahem-
mas yritysmaistaliiketaloutta, taloudellisuus- ja tehokkuusajattelua, mité perinteisesti on
totuttu ymmartdmaa kuntataloudella. Teoriatieto tukee hyvin tutkimuksessa ilmenneita

iimiota seka tutkijan omia havaintoja.

Tutkimuksen tavoitteena oli uudistaa asiakkuusvastaavatoimen strategiaa ja organisaa-
tiota, jotta asiakkaalle tuottava lisdarvo olisi paras mahdollinen. Tutkimus aloitettiin laa-
jalla toimintaympariston kuvauksella, mista edettiin teoreettiseen katsaukseen ja edel-
leen empiiriseen tutkimustyohon. Laajan teoreettisen taustan esittely on osa luotettavuu-
den rakentamisesta. Talldin lukijalla on mahdollisuus arvioida teoreettisia yhtymakohtia
ja tutkimuksen luotettavuutta. Konstruktiivinen tutkimusote osoittautui hyvaksi empiirisen
tutkimusaineiston kasittelyssa ja monipuoliset tutkimusmenetelmat kuten tapaustutkimus,
laadullinen kyselytutkimus, ryhmahaastattelu, havainnointi ja internet dokumentit Savon

koulutuskuntayhtyman intrasta.

Tutkimuksen tuloksena syntyi uusi konstruktio asiakkuusvastaavastrategiaksi ja organi-
soitumismalliksi. Varsinaisesti uuden konstruktion testaaminen ja jatkokehittely jaa syk-
syn 2014 aikana tapahtuvaksi toimenpiteeksi, syyna tahan on aikataulutus seka strate-
giatyota ei voi paattaa tutkija yksin, vaan siina pitda olla kaikki osalliset mukana hyvaksy-

massa ja maastouttamassa osaksi jokapaivaista toimintaa.

Aihevalinta on juuri oikea tahan hetkeen, koska tutkimustuloksia on jo hyddynnetty ke-
vaalla 2014 ja tullaan hydédyntamaan lisaa syksyn 2014 aikana. Tutkimus on tuonut uutta
tietoa nykyisesta asiakkuusvastaavatoiminnasta, kuinka se on organisoitunut ja kuinka
asiakkuusvastaavat ovat sen kokeneet. Kyselytutkimuksen vastausprosentti oli yllattavan
alhainen, mika johtuu varmaan siitd, etta henkilt olivat jo turtuneet edellisen vuodenai-
kana suoritettuihin kyselyihin. Lisdksi on ihmisia, joita asia ei oikein kiinnostanut ja se
taas kertoo nykyisen organisaation toimimattomuudesta. Kyselytutkimuksella oli kuiten-
kin kuntayhtyméanjohtajan tuki ja kaikki asiakkuusvastaavat olivat tietoisia kyselyn tarkey-

desta.

Tutkimustuloksia ja paatelmia voi aika hyvin yleistaa, koska eri tutkimusmuodot osoittivat

samaa tulosta. Tulevaisuudessa on lupa odottaa muutosta parempaan, mutta se ei ole
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viela kovinkaan selvaa, mita itse kukin on valmis tekemaan muutoksen eteenpain vie-

miseksi.

6.2 Tutkimustyon luotettavuus

Luotettavuuteen laadullisessa tutkimuksessa vaikuttavat ensisijaisesti tutkija ja tutkijan
taidot, kuinka laadukasta tutkimusaineisto on, tutkimusaineiston analyysi ja tulosten esit-
taminen. Tutkimustulosten luotettavuutta arvioidaan perinteisesti validiuden ja reliaabe-
liuden kasitteilla. Validius eli patevyys tarkoittaa, mittaako tutkimus juuri sitd, mité sen oli
tarkoitus mitata, tutkimusmenetelmat eivat vastaa aina sitd, mita oli tarkoitus tutkia. Tut-
kimuksen reliaabelius eli luotettavuus tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, eli kykya
antaa ei sattumanvaraisia tuloksia. Todentaminen onnistuu erimerkiksi siten, etta jos
kaksi eri tutkijaa samasta tutkimusaiheesta paatyy samaan lopputulokseen, voidaan tu-

losta pitaa reliaabelina. (Hirsjarvi ym. 2010, 231.)

Tyypillisesti reliabiliteetti ja validiteetti perustuvat kvantitatiivisessa tutkimuksessa siihen,
ettad tutkija paasee kasiksi objektiiviseen todellisuuteen ja objektiiviseen totuuteen. Luo-
vuttaessa ennakko-oletuksista muuttuu kasitys reliaabeliudesta ja validiudesta. Tutki-
muksen validiutta on mahdollista tarkentaa metodisella triangulaatiolla, joka tarkoitta
useiden menetelmien kaytt6d samassa tutkimuksessa reliaabelina. (Hirsjarvi ym. 2010,
231.) Mahdollisia validiointitapoja on osoittaa lahteiden luotettavuus ja vastaavuus tutki-
jan tulkintojen ja tutkittavien tulkintojen valilla. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 185-187.) Validi-

teettia lisda monipuolinen aineisto ja vertailun yllapito tutkimusanalyysin aikana.

Obijektiivisuus ja autonomisuus liittyvat syntyneen mallin tarkistettavuuteen konstruktiivi-
sessa tutkimuksessa. Tutkimusprosessin tulee olla niin lapinakyva, etta ulkopuolinen ym-
martaa, miten kehitettyyn malliin on paadytty. Tutkimuksessa luodun mallin toimivuuden
ja kaytanndllisen hyédyn nakdkulmasta voidaan puolestaan tarkastella tutkimuksen kriit-
tisyytta ja edistettavyyttad. Soveltavalle tutkimukselle luonteenomaisiin arviointikriteereihin
liittyy toimivuus. Naitd ovat tulosten relevanssi ja yksinkertaisuus seka helppokayttoisyy-
teen liittyvat kysymykset. (Niiniluoto 1985, 98.) Arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta,
siihen liittyy myds tutkijan kyky luoda uusi konstruktio. Tutkijalla tulee olla laaja-alaisesti
kokemusta, tietdmysta ja ymmarrysta tutkittavasta kohteesta seka kykya innovoida ja so-

veltaa tietojaan luoden uutta konstruktiota.
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Tutkimustuloksena luodun uuden konstruktion implementointiin voi liittya usein monimut-
kaisia organisatorisia kysymyksia, mitké ilmenevat valtapelind seka muutosvastarintana.
(Kasanen ym. 1991, 205.)

Laadullisen kyselytutkimuksen laadukkuuteen on mahdollista vaikuttaa laatimalla kyselyn
kysymykset mahdollisimman johdonmukaiseksi ja helposti ymmarrettaviksi. Kirjoitetun
kysymyksen voi tulkita jokainen hieman omalla tavallaan, kun taas verrataan haastatte-
luun, niin siina on mahdollista korjata vaarinkasitysta, tai tarkentaa kysymysta. Kysymys-
runko muotoutui selkeasti strategisiin- ja nykytilaa koskettaviin kysymyksiin. Nain jal-
keenpain analysoiden, mikéli nyt olisin laatimassa kysymyksia, edelleenkin tarkentaisin
sanamuotoja ja kevaalla puhuttiin yleisesti nuoriso- ja aikuiskoulutuksesta, kevaalla 2014

termit ovat muuttuneet koulutus- ja tydelamapalveluiksi.

Ryhmahaastattelu oli varsin mielenkiintoinen kokemus, 23 henkil6a keskustelemassa
asiakkuusvastaavien tulevaisuudesta. Onneksi olin varannut ennalta henkildn muistion
laadintaan, siihen ei olisi ollut itsellani minkaanlaisia mahdollisuuksia. Tilaisuudessa pu-
heenjohtajana pitaa olla koko ajan selvilla, mita aihetta kasitelladn ja muutaman kerran
taytyi keskeyttaa puhe ja palata aiheeseen. Tilaisuus oli todella hyva, sain kerattya pal-
jon materiaalia tutkimuksen tekemiseen. Lisdksi havainnoin, ettd yhdesta ideasta saattoi
jalostua toteutuskelpoinen ehdotus jo muutamassa minuutissa. Ryhméassa on voimaal
Haastattelijan kannattaa tehda ennakkovalmistelut todella hyvin ja haastateltaville kan-
nattaa jakaa ennalta kasiteltavat aiheet, etta heillakin on mahdollisuus valmistautua
haastatteluun. Haastatteluun kannattaa pyrkia luomaan avoin, kannustava ja luottamuk-

sellinen ilmapiiri niin tuloksia tulee takuuvarmasti ja samalla tutkimuksen luotettavuutta.

Ryhmaytymispaivassa kannattaa mielestani keskittya pelkastaan ryhnmaytymiseen, vai-
keita asioita ei kannata ottaa ohjelmaan mukaan ollenkaan. Paivassa olisi tarkeaa, etta

jokaiselle osallistujalle jaisi hyva mieli ja positiivinen mielikuva kasitellyista aiheista.

Tutkimusaineistot Savon koulutuskuntayhtyman intrasta: asiakirjat, henkilostokyselytu-

lokset, sidosryhmakysely ja tydelamapalautekysely. Lahtokohta lahteiden kasittelyyn on
selva, ettd lahteet ovat luotettavia, kyselyt oli tehty maarallisina tutkimuksina, kyselyihin
vastaajia oli useita satoja henkiloita / kysely, joten otanta on todella suuri, nain ollen luo-

tan tutkijana lahteiden todenmukaisuuteen.

Mielestani konstruktiivinen tutkimusote ja valitut tutkimusmenetelmat ovat osoittautuneet

oikeiksi menetelmiksi tahan tutkimustydhon.
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Jokaiseen tutkimukseen liittyy my6s aina eettisia ratkaisuja, joita tullee eteen tutkimuk-
sen useissa eri vaiheissa (Hirsjarvi & Hurme 2010, 19.) Tutkijan olen pyrkinyt kuvaa-
maan tutkimustyoni eri vaiheet siten, ettd tutkimukseen tarvittava tieto ja tutkimusmene-
telmat on esitelty kattavasti. Tutkimustydn uusiminen olisi mahdollista tarvittaessa uusia.
Tehtaessa uskottavaa ja laadukasta tutkimusty6té on pyrittéva loogisuuteen ja rehellisyy-
teen jokaisessa vaiheessa. Tutkimuksen luotettavuutta lisda se, ettd kyselytutkimuksen
kysymykset, ryhmahaastattelu ja ryhmaytymispaivan kysymykset ja teemat laadin tutki-
jana itse. Samaten analyysi tutkimuksen aikana ja tulosten kirjoittamisen aikana on tutki-
jan tuottamaa. Teoria-aiheiden valintaan vaikutti tutkimuksen eteneminen ja tutkijan oma
visio tulevaisuuden organisaatiomallista ja sen johtamisesta. Laajaan teoriaan pohjau-
tuen konstruktiota on mahdollista kehitella viela paremmaksi tulosten julkaisujen jalkeen-
kin, kokoan asiakkuusvastaava tiimin arvioimaan tuotosta, tama toimii ensimmaisené

mallina, sittenhan kehitystyd- ja toiminnanmaastoutus jatkuu.

6.3 Yhteenveto tutkimustyostéa

Tutkimuksen tassa vaiheessa voinen tulkita, ettd aiemmin esitettyihin tutkimuskysymyk-

siin on saatu vastaus.

1. Tuottaako asiakkuusvastaavatoimi lisdarvoa parhaalla mahdollisella tavalla
Savon koulutuskuntayhtymalle ja sen asiakkaille?
Ei tuota. Toiminta on hajautettu eri koulutusaloille, jolloin koulutusalat paatta-
vat rehtoreiden johdolla, miten toimitaan. Pahimmillaan ollaan tyytyvaisia ny-
kytilanteeseen ja kehitysta ei tapahdu, ainoastaan ihmetellaan, etta miksi
muut koulutuksen jarjestajat ovat tulleet toimialueellemme. Eli aiemmin esite-
tyt tutkimustulokset strategiset- ja organisatoriset uudistukset tulevat tarpee-

seen.

2. Millainen asiakkuusvastaavastrategia ja -organisaatio palvelevat parhaiten
Savon koulutuskuntayhtymaa ja sen asiakkaiden tarpeita muuttuvassa toi-
mintaymparistossa?

Strategian kokonaiskuva kertoo lyhyesti ja ytimekkaasti strategiset uudistuk-

set. Tulevaisuudessa on viela paljon tehtdvaa, jotta suunniteltu strategia olisi
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jokaisen asiakkuusvastaavan mukana arkitoiminnassa. Strategian jalkautta-
misen onnistuessa kunnolla, se ohjaa jokaista toimijaa jokaisessa paatok-
sessé jokaisena tydpaivana, tata sanotaan arkitoiminnaksi.
Asiakkuusvastaavatoiminta tulee organisoida uudelleen, jotta se palvelee par-
haiten ulkoisten- ja sisaisten asiakkaiden tarpeita. Ottamalla kaytt66n myyn-
nin-, markkinoinnin- ja tuotannon toteutusmalli saavutetaan koko Savon kou-
lutuskuntayhtyman kattava myynnin- ja markkinoinnin tiimi. Tiimin sisalla toi-
mii alakohtaiset asiakkuusvastaavat, heilla on parhaat edellytykset palvella
tybelamaltd tulevia vaateita ja saavuttaa koulutusmyynnille asetetut tavoitteet.
Samalla organisaatiomalli mahdollistaa laajamittaisen yhteistydntekemisen

kouluttavien tiimien kanssa.

Tutkimusty® on antanut minulle tutkijana mahdollisuuden edeta ty6urallani. Olen saanut
konkreettisen kuvan Savon koulutuskuntayhtymén asiakkuusvastaavatoimen nykytilasta.
Samalla minulla on ollut oiva tilaisuus tutustua kaikkiin asiakkuusvastaaviin ja toiminnan
tukihenkiléihin. Organisaatiomuutokset ovat nyt tulossa ja jannityksella jaan odottamaan

mit& ne tuovat tullessaan.

6.4 Tulevaisuudennakymat

Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla strategian onnistumisen mittaaminen tydelamapalve-
luille laadittavilla mittarilla eli konstruktion oikeellisuuden osoittaminen. Samaten on mah-
dollista tutkia, miten asiakkuusvastaavatoimen uusi organisaatiomalli toimii koulutus- ja
tydelamapalveluiden valilla verrattaessa nykyiseen toimintamalliin, mista on nyt tutkittua

tietoa, joskaan se ei ole kovinkaan mairittelevaa.

Tutkimustulokset ja uusi konstruktio ovat hyddynnettdvissa muissakin ammatillisissa
koulutusorganisaatioissa, koska kaikki valtakunnan ammatilliset koulutusorganisaatiot
joutuvat sopeuttamaan toimintojaan tulevia muutoksia vastaaviksi, mikali tarvittavia toi-

mia ei ole viela tehty.

Toivottavasti Savon koulutuskuntayhtyma saa tasta opinnaytetyosta hydtya mahdollisim-

man paljon, pienta péhinaa.. syksyn 2014 organisaation muutostalkoisiin.



Kehitysnakymat asiakkuusvastaavatoimesta kuvin..

Kuvio 26. Asiakkuusvastaavien nykytila kevaalla 2014.

Kuvio 27. Asiakkuusvastaavien tilanne syksylla 2014 — kevaalla 2015.

Kuvio 28. Tavoite asiakkuusvastaavatoimelle syksylle 2015.
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Liite 1

Laadullisen kyselytutkimuksen alkuperéiset vastaukset

Kyselyn yhteenveto - Avoimet vastaukset

Kyselyn vastaanottajia 22

Kyselyn vastauksia 9

Vastausprosentti 40,91 %

Kysely Asiakasvastaavaverkostokysely
Voimassa alkaen 21.1.2014

Voimassa asti 15.2.2014

Maarittele toiminnan kenttd Savon ammatti- ja aikuisopiston aikuiskoulutukselle.

Tybelamaa palveleva joustava yhteistyokykyinen Pohjois-Savossa. Erikoisosaa-
mista my6s valtakunnallisesti.

Oppilaitos, tydpaikat, tutkinnon suorittajan oma tyopaikka ja koti

Pohjois-Savon yritykset ja yhteisot, aikuisopiskelijat ja muut keskeiset sidosryhmat
Joillakin erityisosaamisen aloilla toimintakentta laajenee myos Savon ulkopuolelle,
jopa ulkomaille

Toiminnan kentté on sama kuin Savon ammatti- ja aikuisopistolla muutoinkin.
Padasiassa Pohjois-Savon alue mutta paljon myds valtakunnallisesti.

Kohderyhma: Yksityishenkilot 18+, yksityisen sektorin yritykset, julkinen sektori ja
aikuiskoulutuksen

rahoituksesta vastaavat organisaatiot.
Toiminta-alue: ensisijaisesti [ta-Suomi,

Toiminnan kenttdmme on yritykset ja yhteisdt samoin kuin opiskelijat ja heidan
rekrytointi

Koulutustehtava Pohjois-Savon alueella

1. Ensisijaisesti Pohjois-Savon maakunta, koska koulutuksen jarjestajana meilla on
lakisaateinen velvoite oman maakunnan ty6- ja elinkeinoelaman kehittamiseen.
2. Mahdollisuuksien mukaan koko Suomi ja

3. edelleen visiona globaali-maailma:)Viittaan esim. Krista Kiuruun, joka toi esiin,
ettd mita lisdarvoa voisimme tarjota ammatilliseen koulutukseen esim. Etela-
Ameriikassa?
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Maatrittele visio aikuiskoulutukselle

Savon koulutuskuntayhtyma on erittdin tunnettu laadukkaasta ja monipuolisesta
aikuiskoulutuksesta.

Olla monipuolinen, joustava koulutusorganisaatio yrityksille ja yksityisille henki-
Gille.

Lahelld asiakasta, asiakas voi olla kaukanakin.

Alueellisesti suurin ja laadukkain aikuiskouluttaja, valtakunnallisesti yksi suurim-
mista.

Oikeeseen aikaan, oikeessa paikassa, oikeissa varusteissa, oikeessa tehtavassa.

Maakunnan vahvin ja monipuolisin koulutustarjonta. Imagoltaan ammattimainen
ja laadukas, kaytanndn oppeja tarjoava. Osaamisen tasoa ja sita kautta asiakasyri-
tysten tuottavuutta parantavaa koulutusta. Sakky:n nakdkulmasta taloudellisesti
hyvin tuottavaa toimintaa.

Visio 2020

Valtakunnallisesti tunnettu ja arvostettu, mutta ennen kaikkea Pohjois-Savossa
haluttuyhteistydkumppani yksittéisista koulutukseen osallistujista ja tutkinnon
suorittajista aina kumppanuussopimusyrityksiin saakka.

Turvata toiminta-alueemme yrityksille osaavan tydvoiman saanti. Mahdollistaa
yksittaisen henkilén ammatillinen kehittyminen syventamalla osaamistaan seké
joustava alan vaihto.

Luettele kolme arvoa, joiden tulisi ohjata aikuiskoulutusta

Tybelamalahtoisyys
Joustavuus
Asiantuntijuus

- laatu ja asiantuntemus

- todellisiin tydelaméntarpeisiin vastaava - kouluttajien tunnettava tydelama ja
sen tarpeet!

- joustavuus ja ihmislaheisyys

Osaaminen, kehittdminen, luottamus

Erinomainen asiakaspalvelu

Laatu

Ketteryys

- eiké pelkastaan aikuiskoulutusta, vaan koko Sakkya

Joustava, laadukas, yritysten koulutustarpeet huomioiva oppiminen, yhteistyo ja
tavoitteellisuus

Erittdin vahva asiakkaan osaamisen tason lisadminen (asiakasyritysten tuottavuu-
den parantaminen ja ammatinvaihtajien tyollistyminen).
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Sakky:n ndkokulmasta kannattavaa ellei jopa tuottavaa toimintaa.

Sakkyn tulee olla imagoltaan ensisijainen vaihtoehto aikuiskoulutukselle (laatu,
monipuolisuus) eli oltava suuren yleisén vankkumaton luottamus.

Asiakaslahtdisyys

Osaaminen

Yhteisollisyys

Myds kuntayhtyman arvot sellaisenaan ovat hyvat:)
Asiakaslahtoisyys, taloudellisuus ja yhteisollisyys

Maarittele toiminta-ajatus aikuiskoulutukselle

Monipuolisen ammattitaidon oppimisen mahdollistaminen ja varmistaminen
alalle tulijoista aina konkareiden erityistarpeisiin saakka maakuntamme ty6elama-
tarpeita vastaten.

Joustava, monipuolinen laadullisesti pateva koulutusorganisaatio

Tarjoamme asiakkaille ja kumppaneille monipuolisia koulutus- ja kehittamispalve-
luja nopeasti ja joustavasti Koulutetaan aikuisia perustutkintoihin, ammatti- ja eri-
koisammattitutkintoihin. Eli tutkintoon johtavat koulutukset.

Koulutetaan yritysten ja yhteis6jen henkilostod ammatillisessa lisé- ja taydennys-
koulutuksessa. Eli muutaman tunnin pituisista koulutuksista pidempiin, mutta ei
tutkintoon johtaviin.

Tarkea yritysten tuottavuutta lisaava tekija.

Ammatinvaihtajille hyvat opintomahdollisuudet -> parempi tyollistyminen.
Tuottaa tulevaisuutta Jarjestaa tehokkaasti koulutuspalveluja eri sidosryhmille,
seka olla aktiivinen toimija tutkimus ja tuotekehityspalvelujen jarjestamisessa.
Pyrkia syventamaan yhteistyota sidosryhmien kanssa

Mitka ovat oman koulutusalamme toimintaperiaatteet asiakasvastaavatytssa?

Kuuntelemme, havainnoimme ja pyrimme toteuttamaan asiakkaidemme toiveet
ja koulutustarpeet laadukkaasti

Vaatetusalalla olen yhteyshenkil® alan yhteistydkumppaneihin. Toki nuorisopuo-
len opettajat ovat opiskelijoiden tydssaoppimisen puitteissa yhteyksissa hekin
suoraan tydssaoppimispaikkoihin.

Sinéllaan vaatetusalalla ei ole suuria eika keskisuuriakaan tydnantajia valmistami-
sen puolella jaljella,

yhteistydkumppanimme ovat yksityisyrityksia ja muutaman henkilon tyéllistavia
tydpaikkoja (Kuopion lahiymparistdssa). Yhteyteni heihin on ollut olemassa jo en-
nen asiakkuusvastaavuuden keksimista entisen tydpaikkani kautta.
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Olen ollut paasaantoisesti ainoa asiakastoita vastaanottava henkil® alallamme, ja
tasta syysta seka talon ulkopuoliset etta henkilékunta on ohjattu minulle joko
henkilokohtaiseen tapaamiseen tai soittamaan minulle.

Vastuuttaminen, luottamus, valtuutus, yhteisty6 esimiesten ja asiantuntijatiimien
kanssa.

Asiakkuusvastaavana toimin itsendisesti ja raportoin esimiehelleni tilanteista.
Esimies pitdd minut ajantasalla tydhoni vaikuttavista asioista.

Tavoitteena on tiedottaa alani tiimeille toiminnastani, mutta homma ei ole viela
lahtenyt kayntiin,

koska aikaa talle tydlle on ollut vain viime kevaana nyt jalleen téana kevaana.

Periaate on, etta asiakkuusvastaavan koordinoin alamme asiakkuuksia, mutta
kaikki tekevat

asiakastydtd omalla sarallaan, aivan kuten ennenkin tai toivottavasti tehokkaam-
min:)

-jokainen pitaa suhteita ylla niilla mahdollisuuksilla mita on, ei siihen tarvitsee ni-
meta erikseen ketaan.

Koko henkilostd pyrkii saamaan esille koulutustarpeita sidosryhmiltd, jonka poh-
jalta pyrimme

jarjestamaan toimintaa sidosryhmille. Aktiivinen yhteydenpito yriyksiin ja aikuis-
koulutuksen

paarahoittajiin. = aktiivinen asiakkuuksien hallinta.

Mitka ovat aikuiskoulutuksen tarkeimmat ydinosaamiset?

Tutkintojen suorittaminen nayttotutkintojarjestelmassa.

- oman alan asiantuntijuus

- kouluttajien asiantuntijuuden séilyttdminen ja paivittdminen esim. tydelamajak-
soilla (onko télla hetkella riittavasti?)

- monipuoliset opetusmenetelmat

Henkilokohtaistamisosaaminen, asiakkaiden tunteminen, substanssiosaaminen

Viittaan tassa liitteeseen "Osaamisvaatimukset asiakkuusvastaaville", jonka laitan
suoraan Arto Karkkaiselle. Ne on kdyty monesti lapi, en ala niitd uudelleen kirjoit-
tamaan...

Koulutuspakettien luominen

Osaaminen, avoimuuden kulttuuri ja tasa-arvoisuus

Kouluttajilla oltava todella vankka ammattitaito tytelamasta. Se ei pelkastaan
riitd, vaan on oltava pedagogisia taitoja!

Kouluttajien on tunnettava tydeldman tarpeet ja pystyttava raataldimaan niita
vastaavia koulutuksia.
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Tama edellyttdd myds ajan seuraamista, ennakointia, joustavuutta ja tyéelaman
herkkaa

kuuntelemista.

Rahoituksen tunteminen; mm. Elyn rahoitukset ja jatkossa aiemman osaamisen
tunnistaminen ja tunnustaminen.

1. Ty6elamayhteistyd ja verkostoituminen

2. Tyéelamatarpeen ennakointi

3. Oppimisen mahdollistaminen erilaisissa oppimisymparistoissa
4. Tuotteistaminen

5. Asiakkaiden hankkiminen ja asiakkuuksien hallinta

6. Myyminen ja rahan hankkiminen

7. Kumppanuuksien rakentaminen

8. Palautteen kerddminen ja niista oppiminen

9. Toiminnan kehittdminen

Osin toiminta-alueen tuntemus, koulutusjarjestelmén tuntemus, hankeosaami-
nen, joiltakin osin ammatillinen erikoisosaaminen

Mitka ovat kehittdmisen painopisteet aikuiskoulutuksessa?

Asiantuntijaverkoston rakentaminen.
Moniammatillisuus
- kouluttajien asiantuntijuus hyotykayttoon!

Tarkoitan sita, ettd voisimme hytdyntaa talon sisélla alasta riippumatta koulutta-
jia ristiin, eli kenella paras tieto kuhunkin juttuun, hoitaisi ko. asiayhteyden koulu-
tuksen. Esim. jos vaatetuspuolella tarvetta myynnin asiantuntemukseen, koulut-
taisi tuohon osioon asiantuntija liiketalouden puolelta jne.

Mielesténi tallainen kouluttajien asiantuntijuus talla hetkella liian vaikeasti hyo-
dynnettavissa. Kaatuu byrokratian rattaisiin.

Henkil6kohtaistaminen, markkinointi- ja myyntiosaaminen

Asiakkuudet ja niiden hallinta (koko Sakky, ei pelkka aikuiskoulutus)
Asiakaspalveluosaaminen

Myynti ja markkinointi

Tuotteistaminen

Kouluttajien laadun takaaminen

Laadukkaat ja nykyaikaiset tyovalineet tai muuten opetetaan historiaa

Sakky:lla on vaikeuksia tarjota monialaisia, suuria koulutuksia (?). Osalla aloista
alojen valinen yhteisty® toimii moitteettomasti, mutta osalla ei. Toinen vaikeus on
suuret hallinnolliset kulut. Myds kouluttajien puute on ongelma.

Imagon nostaminen suuren yleisén silmissé. Amiska-imagosta on noustava johta-
vaksi ja halutuksi aikuiskouluttajaksi.
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1. Aikuiskoulutusstrategian luominen

2. Asiakkuusvastaavan tydnkuvan rakentaminen ja toiminnan mallintaminen
3. Segmentointi

4. Alojen valisen yhteistydn kehittdminen asioiden sujuvuuden takaamiseksi

5.CRM saaminen, lanseeraaminen, kayttaminen, yllapitdminen, hyddyntdminen ja
kehittdminen

6. Osaamisen varmistaminen
7. Kumppanuussopimukset

Verkosto-osaaminen, opetus laitteiden hankintamenettelyn kehittdminen vastaa-
maan toimintakentan

kehittymissyklia.

Miksi toimimme asiakasvastaavaverkostossa?

Lisamyyntia aikuiskoulutukseen.

Osaamme verkostoitua oman talon sisalla ( esim. moniammatillisten koulutusten
tarjoaminen asiakkaille)

Asiantuntijuuden hyddyntdminen, voimme ohjata oman alamme asiakkaita oikei-
den henkildiden puheille. Meidan alallamme voidaan tarvita koulutusta esim.
markkinoinnista tai mista tahansa yrittamiseen liittyvasta ja ndin osaan ohjata oi-
kean henkilon puheille.

Asiakkaalla selkea kontaktihenkil® kaikissa tarpeissa

Laadukkuus, yhdenmukaisuus / yhtenaisyys, toiselta oppiminen / yhdessa olemme
enemman...

Ettei samaan yritykseen mene joka alalta porukkaa

Ei kai siitd mitdan haittaakaan ole joskin hydtykin on melko vahainen

Jotta tydelaman edustajien olisi helpompaa olla Sakkyyn péin yhteydessa.
Aikuiskoulutusten myynnin keskittaminen.

Verkko sen vuoksi, etté tehtaisiin enemman alojen vélista yhteistyoté; asiakkaalle
voitaisiin tarjota

entistd monipuolisemmin eri koulutuksia.

1. Teemme yhdessé nékyvaksi ja tunnetuksi Savon ammatti- ja aikuisopistoa

2. Kartoitamme ja rakennamme yhdessa alojemme toimijoiden kanssa asiakasver-
kostoa

3. Rakennamme yhdessa asiakkuuden hoitomalliamme

4. Opimme toisiltamme

5. Tuemme toisiamme, yhdessa olemme vahvempia!

6. Teemme kauppaa

7. Olemme osaltamme kehittdamassa alueemme tyéelamapalveluita
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8. Rakennamme ja kehitdmme yhdessa sellaisen mallin, ettd tydmme tuottaa tu-
losta ja

asiakkuusvastaavatoiminta ansaitsee paikkansa organisaatiossa -> leipa riittaa
meille ja muutkin kokevat hydtyvansa tyon riittavyyden merkeissa tydstamme, jol-
loin padsemme positiiviseen kierteeseen ja yhdessa tekemisen meininkiin.

9. Kumppanuussopimusten aikaan saamiseksi Monialaisten koulutusten jarjesta-
minen edellyttdé perinteisen alajaon rajojen poistukista, asiakkuusvastaava jarjes-
telmd tukee osaltaan tatd muutostarvetta vastata kentéltd tulevaan haasteeseen.

Onko jotain tiettyja uhkia yhteisty6llemme? Miten toimia niitéa vastaan?

Itselleni asiakkuusvastaavatoimintaan liittyvat koulutukset ja tapaamiset ovat en-
simmainen asia, josta jattaydyn pois kun on kiire. Minulle toimintaan ei ole min-
kaanlaista resurssia varattu, ja siksipa osallistumiseni on kiinni omasta kiinnostuk-
sestani ja kunkin hetkisistd mahdollisuuksistani osallistua toimintaan. Talla het-
kelld koen olevani vahintaankin ylityollistetty opetuksessa ja koulutusten suunnit-
telussa ja tutkintovastaavan tyossa ja kaikkien muiden alan asioiden hoitajana,
joita kukaan muu ei halua/suostu hoitamaan. Omalta osaltani uhkana on, etten
jaksa olla mukana asiakkuusvastaavatoiminnassa.

Nurkkakuntalaisuus, liiallinen byrogratia, esimiehet, jotka eivat uskalla tehda paa-
toksia.

Esimiehille koulutusta olla jamakka esimies, ottamaan vastuuta

Uhkat (nurkkakuntaisuus, omanapaisuus, pysahtyneisyys...) ovat nakojaan pikku-
hiljaa vaistymassa...

Hyvé niin!

Resurssien uhkaava vaheneminen.

AIKA ja RAHAT VAHENEVAT.

Yhteisty0 pitéa saada toimivaksi eiké pelkastaan alakohtaiseksi. Joidenkin alojen
kanssa on helppo tehda yhteistyota joidenkin kanssa ei onnistu millaén. Tama joh-
tuu aika pitkalti siita ettei jotkut vaan halua tehdé yhtaan enempaa toita kuin on
pakko.

Sakky:n joustamattomuus ja jaykkyys suurena organisaationa. Hallintoa kevennet-
tav4, alojen valisia kuiluja jollakin tapaa madallettava.

Uhkia on maailma taysi, en jaksa enempaa...

Paitsi, ettd jos emme saa tehtyd omaa ty6tdmme organisaation kannalta merki-
tykselliseksi, niin sehén lopetetaan...

Meilla on "pikkuhitlereitd", jotka voivat jarruttaa yhteistyén kehittymisen. Tulevai-
suudessa

organisaatiorakennettava virtaviivaistettava ja paallekkaisyyksia karsittava!
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Miten asiakasvastaavien tiedonkulkua tulisi tehostaa?

En osaa sanoa, mika olisi keino, mutta itse koen, etta s-postia tulee valtavasti ja
siksi
asiakkuusvastaavien(kin) postit meinaavat jaada "jalkoihin".

-> voisiko olla joku oma foorumi (helppo, simppeli, yksinkertainen), jossa kaikki
asiakkuusvastaavien materiaalit olsi helposti I6ydettavissa ja jossa voi kommuni-
koida ja viestitella asiaan liittyen??? Johon ei tulisi muita posteja kuin asiakkuus-
vastaavatoimintaan liittyvat???

Selkeasti organisoidut, saanndlliset tapaamiset

Joku sdhkdinen seurantajarjestelmad, johon jokainen kirjaa tapahtuneet

Jos varsinaisten vastaavien maara olisi pienempi, olisi todennakdisesti myds yh-
teyksienpito

luontevampaa ja helpompaa

Se on nyt hyvélla mallilla

CRM, yhteiset palaverit séannéllisesti. Oma tiedote?

Avoimuutta tekemiseen. Ei mitaan reviiriajattelua vaan kaikki on kaikkien asiak-
kaita kunhan vaan sovitaan kuka hoitaa mitékin ettei tule paallekkaisyyksia.

Tiivistamalla toimijoiden maaraa sen mukaan kuka oikeasti haluaa toimia tehtéa-
vassa=> Yhteinen asiakkuusvastaava koulutus, jonka paatehtava on verkostoitumi-
nen

Kuvaile minkélaisia tavoitteita asiakasvastaaville on asetettu?

Lisamyynti.
aktiivinen yhteydenpito asiakkaisiin.
- koulutustemme markkinointi ja myynti

Olla yhteyshenkil®, huolehtia tarjouksien tekemisesta, vastata monialaisista kou-
lutuskokonaisuuksista

omille asiakkailleen

Viittaan tassa liitteeseen "Osaamisvaatimukset asiakkuusvastaaville", jonka laitan
suoraan Arto

Karkkaiselle. Ne on kdyty monesti lapi, en ala niitd uudelleen kirjoittamaan...
Kuuntelee asiakasta, pyrkii toteuttamaan asiakkaan tarpeita

On aktiivinen ja kiinnostunut asiakkaasta ja omasta verkostostaan.
Tavoitteita kylla on annettu mutta ei resursseja

Myytava oman alan aikuiskoulutuksia yrityksille/yhteisdille. Tuotava rahaa Sakky:n
kassaan.

Toimittava yhteistydssa alan yritysten/yhteistjen kanssa.
Kauppaa pitaa tulla, jolla paikataan valtion rahoituksen poistumisen osuutta.
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1. Asiakkuuksien lisaédminen

2. Segmentointi

3. Kumppanuussopimusten aikaan saaminen

4. Tunnettuuden ja vuorovaikutuksen lissaminen
Aika valjasti on maaritelty

Miten asiakasvastaaville asetetut tavoitteet ovat mielestasi toteutuneet?

Alakohtaiset vaihtelut ilmeisesti suuria.

Omalla kohdallani en ole pystynyt irrottautumaan riittavasti opetustydsta pois
vaan olen hoitanut tehtévia oman tyon ohella.

Koulutusten myyntia ovat tehneet aktiivisesti substanssiosaajat esimiesten kan-
nustamana.

Omat esimieheni ovat toivoneet vain osallistumistani yhteisiin asiakasvastaava ti-
laisuuksiin ja tuomaan niista terveiset.

Toisten puolesta en osaa vastata, vaatetusalalla varmaan jollain mittarilla mitaten
tosi huonosti.

Muutamien kohdalla hyvin, osalla vdhan resurssia ja/tai halua toimia ko. tehta-
Vassa

Ne ovat joillakin aloilla alkamassa toteutumaan, eli hyvalla alulla -> toisilla ei viela
alullakaan

Pitéisi olla paremmin tiedossa eri alojen osaamiset ja niiden hyddynnettavyys

Jos ei ole aikaa niin ei mitenkaan

Hyvin ottaen huomioon lyhyen toiminta-ajan ja vahaiset resurssit.

En tieda tarkasti mitd asetetut tavoitteet ovat.

Edellisestd kohdat 1,2 ja 4, olen aloittanut omassa tydssani. Myds kumppanuuk-
sista puhuminen on alkanut.

Tavoitteet ovat olleet tahan saakka (ennen TTS:n julkaisua) yleiselld tasolla, mutta
oikeita asioita olen tehnyt, joskin tulokset ovat saalittavia.

Varmaan ylitetty
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Miten asetettuja tavoitteita mitataan ja seurataan?

Saadut lisé- ja tdydennyskoulutukset & tutkinnonsuorittajien maarat.
- ei minun tiedossani, ehka ei mitenkaan.

Alat arvioivat omien asiakkuusvastaaviensa osalta

Ei mitenkaan, ainakaan systemaattisesti.

2?2

ei tietoo

En tieda onko asetettu taloudellisia tai asiakaskontaktien maaraan liittyvia mitta-
reita.

Alat maarittavat mittarit, jota meilla ei ole vield tehty, koska mitattavat asiat on
annettu vasta nyt.

Mutta euroja ja kontakteja lasketaan. Todellisuudessa eurot ratkaisee, mutta pit-
kan tahtaimen tyota tehdaan pitkajanteisesti, eika esim. tunnettuuden lisddminen
nay ihan heti euroina.

??

Miten asiakasvastaava toimintaamme kehitetaan?

Kaikilla olisi selkeat pelisaannot ja yhteiset toimintatavat.
Kuunnellaan asiakkaiden mielipiteita.

Keskitetaan isompi vastuu muutamalle, liséksi laaja toimijajoukko, joille my6s kuu-
luu asiakkuusty® (sehan kuuluu kaikille)

Talla jo nyt alkaneella hyvalla draivilla, yhteen hiileen puhaltamisella, organisoin-
nilla, sinnikkyydella....

Tasma koulutuksella ja henkil® valinnoilla

Koko henkilékunnan on tunnettava tama toimintamalli ja mitéa hyotya siité on
heille + talolle.

(ks. heikkoudet)

Nyt loppui aika:)

Ehka karsimalla maéaraa ja kouluttamalla jéljelle jadvia, seka varmistamalla riittava
resurssi

toimintaan.

Minkalaisia heikkouksia naet nykyisessa asiakkuusvastaavatoiminnassa?

Meidéan alalla ei ehkd samanlainen toimintaperiaate kuin jollain alalla, jolla on
suurempaa teollisuutta ja tarvetta koulutukselle. En itse ole ehké osannut oivaltaa
asiakkuusvastaavatoiminnan ydintd omaan alaani(?)
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Emme tunne tarpeeksi toistemme osaamispotentiaalia. Ollaan liian nurkkakuntai-
sia

Liikaa toimijoita, osalla ei halua ja/tai resurssia riittavasti, myds myyntiosaamisen
taso vaihtelee

Asiakkuudet ja niiden hallinta
Asiakaspalveluosaaminen
Myynti ja markkinointi
Tuotteistaminen...

Osalla ei minkaan nakdista kokemusta myynista, tullaan ja luullaan etta titteli te-
kee mestari. Ehkapa henkild valinnat olisi pitdnyt hoitaa toisin.

Muu henkilékunta ei vield tunne toimintaa, joten tiedottamista ja asiakkuusvas-
taavien jalkautumista tarvitaan.

Liian vahaisten resurssien vuoksi toiminta ei tuo aidosti muutosta.

Verkon oltava nykyista vahvempi.

Selkeammat mittarit/tavoitteet.

1. Tavoitteet viela epaselvat

2. Tyénkuva viela epaselva

3. Asiakkuusvastaavastrategia viela epaselva

4. Alojen valinen yhteisty6 vasta alullaan, mutta siind on valtava mahdollisuuksia
5. Aloilla tuudittaudutaan, etté kylla asiakkuusvastaava hoitaa

6. Osalla asiakkuusvastaavia ei ole riittavaa resurssia hoitaa ty6ta annettuihin ta-
voittesiin ndhden

7. Ty6 on haasteellista ja vie voimia, tarvitaan yhteista tydnohjausta, joko virallista
tai epavirallista

8. Nain pioneerivaiheessa kysyy voimia jaksaa punnertaa tata tydta epavarmoissa
olosuhteissa.

9. Jos emme saa mallia toimimaan, loppuu koko asiakkuusvastaatoiminta

Mutta nama ovat nyt nditaa alkuaikojen juttuja, mutta me tehdaan tasta tosihyva
toiminta ja vedetaan kaikki omien alojen toimijat mukaan niin, ettd meilla on voi-

Osa asiakkuusvastaavista toimii hyvin passiivisesti, samoin joillain koulutusaloilla
toiminta ndhdaan vahapatoisena.

Miten asiakkuuden hoito tulisi vastuuttaa?

Aloille ja siella alan osaajille

Selked vastuuhenkild, joka organisoi asiakkuusvastaavatoimintaa

Jaetut vastuualueet

Avainasiakkaat, kumppanuudet jne.

Edellisen vastauksen mukaan eli muutamalle keskeiselle toimijalle isompi vastuu
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Yksi asiakkuusvastaava per yritys. Jos asiakasyritys on suuri (esim. Peedssa), yksi
asiakkuusvastaava per asiakasyrityksen yksikko.

Yhteydenottojen kirjaaminen CRM-jarjestelmaan, myds nuorisoasteella.

Ton hommanhan pitaisi olla jokaiselle kuuluvaa ei pelkdstaan jollekin nimetylle

Tahan ei mielestani pida rakentaa "yhta oikeaa"- jarjestelméaa, vaan kunnioitet-
tava eri alojen

"perinteitd", varsinkin jos ne toimivat

Mit& tietoja asiakkuusvastaavilla tulisi olla kaytettavissa?

- asiakkuusvastaava lista, jossa nakyy yhteystiedot ja asiat, joista han vastaa

- erilaisten koulutusten rahoitusmuodot ja mahdollisuudet (itse ainakin olen pi-
halla niista, milloin saa jotain tukia ja milloin ei)

Viittaan tassa liitteeseen "Osaamisvaatimukset asiakkuusvastaaville", jonka laitan
suoraan Arto Karkkaiselle. Ne on kdyty monesti lapi, en ala niitd uudelleen kirjoit-
tamaan...

Koko Sakkyn toiminnasta perustiedot, omasta alasta tarkemmat, ennakointitietoa
Alojen koulutustarjonta ja opettajien osaaminen ja resurssit

Tarjouspyynnot.

Jatetyt, saadut ja havityt tarjoukset.

Yhteydenotot yrityksiin.

Mahdollisuudet alojen véliseen yhteistyohon.

Asiakasrekisteri jossa nimetty kuka hoitaa ja mitakin. Ei oo kiva kdyda jossakin jos
samassa paikassa on joku kaynyt jo saman asian takia tunti sitten

Miten eri sidosryhmiin olemme olleet yhteydessa, kuka on tehnyt mitéakin, kenen

vastuulla mikakin yritys on, mita on kunkin kanssa sovittu,

Mité& tyokaluja asiakkuusvastaavilla tulisi olla kaytossa?

Asiakkuuden hallintajarjestelma CRM. riittavasti kayttooikeuksia ihmisilla siihen
ettd nahdaan kuka on kontaktoinut. JOUSTAVA HA HELPPOKATTOINEN

Viittaan asiakkuusvastaavien tyokalupakki -sisaltoihin

Mahdollisuus joustavasti toimia yllattavissakin tilanteissa omatoimisesti, kuitenkin
niin, etta jokainen vastaa tekemisistaan ja on velvollinen raportoimaan toimis-
taan.

Konkreettisia tydkaluja: lappari nettiyhteydella, kdnnykké, kayntikortit jne. myyjan
varusteet.

Ehdottomasti riittavat resurssit tydn hoitamiseen! Suuri osa asiakkuusvastaavista
ei ole saanut yhtaan tuntia tdhan tehtavaan, joten ei varmaankaan kannata odot-
taa mullistavia tuloksia..
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CRM
Tieto rahoitusvaihtoehdoista
Markkinointimateriaalia

Selkeéat ohjeistukset talon sisélla (mm. kuka hoitaa allekirjoitukset, missa neukkari-
tilat, voiko tehdd matkalaskut oman auton kaytosta, voiko tarjota kahvia/ruokaa
asiakkaalle...ihan kdytannon ohjeistusta)

Toimiva CRM-jarjestelma

Kuvaile omien asiakkaittesi yhteistython liittyvét toimintaperiaatteet?

Yrityskaynnit, asiakkaiden tuominen alallemme

- Suhteen yllapito

- Tydssaoppimispaikat (kaksi opiskelijaani saanut jopa vakipaikan tydss@oppimisen
seurauksena)

- Arvioijatoimintaan liittyvat asiat

- Koulutustemme mainostaminen

Henkilékohtainen asiakaspalvelu, luottamuksellisuus, toimitusvarmuus, kohtuulli-
nen nopeus,

laadukkuus eli primaa toimitetaan.

1. Joko mina tai asiakas kontaktoi ensimmaisella kerralla, jolloin kartoitamme jatko-
toimet ja yleensa sovimme tapaamisen.

2. Tapaamisessa kartoitamme asiakkaan tarpeen, jonka jalkeen sovimme etenemi-
sen. Yleensa sovimme koulutusrungon ehdotuksen tekemisesta.

3. Teen koulutusrunkoehdotuksen, jonka laitan asiakkaalle kommentoitavaksi.

4. Hiomme asiakkaan kanssa koulutusrungon heidan tarpeitaan vastaavaksi 1- tar-
vittavalla maaralla kontakteja, sahkopostitse ja puhelimitse.

5. Teemme tarjouksen ja jos asiakas hyvaksyy, jos ei hyvaksy, sovin milloin on so-
pivaa olla jalleen yhteydessa?

6. teemme sopimuksen

7. Toteutamme, kerddmme palautteen

8.kdymme lapi mahdollisen palautteen

9. sovin milloin olla jalleen yhteydessa

10. kontaktoin valilla muutenkin kysymalla kuulumisia, joulutervehdys, Kalpan peli,
joulukonsertti, yms.

11. kontaktoin, kun sovittu aika tulee eteen.

Pyrin luomaan helposti lahestyttavan ja tuttavallisen suhteen asiakkaan kanssa.
-Saannollinen yhteyden pitaminen myds vapaa-ajalla. Kysellaan, kaydaan, tutustu-
taan jne. eli normaali kaupankayntia.

Luottamus ja henkildkohtaisten suhteiden hyddyntaminen
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Missé tilanteessa olemme kolmen - viiden vuoden p&aéasta?

Jos saadaan rauhassa kehittaa toimintaa, niin tunnemme toisemme ja osaamme
hyodyntaa
toistemme osaamista ja asiakasverkostoa

Toivon mukaan jo hyvin organisoidussa "asiakkuuksien hoitojarjestelméassa" / sys-
teemissa, jossa tehdadan tavoitteet esim. 3 v valein ja seurataan niiden toteutu-
mista, kehitetdan toimintaa positiivisella draivilla

Nopeat syovat hitaat

1. Aikuiskoulutusstrategia on tehty ja sita toteutetaan

2. Asiakkuusvastaavatoimintamalli on selked ja sité toteutetaan
3. Tavoitteet ovat selkedt ja niille on selkeat mittarit

4. Tulokset ovat luettavissa ja analysoitavissa

5. Toimintaa on kehitetty

6. Asiakkuusvastaavatoiminta tunnetaan omassa organisaatiossa, ja tiedetaan
jopa keta he ovat.

7. Asiakkuusvastaavatoiminta on hankkinut paikkansa organisaatiossa ja sen te-
hokkuus tunnustetaan.

8. CRM- on olemassa, segmentointi on pitkalla, CRM:&a kaytetaan aktiivisesti
9. Asiakkuusvastaavat tukevat toisiaan ja yhteistyon voima on nahtavissa
10. Olemme saaneet uusia asiakkuuksia, kumppanuussopimuksia

11. Olemme vahvistuneet osaamisessamme ja jaksamme ottaa uusia haasteita
vastaan.

12. yhteistydmme on aktiivista ja jokainen asiakkuusvastaava on sitoutunut
omaan ty6honsa tuntien oman tyénkuvansa seka tavoitteet:)

Asiakkuudenhallintajarjestelma (CRM) otettu kayttéon.
Asiakkuusvastaavilla selkedt tydnkuvat ja tavoitteet/mittarit toiminnalleen.

Asiakkuusvastaavilla entistd merkittavampi rooli taloudellisen tuloksen tekemi-
Sessa.

Nuoriaste osaa jo tuoda kentélta tulleet viestit asiakkuusvastaaville.

Melkoisella todennakdisyydella samassa tilassa. Ei hommat talla lailla kehity, var-
sinkaan jos ei anneta resursseja eika istuteta oikeita ihmisid oikeille paikoille. Talla
hetkellda luomme vain titteleita niita kaipaaville.

JAA maailma on mahdollisuuksia tdynna. Toivottavasti pystymme hyddyntdmaan
ne

organisaatiossamme.
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