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1 JOHDANTO

1.1 Asiakkaan kokeman arvon merkitys koulutuspalveluiden kon-
tekstissa

Maksullisten koulutuspalveluiden ja kurssien tarjonta on lisddntynyt Suomen markki-
noilla, mutta tyonantajien kustantamiin henkilostokoulutuksiin osallistuvien méérét ei-
vit ole kasvaneet 2000-luvun aikana, vaan pdinvastoin jopa hieman pienentyneet viime
vuosina. TyOnantajan kustantamiin henkildstokoulutuksiin osallistui vuonna 2017 hie-
man yli miljoona henkil64 eli noin 53 prosenttia palkansaajista Suomessa, kun henkilds-
tokoulutuksiin osallistuvien osuus palkansaajista oli 59 prosenttia vuonna 2006. (Tilas-
tokeskus 2018a.) Toisaalta keskimiiréiset koulutuspdivien miérét tydantajan kustanta-
massa henkilostokoulutuksessa eivdt ole juuri muuttuneet koko 2000-luvun aikana.
Suomalainen 18-64-vuotias palkansaaja oli keskiméérin noin neljd pdivdd henkildsto-
koulutuksessa vuonna 2017, kun keskimaardinen koulutuspdivien maard vuonna 2012
oli viisi. (Tilastokeskus 2018b.) Tilastokeskuksen tutkimukset kuitenkin osoittavat, ettd
henkildstokoulutuksilla ja muilla maksullisilla tdydennyskoulutuksilla on melko hyvin
litkketoimintapotentiaalia Suomessa, silld koulutettavia on paljon. Koulutettavan koke-
maa arvoa on mielekdstd ja ajankohtaista tutkia, jotta syvennetdin ymmarrysta siiti,
miten koulutettaville voitaisiin tuottaa parempia koulutuskokemuksia ja siten edistdd
koulutuspalveluiden kysyntéd ja niiden menestymisti markkinoilla.

Henkildstokoulutusten suurin kohderyhmai on korkeasti koulutetut palkansaajat. Nai-
set ovat osallistuneet henkilostokoulutuksiin hieman miehid enemmén, noin 4-9 pro-
senttiyksikon verran koko 2000-luvun ajan. (Tilastokeskus 2018a.) Henkildstokoulutus-
ten osalta eniten on hakeuduttu liiketalous- ja oikeustieteellisiin koulutuksiin (370 000
henkil6d), palveluihin, harrastuksiin ja turvallisuusalaan liittyviin koulutuksiin (260 000
henkil6d), terveydenalan koulutuksiin (229 000 henkil6d), tekniikan, tuotannon ja ra-
kentamisen koulutuksiin (150 000 henkil6d) ja tietotekniikan koulutuksiin (150 000
henkil6d) (Tilastokeskus 2018c). Koska nididen alojen koulutuksille on kysyntdd Suo-
messa, myoOs tarjonta on siten tervetullutta.

Kysyntdd koulutuspalveluille on my6s ulkomailla, minkd osoittaa koulutusviennin
kiihtyva kasvu Aasian maihin (Ly ym. 2015). My0s suomalainen koulutusvienti kasvaa
vahvasti. Koulutusviennin kokonaisarvo vuonna 2017 oli noin 300 miljoonaa, ja sen
arvioitiin kohoavan noin 350 miljoonaan vuonna 2018. (Opetus- ja kulttuuriministerid
2018.) Koulutettavan kokeman arvon tutkimisella voidaan syventdd ymmaérrystd myds
siitd, minkélaisia koulutuspalveluita tulisi tuottaa, jotta suomalaiset yritykset menestyi-

sivét paremmin koulutusvientikilpailussa ulkomailla.



Asiakkaan kokema arvo on asiakkaan ndkokulma siitd, miten asiakas kokee yrityksen
tuotteen tai palvelun tarjoavan hénelle arvoa kiyttokokemuksen seurauksena tai taytté-
vian hdnen asettamansa tavoitteet, pddmairat ja halut (Woodruff & Gardial 1996, 7;
Khalifa 2004; Graf & Maas 2008). Asiakkaan kokema arvo on mééritelty asiakkaan
kokonaisvaltaiseksi arvioksi tuotteen hyddyllisyydestd, joka perustuu havaintoihin siité,
mitd saadaan ja mitd annetaan tai uhrataan (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006;
Graf & Maas 2008). Asiakkaan kokeman arvon rakentumiseen vaikuttavat tuotteen tai
palvelun ominaisuudet, ominaisuuksista johtuvat seuraukset eli hyotyjen ja uhrausten
suhde ja asiakkaan tavoitteet ja pddmaérdt ja niiden toteutuminen seké kayttotilanne tai
konteksti (Woodruff & Gardial 1997).

Asiakkaan kokema arvo on tirkeimpid tekijoitd organisaation menestyksen ja yrityk-
sen kilpailuedun kannalta (Khalifa 2004; Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006;
Graf & Maas 2008). Maksimaalisen asiakkaan kokeman arvon tarjoaminen on tunnistet-
tu avaintekijdksi yrityksen tuotteiden ja palveluiden erilaistamisen ja yrityksen kilpai-
luedun kannalta (Gallarza ym. 2011). Asiakasuskollisuus ja yrityksen tuotto ovat tiiviis-
ti yhteydessd asiakkaan kokeman arvon muodostumiseen (Khalifa 2004). Asiakkaan
kokeman arvon kisite on ldhelld asiakastyytyvdisyyden késitettd, ja molemmat késitteet
ovat merkityksellisid asiakasuskollisuuden muodostumisen kannalta. Asiakkaan kokema
arvo herdttdd joko suoraan asiakasuskollisuutta tai se vilittyy ensin asiakastyytyvaisyy-
tend, joka puolestaan heréttid asiakasuskollisuutta. (Gallarza ym. 2011.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen on kokonaisvaltainen prosessi, johon vaikutta-
vat kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa eli kaikki kontaktipisteet, joissa
asiakas on jollain lailla kosketuksissa palveluiden tarjoajaan (Verhoef ym. 2009; Kranz-
biihler ym. 2018). Kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat ulottuvuudet on eritelty
aistimukselliseen ja tunteisiin liittyvdén ulottuvuuteen, kognitiiviseen ja élylliseen ulot-
tuvuuteen ja kdyttdytymiseen ja toimintaan liittyviin komponentteihin seké sosiaalisiin
suhteisiin ja vuorovaikutukseen pohjautuvaan ulottuvuuteen (Jain ym. 2007; Skard ym.
2011). Positiivisen asiakaskokemuksen tarjoaminen on osoittautunut monissa tutkimuk-
sissa tarkedksi tekijéksi yrityksen kilpailuedun, erilaistamisen, asiakastyytyviisyyden,
asiakasuskollisuuden, positiivisen yrityskuvan ja asiakkaiden suusanallisen viestinnin
kannalta (Schmitt & Zarantonello 2013; Jain ym. 2017; Kranzbiihler ym. 2018). Asiak-
kaat eivit endd osta pelkdstddn tuotetta tai palvelua, vaan mieluummin he ostavat niithin
liittyvid kokemuksia tai eldmyksid (Skard ym. 2011).

Koulutuspalvelu on omanlaisensa palvelu. Palveluja luonnehditaan aineettomiksi ja
abstrakteiksi, joita ei voi koskettaa, haistaa, ndhdé eikd maistaa. Aineettomuudella tar-
koitetaan, ettd palveluita ei voi omistaa, vaan ne koetaan. Aineettomuus tekee palvelusta
hankalan arvioitavan kuluttajalle, joten palvelussa pyritdén kdyttdméén elementtejd,
jotka luovat vaikutelman aineellisesta palvelusta. (Edgett & Parkinson 1993; Kotler ym.

2017, 237-238.) Koulutuspalvelu on sikéli aineeton, ettd se perustuu pitkélti toimintaan,



kouluttamiseen (Clewes 2003). Koska koulutuspalvelun ydinpalveluna on oppiminen
(Ng & Forbes 2009), koulutuspalvelun henkil6kunnan ja koulutettavan viliselld vuoro-
vaikutuksella on merkittdvé rooli luoda palvelusta koulutettaville vihemmaén aineeton ja
paremmin késitettiva (Edgett & Parkinson 1993).

Palvelut ovat erottamattomia palvelun tuottajasta, milld tarkoitetaan sitéd, ettd palve-
lun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samaan aikaan (Edgett & Parkinson 1993;
Kotler ym. 2017, 237-238). My0s koulutuspalvelua tuotetaan samaan aikaan kuin kou-
lutettavat kuluttavat sitd esimerkiksi ollessaan luennoilla ldhiopetuspdivind (Clewes
2003). Taméi asia lisdd koulutuspalveluhenkilokunnan ja koulutettavan vélisen vuoro-
vaikutuksen vaikutusta koulutettavan kokemaan arvoon (Edgett & Parkinson 1993; Kot-
ler ym. 2017, 237-238). Koulutuspalvelua tuotetaan ja kulutetaan monesti tilanteissa,
jossa on mukana muitakin koulutettavia asiakkaina. Muut koulutettavat vaikuttavat kou-
lutettavan kokemukseen koulutuspalvelusta. (Clewes 2003; Verhoef ym. 2009; Kranz-
biihler ym. 2018.)

Palvelut ovat myds heterogeenisié, koska niitd on hankalaa standardoida, ja ne voivat
vaihdella riippuen palveluntarjoajasta, kuluttajasta ja ajankohdasta (Edgett & Parkinson
1993; Kotler ym. 2017, 237-238). Koulutuspalvelun tuottamisen ja kuluttamisen aikaan
koulutettavan kanssa voi olla yhteydesséd useat erilaiset henkil6t niin jirjestdjien kuin

kouluttajien taholta, miké tekee palvelun standardoimisesta hankalaa (Clewes 2003).

1.2 Koulutuskokemuksen aiempi tutkimus ja timin tutkimuksen
tarkoitus

Koulutuskokemusta on tutkittu aiemmin markkinoinnin nidkékulmasta ldhinnd yliopis-
tokoulutuksen ja MBA-johtamiskoulutuksen konteksteissa, eikd vastaavia tutkimuksia
juuri ole tehty muiden aikuiskoulutusten tai tdydennyskoulutusten konteksteissa. Ai-
emmin on tutkittu markkinoinnin kilpailukeinojen ja yrityksen imagon vaikutusta joh-
tamiskoulutukseen hakeutumisessa (Ivy 2008), imagon vaikutusta koulutettavien koke-
maan arvoon (LeBlanck & Nguyen 1999) ja kilpailukeinojen vaikutusta koulutuskoke-
muksen muodostumisessa (Ng & Forbes 2009). Opiskelijoiden odotuksia koulutukselta
ja odotusten toteutumisen vaikutusta koettuun arvoon on selvitetty (Clewes 2003;
Douglas ym. 2015; Ly ym. 2015) ja opiskelijoiden tavoitteiden vaikutusta arvon koke-
misessa on tutkittu (Browne ym. 1998; Ng & Forbes 2009). Koulutusorganisaatioiden
asiakaspalvelun laadun vaikutusta asiakastyytyvidisyyteen (Browne ym. 1998; Carter
2009; Douglas ym. 2015), koulutuspalvelun organisoinnin vaikutusta koulutuskoke-
mukseen sekd koetun palvelun laadun ja odotusten vaikutusta opiskelijoiden suosittelu-

halukkuuteen on niin ik&én aiemmin tutkittu (Carter 2009).
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Koulutettavan kokeman arvon kannalta on tutkittu viestinnin (Stahl ym. 1992; Doug-
las ym. 2015), vuorovaikutuksen (Stahl ym. 1992; Clewes 2003; Ng & Forbes 2009;
Sebastianelli ym. 2015) ja verkostoitumisen (Baldwin ym. 1997; Carter 2009; Douglas
ym. 2015) merkitystd sekd yleisesti sosiaalisen toiminnan merkitystd (LeBlanck &
Nguyen 1999). Lisdksi ohjauksen (Carter 2009), palautteen annon ja selkeiden arvioin-
tikriteerien vaikutusta koulutettavan kokemaan arvoon on selvitetty (Clewes 2003; Ly
ym. 2015). Opetuksen siséllon vaikutusta koulutettavien asiakastyytyvédisyyteen (Carter
2009; Sebastianelli ym. 2015), koulutuskokemukseen (Clewes 2003) ja koulutettavan
kokemaan arvoon (Stahl ym. 1992; Ly ym. 2015) on selvitetty sekd opetusmenetelmien
vaikutusta koulutettavan kokemaan arvoon (Li ym. 2007). Liséksi on tutkittu, minkélai-
set opettajan ominaisuudet tuovat hyotyd ja arvoa koulutettaville (Clewes 2003; Voss
ym. 2007) sekd miten asiakastyytyvéisyyden kannalta merkittavét tekijit vaihtelevat eri
koulutusalojen yliopisto-opiskelijoiden sekd menestyvien ja vihemmén menestyvien
opiskelijoiden vililld (Munteanu ym. 2010). Toisaalta tunteiden vaikutusta oppimiseen,
opinnoissa menestymiseen (Laukenmann ym. 2003) ja koulutettavien kokemaan arvoon
on selvitetty (LeBlanck & Nguyen 1999).

Koulutuspalveluita on tutkittu myos siitd ndkokulmasta, minkélaista taidollista, tie-
dollista ja osaamisen kehittymiseen perustuvaa hyotyé ja arvoa ne koulutettaville tuot-
tavat tulevaisuutta ajatellen (LeBlanck & Nguyen 1999; Clewes 2003; Hay & Hodgkin-
son 2008; Carter 2009; Woodall ym. 2014; Douglas ym. 2015; Ly ym. 2015) tai minka-
laisia ovat koulutuksen tarjoamat odotetut lopputulokset (Clewes 2003). Suoritetun tut-
kinnon merkitys koulutettavan kokemaan arvoon (LeBlanck & Nguyen 1999; Clewes
2003; Woodall ym. 2014) on huomioitu aiemmissa tutkimuksissa. Samoin on huomioitu
koulutuksen hinta-laatusuhteen merkitys koulutettavan kokemaan arvoon (LeBlanck &
Nguyen 1999). Koulutuksen tuottamaa arvoa koulutettavalle on tutkittu myos kokonais-
valtaisemmasta ndkokulmasta ottaen huomioon koulutuksen lopputulosten ja palvelui-
den ominaisuuksien liséksi hinnan ja muut koulutuksen hankinnasta aiheutuvat kustan-
nukset kokonaisarvon muodostumisessa (Woodall ym. 2014).

Liiketoiminnan kehittdminen asiakaskokemuksen ja asiakkaan kokeman arvon kehit-
tamisen kautta on keskeinen asia palvelusektorilla, mutta koulutuspalveluiden konteks-
tissa aihetta ei ole markkinoinnin nidkokulmasta toistaiseksi kovin paljoa tieteellisesti
tutkittu. Tama havainto lisdd koulutettavan kokeman arvon tutkimisen mielekkyyttd ja
tarkeyttd. Lisdksi tieteellistd tutkimusta markkinoinnin ndkdkulmasta juuri maksullisten
ammattitutkintojen kontekstissa ei juuri ole aiemmin tehty miltdin ammattitutkinnon
tasolta, mikd puolestaan lisdd aiheen tutkimisen mielekkyytti ja tirkeyttd edelleen.

Tédmin tutkimuksen tavoitteena on syventdd ja lisdtd ymmarrystd, minkélainen on
koulutettavalle arvoa tuova asiakaskokemus esimies- ja johtotason tdydennyskoulutus-

palveluiden konteksteissa. Tutkimukseni osaongelmat ovat seuraavat:
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Minkélaisia ovat koulutuspalvelun tarjoamat hyodyt?
2. Minkélaisia ovat koulutuspalvelun vaatimat uhraukset?
Miten markkinoinnin kilpailukeinojen avulla voidaan edistdd koulutettavan paa-

madrien toteutumista?

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys kattaa teoriat asiakaskokemuksen ja asiakkaan
kokeman arvon muodostumisesta ja esittelee asiakaskokemukseen ja asiakkaan koke-
maan arvoon vaikuttavia tekijoitd sekd markkinoinnin kilpailukeinot koulutuspalvelui-
den kontekstissa. Tarkoituksena tutkimukseni empiirisessd osuudessa on lisdtd ymmér-
rystd, minkélaisia positiivisia tai hyodyllisid ja negatiivisia tai kehitettidvia asioita koulu-
tuspalvelusta nousee koulutettaville mieleen, kun asiaa tarkastellaan markkinoinnin kil-
pailukeinojen (7P) ja keino-tavoite -teorian kautta. Lisdksi tarkoituksena on selvittda,
miten markkinoinnin kilpailukeinojen avulla voidaan edistdd koulutettavan padméiérien
toteutumista esimies- ja johtotasojen tdydennyskoulutusten konteksteissa.

Tutkimuksella on vaikuttavuutta tieteen ja yritysten ndkdkulmasta, silld koulutettavi-
en ajatukset arvon muodostumisesta esimies- ja johtotason tdydennyskoulusten konteks-
teissa saattavat pited myods muissa maksullisissa tdydennyskoulutusten konteksteissa.
Tutkimuksella on vaikuttavuutta myds yhteiskunnan nidkokulmasta, silld esitin, etti
mitd enemmén koulutus tarjoaa arvoa koulutettaville, siti enemmaén koulutettavien tie-
dot ja taidot kehittyvit ja sitd paremmin koulutusten tarjoamat opit ovat siirrettdvissa
tydeldméadn. Oppiminen on lisdksi yleisesti yhteiskunnallinen asia.

Tutkimukseni keskittyy koulutettavien ndkokulmaan, mutta ei pida unohtaa yritysten
merkitystd koulutuspalveluiden asiakkaana, joka monesti kustantaa koulutuksen. Koko-
naan oma tutkimuksensa olisi selvittdd koulutuspalveluiden tuottamaa arvoa yritysten
ndkokulmasta, mutta koulutettavien nikemykset koulutuspalvelun tuottamasta arvosta
itselleen voivat jossain méiérin heijastella myds heidin tyonantajiensa ndkemyksid asias-
ta. Esimerkiksi koulutettavan nékemys koulutuksen hyoddyllisyydesti tyoeldmén kannal-
ta voi antaa joitakin viitteitd my0s siitd, miten hdnen tyonantajansa kokee koulutuksesta

olevan arvoa yrityksen liiketoiminnassa.
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2 ASTAKKAAN KOKEMA ARVO

2.1 Asiakkaan kokeman arvon mairitelma ja sen lahikisitteet

Asiakkaan kokemalle arvolle on yritetty 10ytdd madritelma jo 1980-luvulta ldhtien, mut-
ta yksiselitteistd ja yleispatevdd mdadritelmdd ei ole toistaiseksi kehitetty (Sanchez-
Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006; Gallarza ym. 2011; Woodall ym. 2014). Yhtad mielta
ollaan kuitenkin siitd, ettd arvon havaitsee ja madrittdd asiakas markkinoilla eikd tuot-
teen valmistaja (Khalifa 2004). Asiakkaan kokeman arvon mééritelmissd on yhteista,
ettd arvo on yhteydessd jonkin tuotteen tai palvelun kayttoon, mikd erottaa asiakkaan
kokeman arvon asiakkaan tai yrityksen henkil6kohtaisista arvoista. Asiakkaan kokema
arvo on jotakin, minkéd asiakas itse havaitsee subjektiivisesti, eikd myyjd juuri voi mia-
rittdd sitd objektiivisesti. (Woodruff 1997.)

Yhdenmukaisen miiritelmén puuttuminen johtuu késitteellisistd, metodologisista ja
mittaamiseen liittyvistd hankaluuksista. Késitteelliset haasteet asiakkaan kokeman arvon
maédrittelylle johtuvat késitteen monimerkityksellisyydestd sekd riittimattomasti ja sel-
kedstd erosta asiakkaan kokeman arvon ldhikésitteisiin, kuten asiakastyytyvéisyyteen ja
laatuun. (Gallarza ym. 2011; Woodall ym. 2014.) Asiakkaan kokema arvo on mééritelty
asiakkaan kokonaisvaltaiseksi arvioksi tuotteen tai palvelun hyddyllisyydestd, joka pe-
rustuu havaintoihin siitd, mitd saadaan ja mitd annetaan tai uhrataan (Sanchez-
Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006; Graf & Maas 2008; Woodall ym. 2014). Asiakkaan
kokema arvo on médritelty matalana hintana, tuotteen tai palvelun tarjoamana hydtyni,
tasapainotteluna havaitun laadun ja hinnan vililld tai kaikkena silld, mitd saadaan suh-
teessa sithen, mitd annetaan tai uhrataan. Uhraus on rahallista panosta, mutta myds mui-
den resurssien kayttdd, kuten ajan ja oman energian kéyttod. (Zeithaml 1998, 13—14.)

Asiakkaan kokema arvo on maédritelty tasapainotteluna havaittujen hyotyjen ja hin-
nan vililld (Sdnchez-Ferndndez & Iniesta-Bonillo 2006, 47), havaitun laadun ja uhraus-
ten suhteena (Dodds ym. 1991, 308) ja havaittujen hydtyjen ja rahallisten ja ei-
rahallisten uhrausten suhteena (Lapierre 2000, 123—125; Walter ym. 2001, 366). Asiak-
kaan kokema arvo on késitteellistetty vain halvimpana vaihtoehtona tai rahalliselle pa-
nokselleen saatuna vastineena, jolloin tuotteesta tai palvelusta saadut hyodyt ovat isom-
pia kuin sen vaatimat rahalliset ja muut uhraukset (Woodall ym. 2014). Toisaalta asiak-
kaan kokeman arvon mdiéritelméddn on siséltynyt paitsi yrityksen tarjonnan ja hinnan
tasapainottelu my0s niiden puntarointi kilpailijan tarjontaa ja hintaa vasten (Kothanda-
raman & Wilson 2001, 380).

Asiakkaan kokeman arvon kisitettd on verrattu niin hyddyllisyyden, matalan hinnan,
laadun kuin asiakastyytyvéisyyden késitteisiin, ja vertailujen perusteella niilld kaikilla

tekijoilld on oma osuutensa asiakkaan kokeman arvon muodostumisessa, mutta ne eivét
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ole asiakkaan kokeman arvon synonyymejd (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo
2006; Graf & Maas 2008). Laadun késite on enemmén absoluuttinen ja laadulla kuva-
taan pelkéstddn positiivisia asioita, kun taas asiakkaan kokema arvo on enemmén suh-
teellinen ja késite koostuu sekd positiivista asioista eli hyodyistd ja negatiivista asioista
eli uhrauksista. Laadun arviointi tapahtuu kognitiivisesti, mutta asiakkaan kokeman
arvon ja asiakastyytyvidisyyden arvioinnissa ithmiselld on mukana myos tunteet. Laatu
on myds yksi asiakkaan kokemaa arvoa lisddva ominaisuus. (Gallarza ym. 2011.)

Asiakkaan kokema arvo ja asiakastyytyviisyys liittyvit toisiinsa, mutta yhi keskus-
tellaan siitd, kumpi on ensin: asiakkaan kokema arvo, joka johtaa asiakastyytyviisyy-
teen vai toisinpdin. Enemmiston kannan mukaan asiakkaan kokema arvo johtaa asiakas-
tyytyvéisyyteen. Asiakastyytyvidisyyttd voi arvioida vasta kulutuksen jélkeen, kun asi-
akkaan kokemaa arvoa voi arvioida ennen kuluttamista ja sen jélkeen. Asiakastyytyvii-
syyttd voi arvioida ilman kisitystd hinnasta, mutta asiakkaan kokema arvo on riippu-
vaista tuotteen tai palvelun hinnasta. (Gallarza ym. 2011.) Asiakkaan kokema arvo ker-
too yritykselle, mitd sen tulee tehdé eli antaa toiminnalle suunnan, kun taas asiakastyy-
tyvéisyys kertoo, kuinka hyvin organisaatio tekee asiakkaalle arvoa tuovat asiat. Korkea
asiakastyytyvéisyys viestii yritykselle, ettd asiakas kokee saaneensa tuotteesta tai palve-
lusta arvoa tai arvo on vilittynyt asiakkaalle. Heikompi asiakastyytyviisyys kielii, ettei
asiakkaan kokema arvo vility asiakkaalle asti. (Woodruff & Gardial 1996, 12-16, 95.)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan subjektiivinen tapa havaita
asioita, kuten tuotteen tai palvelun suorituskyvyn tasoa. Asiakkaan tapa havaita asioita
maédrittelee, kuinka hyviksi asiakas kokee tuotteen tai palvelun suorituskyvyn vertail-
lessaan sitd vertailustandardeihinsa. Vertailustandardit kisitetddn odotuksina tai usko-
muksina siitd, kuinka tuotteen tai palvelun tulisi toimia. Kuluttajat voivat muodostaa
vertailustandardinsa vertaamalla tuotteen tai palvelun suorituskykyd vastaaviin joko
saman kategorian kilpailijoiden tuotteiden tai palveluiden tai kokonaan muun kategorian
tuotteiden tai palveluiden suorituskykyyn. Asiakkaiden vertailustandardi voi myds pe-
rustua myyntihenkilon, mainonnan tai yritysviestinndn antamiin lupauksiin. (Woodruff
& Gardial 1996, 86-93.)

Asiakkaan kokeman arvon piirteisiin lukeutuvat interaktiivisuus, suhteellisuus, prefe-
renssi ja kokemuksellisuus (Holbrook 1999, 5) seké aistimuksellisuus, kognitiivisuus-
affektiivisuus ja abstraktiotason nousu (Sanchez-Ferndndez & Iniesta-Bonillo 2006;
Graf & Maas 2008). Interaktiivisuudella tarkoitetaan, ettd arvo muodostuu subjektista,
objektista ja niiden viélisestd vuorovaikutuksesta. Toisaalta arvo voi muodostua kahden
subjektin vélisestd vuorovaikutuksesta. Kokemus interaktiivisuudesta on kuitenkin sub-
jektiivinen, miké tarkoittaa, ettd kukin asiakas kokee interaktiivisuuden erilailla. Taten
arvon kokeminen on subjektiivista. (Holbrook 1999, 5-6.)

Suhteellisuudella tarkoitetaan, ettd asiakkaan kokema arvo on vertailtavissa oleva,

subjektiivinen ja tilannesidonnainen, ja muuttuu niin tilanteen, paikan ja ajan suhteen
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kuin ostopditosprosessin edetessd. Vertailtavuudella tarkoitetaan sekd tuotteen siséistéd
vertailua, jossa asiakas puntaroi tuotteen hyotyja ja uhrauksia, ettd tuotteen ulkoista ver-
tailua muihin vaihtoehtoihin. (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006.) Vertaile-
vuus vaatii siten kilpailevan tuotteen tai palvelun olemassa oloa. Arvon kokemisen sub-
jektiivisuudella tarkoitetaan asiakkaan subjektiivista tapaa kokea asiat arvokkaina, ja
arvon kokeminen vaihtelee riippuen asiakkaasta. Arvon kokemisen tilannesidonnaisuu-
della tarkoitetaan, ettd koettu arvo jopa samoista tuotteen tai palvelun ominaisuuksista
ja niistd johtuvista hyodyistd on riippuvaista kontekstista tai kayttotilanteesta. Esimer-
kiksi kupillisella 1dmminté teetd voi olla kylmélld talvisddlla suurempi arvo asiakkaalle
kuin lampimalld kesdsdillda (Holbrook 1999, 6-7.) Koulutuspalvelun nikdkulmasta eri-
laisia kiyttotilanteita voisivat olla opiskelu omalla ajalla itsendisesti kotona, luokka-
muotoinen opiskelu opettajan johdolla, ryhméssd tyoskentely virtuaalisesti tai 1dhiope-
tuksessa ja erityiset yritysvierailut ja matkat.

Preferenssi taas nékyy siind, ettd asiakkaan arviointi on aina suosimista johonkin toi-
seen ndhden. Preferenssid tai parempana pitdmistd verrattuna johonkin toiseen kuvataan
erilaisilla akseleilla, kuten tunteisiin sidotusti (mieluisa — epdmieluisa), asenteena (pitda
— el pidd), arviointia kuvaavasti (hyvd — huono), alttiudesta kertoen (suotuisa — epasuo-
tuisa), mielipiteend (puolesta — vastaan), reaktioherkkyytend (ldhestyd — vilttda) tai tun-
nearvona (positiivinen — negatiivinen). Arvon kokemuksellinen luonne kertoo siité, ettd
arvoa ei niinkddn koeta vield tuotetta ostettaessa eikd pelkkien tuoteominaisuuksien tai
tuotebrandin vuoksi, vaan ennemminkin tuotetta tai palvelua kulutettaessa kayttokoke-
muksen aikana. (Holbrook 1999, 8.)

Asiakkaan kokeman arvon aistimuksellinen luonne jokaisessa ostopdédtdsprosessin
vaiheessa on kasitteen kaikkein hyvéksytyin ominaispiirre. Siten asiakas kokee subjek-
titvisesti aistiensa valitykselld, miten tuote tai palvelu tuottaa hénelle arvoa. Asiakkaan
kokema arvo muodostuu sekd kognitiivisista eli rationaalisista, kidytdnnollisistd ja utili-
taarisista tekijoistd ettd affektiivisista eli tunteisiin liittyvistd, hedonistisista, mielihyva-
hakuisista ja elamyksellisistd tekijoistd. (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006.)
Asiakkaan kokeman arvon muodostumiseen vaikuttavat siten psykologiset tekijdt eli
kognitiiviset ja affektiiviset reaktiot, joita vuorovaikutus tuotteiden ja palveluiden kans-
sa asiakkaassa herattdvit (Gallarza ym. 2011).

Asiakkaan kokeman arvon késitteeseen liitetty abstraktiotason nousu johtuu keino-
tavoiteajattelusta, jossa yksittdiset tuoteominaisuudet johtavat seurauksiin ja seuraukset
yksilon tavoittelemiin pddméériin tai arvoihin. Abstraktiotaso kasvaa siirryttiessid mata-
limmalta hierarkian tasolta, tuoteominaisuuksien tasolta, korkeammille hierarkiatasoille,
seurausten tason kautta arvojen ja pddmdiérien tasolle. (Sdnchez-Ferndndez & Iniesta-
Bonillo 2006.) Siirryttdessd arvohierarkian tuotetasolta seurausten tasolle ja lopulta
paddmaidrien ja arvojen tasolle pysyvyys kasvaa, alttius muutoksille heikkenee ja asioi-

den mittaaminen ja madrittiminen vaikeutuvat. Abstraktiotaso ja subjektiivisuus kasva-
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vat arvohierarkiassa ylospdin mentdessd, mutta toisaalta ylin taso on pysyvin ja alin taso
vaihtelee taas tilanteen mukaan. (Woodruff & Gardial 1996, 64—80.)

Metodologiset haasteet asiakkaan kokeman arvon madrittdmiselle johtuvat késitteen
monimerkityksellisyydestd kumpuavasta arvoulottuvuuksien lukuisasta mééréstd ja si-
ten hankaluudesta mallintaa asiakkaan kokeman arvon kisitettd sekd epéselvyydestd,
miten asiakastyytyvdisyys ja asiakkaan kokema arvo liittyvit toisiinsa. Mittaamisen
haasteet johtuvat siten siitd, ettei ole yhdenmukaista mitta-asteikkoa asiakkaan kokeman
arvon mittaamiseen, mikd haittaa edelleen yhdenmukaisen késitteen maarittamistd asi-
akkaan kokemalle arvolle. (Gallarza ym. 2011.) Asiakkaan kokemaa arvoa on hankala
mallintaa, silld ilmiond se on aikaan sidottu ja hetkellinen, muuttuva ja dynaaminen.
Asiakkaan kokeman arvon mittaamiseksi kehitetyt asteikot ovat suppeita, eivitkd kuvaa
ilmiota riittdvan kattavasti. Toisaalta ei tiedetd, miten ilmaista mitta-asteikolla hydtyja
ja rahallisia ja ei-rahallisia uhrauksia, mitkd ominaisuudet, kokemukset ja tulokset ovat
kaikkein tdrkeimpid huomioida tai kuinka hy6tyjen ja uhrausten suhde voidaan parhai-
ten laskea. (Woodall ym. 2014.)

2.2 Keino-tavoiteajattelu ja arvohierarkia

Asiakkaan kokeman arvon muodostuminen perustuu keino-tavoiteteoriaan (Reynolds &
Gutman 1988; Woodruff & Gardial 1996, 65; Graf & Maas 2008). Keino-tavoiteteoria
keskittyy kuvaamaan yhteyksid tuoteominaisuuksien, niistd johtuvien seurausten ja asi-
akkaan henkilokohtaisten arvojen vililld (Reynolds & Gutman 1988). Toisaalta keino-
tavoiteteoria kuvaa yhteyksid tuoteominaisuuksien, niistd johtuvien seurausten ja asiak-
kaan tavoitteiden ja padmadrien vililldi (Woodruff & Gardial 1996, 64-70). Arvot ja
paddmadrat antavat kuluttajan toiminnalle suunnan ja seuraukset riippuvat tuoteominai-
suuksista ja ne médrittavat kuluttajan kiyttdytymisen (Graf & Maas 2008).

Keino-tavoiteteorian mukaisesti asiakkaan kokema arvo voidaan méiérittdd arvo-
hierarkian kautta. Arvohierarkia koostuu tuotetasosta, seurausten tasosta ja halutuista
padmaidrien tasosta. Konkreettisimmalla tai alimmalla arvohierarkian tasolla asiakas
kuvailee tuotteen sen positiivisten ja negatiivisten ominaisuuksien kautta: mika tuote on,
mitéd osia sithen kuuluu ja minkélaisia ominaispiirteité ja toimintoja silld on. Pyydettdes-
sd kuluttajaa kuvailemaan tuotetta tai palvelua hén tyypillisesti kuvailee sitd juuri omi-
naisuuksien kautta. Tuotetason kuvailu on suhteellisen objektiivista asiakkaasta toiseen.
(Woodruff & Gardial 1996, 64-80; Woodruff 1997). Asiakkaan kokema arvohierarkia
on kuvattu kuviossa 1. Asiakkaan kokema arvohierarkia linkittyy yhteen asiakastyyty-
védisyyden kanssa (kuvio 1), silld asiakastyytyvéisyys kuvaa asiakkaan reaktiovasteen
arvohierarkian eri tasoilla (Woodruff & Gardial 1996, 94-95).
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ASTAKKAAN ARVOHIERARKIA ASIAKASTYYTYVAISYYS
Halutut lopputulokset Asiak
Kuvailevat yksilon tai organisaation paddmaarét tai arvot 5| Asiakastyytyvaisyys
2| lopputuloksen
Yy saavuttamisesta
\ 4
Seuraukset Asiakastyytyviisyys
Kuvailevat kayttdjédn ja tuotteen vilisen vuorovaikutuksen > haluttujen seurausten
saavuttamisesta
Ominaisuudet Asiakastyytyviisyys

\ 4

haluttujen ominaisuuk-

Kuvailevat tuotteen tai palvelun :
sien olemassa olosta

Kuvio 1 Asiakkaan arvohierarkia ja sen suhde asiakastyytyvéisyyteen (Woodruff
& Gardial 1996, 233; Woodruff 1997)

Hierarkian keskitasolla (kuvio 1) ovat asiakkaan subjektiivisemmat nikemykset tuot-
teen tai palvelun kiyton seurauksista (Khalifa 2004; Graf & Maas 2008). Seurausten
taso kuvailee kiyttdjén ja tuotteen vélistd vuorovaikutusta. Seuraukset ovat asiakkaan
kokemuksia tuotteen tai palvelun kuluttamisesta. Seuraukset voivat olla seka positiivisia
ja haluttuja ettd negatiivisia ja ei-toivottuja. Positiivisia seurauksia kutsutaan hyodyiksi
ja negatiivisia seurauksia uhrauksiksi. Seurausten kautta voidaan selvittds, miksi asiak-
kaat pitdvit jostain tuotteesta tai palvelusta enemmaén kuin jostain toisesta. Pidetymmaén
tuotteen tai palvelun kuluttamisella on asiakasta tyydyttivammat seuraukset. (Woodruff
& Gardial 1996, 64-80.) Tuotteen ja palvelun hyddyt ja uhraukset voivat olla sekd ai-
neellisia ettd aineettomia. Asiakkaan kokema nettoarvo muodostuu hénen kokemiensa
kokonaishyotyjen ja kokonaisuhrausten vilisestd erosta koko ostopddtdsprosessin aika-
na. (Khalifa 2004.)

Kéyttaessddn tuotetta tai palvelua asiakas muodostaa preferenssejd joitakin tuote-
ominaisuuksia kohtaan. Preferenssien muodostuminen perustuu tuoteominaisuuksien
kykyyn edistdé haluttujen seurausten saavuttamista ja kokemista. (Woodruff 1997; Kha-
lifa 2004; Graf & Maas 2008.) Esimerkiksi koulutettava voi pitdd parempana opettajaa,
jolla on hyvit opetus- ja viestintdtaidot ja joka on innostava, helposti ldhestyttiva, asi-
antunteva, huumorintajuinen ja ystdvillinen, mikédli ndmi ominaisuudet opettajassa
edistdvit koulutettavan pédsyad haluttuihin seurauksiin, kuten oppimiseen, omien tieto-
taitojen kehittymiseen ja ammatillisen péatevyyden kehittimiseen (Voss ym. 2007).

Arvohierarkian korkein ja abstraktein taso, haluttujen padmaéérien tai lopputilojen ta-
so, kuvailee henkilon tai organisaation tavoitteet, ydinarvot, tarkoitusperit ja paamaarat
(kuvio 1). Ne ovat lopullisia pddmé&éarié tai oikeammin lopputiloja, jonka saavuttamiselle

tuotteet tai palvelut ovat apukeinoja. Asiakas kokee saavansa arvoa, mikéli tuote tai



17

palvelu auttaa héntd pddsemddn tavoitteisiinsa. Yrityksen on tirkeda selvittdd, mitd asia-
kas haluaa tuotteen tai palvelun avulla saavuttaa eli mitkd hdnen pddamaéairdnsd ovat.
(Woodruff & Gardial 1996, 54-56, 64—80.) Asiakkaan kokema arvo muodostuu kulutta-
jan arviosta tuotteen tai palvelun tarjoamien hyotyjen ja vaatimien uhrausten suhteen
sekd sen mukaan, kuinka hyvin asiakas saavuttaa tuotteen kaytolle tai palvelukokemuk-
selle asettamansa padmaérat (Woodruff & Gardial 1996, 54-70; Graf & Maas 2008).
Asiakkaan mahdollisuuteen saavuttaa haluamansa tavoitteet ja paddmaéaérat vaikuttavat
ratkaisevasti tuotteen tai palvelun kiytostd aiheutuvat seuraukset. Toisaalta asiakkaat
voivat oppia haluamaan jotakin seurausta siksi, ettd he ovat havainneet sen auttavan
heitd paddsemain lopullisiin padmaiiriinsd tai saavuttamaan tietyn lopputilan. (Woodruff
1997; Khalifa 2004; Graf & Maas 2008.) Esimerkiksi koulutettava on voinut oppia kai-
paamaan rentouttavaa oppimisympdristod, mikili hdn on todennut sen lisddvdn hinen
hyvinvointiaan. Télldin koulutettavan hyvinvointi on lopullinen pd&dmaird, lopputila.
Toisaalta koulutettava voi haluta oppia enemmain asioita ja lisdtd ammatillista kompe-
tenssiaan tunteakseen olonsa turvallisemmaksi. Talloin koulutettavan kokemus turvalli-
suudesta on lopullinen paddmdard, lopputila. (Voss ym. 2007.) Esimerkki keino-

tavoiteteoriasta koulutuspalvelun kontekstissa on esitetty kuviossa 2.

Seuraus:
Ominaisuus: Koulutettavan Arvo:
Opettajan . Ammatillisen . Turvallisuuden tunne
asiantuntevuus patevyyden koulutettavassa
kehittyminen
Kuvio 2 Esimerkki keino-tavoiteteoriasta koulutuspalvelun kontekstissa (Rey-

nolds & Gutman 1988; Voss ym. 2007)

Arvohierarkiamalli toimii my6s ylhdéltd alas (kuvio 1). Arvohierarkiassa alaspéin
tultaessa asiakkaat asettavat ensin paddmdiérdt ja tavoitteet, joita vasten he arvioivat,
kuinka tuotteen tai palvelun kdytostd johtuva seuraus hyodyttdd heitd tavoitteisiinsa
padsyssd. Toisaalta asiakas voi asettaa ensin halutut seuraukset, ja arvioida tuotteen tai
palvelun sopivuutta hinelle sen perusteella, miten hyvin sen kiytostd koituvat todelliset
seuraukset vastasivat haluttuja seurauksia. Kun tiedetdén, miten asiakkaat maérittelevét
arvon, pystytddn muuntamaan teoria asiakkaan kokemasta arvosta asiakkaalle arvoa
tuoviksi kidytdnnon toimenpiteiksi. (Woodruff 1997.) Arvoa tuottavan asiakaskokemuk-
sen kehittiminen lahtee liikkeelle asiointikokemuksen ominaisuuksien tunnistamisesta,
etenee ominaisuuksista johtuvien hy6tyjen ja uhrausten tunnistamiseen ja edelleen asi-

akkaan tavoitteiden ja pddmaérien tunnistamiseen. Ajattelu toimii myos ylhdiltd alas.
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Ensin voidaan selvittdd asiakkaan arvot ja pddmaéérét, ja edetd ndistd hyotyihin ja tuot-
teen valintaan vaikuttaviin ominaisuuksiin. (Kuusela & Rintaméki 2002, 19-20, 37.)

Asiakkaan kokeman arvon méaérittimisen prosessissa tunnistetaan, mitka tekijit tuo-
vat asiakkaalle arvoa arvohierarkian eri tasoilla, ominaisuuksien, seurausten ja haluttu-
jen lopputulosten tasolla. Tdma jélkeen tunnistetaan strategisesti tirkeimmat arvotyypit
eri arvohierarkian tasoilla, eli selvitetddn, mitkd tekijat parhaiten tayttavét asiakkaiden
tarpeet ja antavat parhaiten etua kilpailijoihin ndhden. Asiakkaan kokeman arvon méa-
rittimisen prosessi jatkuu asiakastyytyvdisyyden mittaamisella ja niiden syiden selvit-
tamiselld, jotka heikentivét asiakastyytyvéisyyttd eli haittaavat arvon vilittymistd asi-
akkaalle. Lopulta voidaan laatia toimintasuunnitelmat asiakkaan kokeman arvon ja asia-
kastyytyvédisyyden parantamiseksi, kunhan ensin tiedetddn, miten haluttu arvo vilittyy
asiakkaalle asiakastyytyvdisyytend ja mitkd syyt mahdollisesti hankaloittavat arvoulot-
tuvuuksien viélittymistd asiakkaalle. Lopulta asiakkaan kokeman arvon méérittdmisen
tulisi olla jatkuva prosessi, silld asiakkaat ja tilanteet muuttuvat jatkuvasti. Se, mitd tie-
detddn asiakkaan kokemasta arvosta ja asiakastyytyvdisyydestd jossakin kontekstissa
téll4 hetkelld, on saattanut muutaman kuukauden paistd jo muuttua paljon. (Woodruff &
Gardial 1996, 12—-16, 20, 108-115.)

2.3 Hydotyjen ja arvon tyyppien jaottelua

Asiakkaan kokemat hyddyt ja arvon tyypit voivat johtua yhdestd tai useammasta tuot-
teen tai palvelun ominaisuudesta (Woodruff & Gardial 1996, 56-59). Kuluttajan tuote-
valintaan vaikuttavia tuotteesta saatavia hyotyjd ovat funktionaalinen, sosiaalinen, emo-
tionaalinen, episteeminen ja tilannekohtainen hyoty (Sheth ym. 1991; Lai 1995), esteet-
tinen, hedonistinen ja kokonaishyoty (Lai 1995) sekd imagollinen hyoty (Lapierre
2000). Kuluttajalle tirkedt koetun arvon tyypit on jaettu tehokkuuteen, erinomaisuuteen,
statuksen ja kunnioituksen hankkimiseen, leikkiin, eettisyyteen, estetiikkaan ja henki-
syyteen ja yksilon kulutuskokemukseen monesti siséltyy useampi arvotyyppi samanai-
kaisesti (Holbrook 1999, 12-24).

Funktionaalista hyotyé tuote tarjoaa toiminnallisten, utilitarististen ja fyysisten omi-
naisuuksiensa kautta (Sheth ym 1991; Lai 1995). Funktionaalisia ominaisuuksia ovat
esimerkiksi hyva hinta-laatusuhde ja tuotteen suorituskyky (Sweeney & Soutar 2001).
Koulutuspalvelu voi tarjota funktionaalista arvoa koulutettavalle hyvilld hinta-
laatusuhteella, mikadli koulutettavat kokevat saavansa rahoilleen vastinetta. Toisaalta
funktionaalinen arvo koulutuspalvelusta on sidoksissa palvelusta saatuun taloudelliseen
hy6tyyn, kun koulutuksessa suoritetusta tutkinnosta on hyotyd tyollistymisen ja oman
uran kannalta. Talloin koulutuksesta saatu tutkinto tuottaa funktionaalista arvoa koulu-
tettaville. (LeBlanck & Nguyen 1999.)
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Funktionaalisiin hyotyjen ulottuvuuksiin sisdltyvét rahan sddstiminen, laadun paran-
tuminen ja helppous. Sddstdminen eli rahallinen etu tarkoittaa hyotyndkokulmasta, ettd
asiakas joutuu maksamaan tuotteesta tai palvelusta vihemmaén kuin hén olisi ollut val-
mis maksamaan. Laadun parantumisen asiakas puolestaan kokee hyotyna silloin, kun
hin saa parempaa laatua kuin yleensd. (Chandon ym. 2000.) Tuotteen tai palvelun laatu
voi ilmetd esimerkiksi korkeiden standardien tidyttymisend, tuotteen houkuttelevuutena
ja kayttokelpoisuutena. Erinomaisuus asiakkaan kokemana arvona rakentuu laadusta ja
utilitaristisesta tyytyvdisyydestd. (Holbrook 1999, 12-24.) Helppous tai vaivattomuus
on hyoty esimerkiksi sen liittyessd tuotetiedon etsinndn ja péddtoksenteon helppouteen.
Asiakkaan ei tarvitse tdlloin kuluttaa aikaa, rahaa tai vaivaa saadakseen haluamansa.
(Chandon ym. 2000.) Tehokkuus asiakkaan kokemana arvona voi johtua juuri vaivat-
tomuudesta ja helppoudesta, mikéli tuotteen tai palvelun kuluttamisen uhrauksena on
kiytetty aika (Holbrook 1999, 12-24).

Sosiaalista hydtyd saadaan olemalla osa jotain sosiaalista ryhméé tuotteen tai palve-
lun avulla (Sheth ym. 1991; Lai 1995). Koulutuspalvelu tarjoaa sosiaalista arvoa koulu-
tettaville koulutettavien ystivystyessi ja luodessa uusia verkostoja ihmisten kanssa kou-
lutuksen avulla tai koulutettavien kokiessa olevansa osa jotakin sosiaalista ryhméda. Yh-
teisoon kuuluminen voi tehdd koulutuskokemuksesta ja oppimiskokemuksesta positiivi-
semman. (LeBlanck & Nguyen 1999.) Parantamalla osapuolien vélistd yhteyden koke-
mista ja vuorovaikutusta voidaan lisdtd koulutuspalvelujen asiakkaan kokemaa arvoa.
(Stahl ym. 1992). Sosiaalista hydtyd saadaan myds edistimalld sosiaalista itseilmaisua
tuotteen tai palvelun avulla (Sweeney & Soutar 2001). Asiakkaat voivat kuluttamisen
avulla osoittaa statustaan suhteessa muihin ja hankkia kunnioitusta ja arvostusta muiden
silmissd. He voivat kuluttaa myos siksi, ettd he haluavat tehdé vaikutuksen toisiin ihmi-
siin jollakin tavalla. (Holbrook 1999, 11-24.)

Episteeminen hyoty nékyy tuotteen kyvyssé herdttdd uteliaisuutta ja tyydyttda tiedon-
janon tarve (Shethin ym. 1991; Lai 1995). Koulutuspalvelu voi tarjota episteemistd ar-
voa koulutettavalle keskittymalld tiedon lisddmiseen ja mukauttamiseen asiakkaalle so-
pivaksi, tiedon validiuden parantamiseen ja tiedon jakamiseen (Stahl ym. 1992). Epis-
teemistd arvoa koulutettaville voi tuottaa tarjoamalla heille laadukasta palvelua, jossa
koulutettava kokee saavansa riittdvasti tarvitsemaansa tietoa (LeBlanck & Nguyen
1999). Episteeminen arvo tarkoittaa toisin sanoen kognitiivista stimulaatiota, joka on
keskeistd asiakkaan kokeman arvon tuottamisessa (Hirschman & Holbrook 1982).

Tilannekohtainen hy6ty riippuu tilanteesta ja kontekstista (Shethin ym. 1991; Lai
1995). Koulutettavan kokema hydty koulutuspalvelusta voi vaihdella tilanteesta riippu-
en. Esimerkiksi funktionaalinen hyoty koulutuksesta voi olla koulutuksen alkuvaiheessa
suuri, mutta se voi vihentyd koulutuksen kuluessa, mikili koulutettava alkaa epdilld,
ettei hdnen suorittamastaan koulutuksesta olekaan niin paljon hyotyé tyo6llistymisen ja

uran kannalta kuin hén aluksi luuli. Toisaalta koulutettavan kokema sosiaalinen ja emo-
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tionaalinen hyoty koulutuksesta voivat lisddntyad koulutuksen jatkuessa, mikili koulutet-
tavan kokemus yhteydenkuuluvuudesta muihin kasvaa ja positiiviset tunteet lisdéntyviét.
(LeBlanck & Nguyen 1999.)

Esteettistd hyotyd saadaan tuotteen kauneudesta tai kyvystd korostaa kuluttajan it-
seilmaisua (Lai 1995). Esteettisyyden kokeminen johtuu tuotteen kauneudesta ja syven-
tymisestd objektiin, joka mahdollistaa elimyksen kokemisen (Holbrook 1999, 12-24).
Mikali tuote sisdltdd asiakkaan mielestd térkeitd esteettisid, symbolisia ja itseilmaisulli-
sia ominaisuuksia, sen hallussapito voi itsessdédn tarjota arvoa asiakkaalle. Asiakas voi
usein tuntea suurta ylpeytté téllaisten tuotteiden ja palvelujen kdyttimisestd. (Woodruff
& Gardial 1996, 54-56.) Kuluttamisella voidaan my0s haluta edistdé eettisten arvojen
toteutumista, kuten oikeudenmukaisuutta, hyveellisyyttd ja hyvdd moraalia, sekd pyrkid
lisddmain henkisyyttd ja hengellisyyttd omassa eldmaéssi. Eettisid arvoja ja hyotyjd voi-
daan tavoitella my0s siksi, ettd niistd on hyotyé jollekin toiselle, kuten ystéville tai maa-
pallolle. (Holbrook 1999, 11-24.)

Emotionaalinen hyoty kisittdd tuotteen kyvyn herdttdd tunteita ja tunnetiloja (Sheth
ym. 1991; Lai 1995; Sweeney & Soutar 2001). Emotionaalista hy6tyéd koulutuspalvelu
tuottaa herdttdmélld koulutettavassa positiivisia tunnetiloja (LeBlanck & Nguyen 1999).
Hedonistinen hyoty ymmaérretadn kokemukselliseksi tai elamykselliseksi, affektiivisek-
si, tunteita ja aistimuksia herdttdvaksi ja subjektiivisesti koetuksi ja arvioiduksi hyodyk-
si. Hedonistinen kuluttaminen stimuloi kaikkia aisteja ja herdttdd haaveita ja tunteita
(Hirschman & Holbrook 1982), joten se on aika ldhelld emotionaalisen hyodyn késitet-
ta.

Hedonistista hyotyd saadaan tuotteen kyvystd tuottaa iloa, hauskuutta ja nautintoa
(Lai 1995). Hedonistinen kokemus tarjoaa hauskuutta, nautintoa, jénnitystd ja seikkai-
lua, tapahtuu spontaanisti ja upottaa asiakkaan sisédlle kokemukseen tai vie hinet pois
arjen todellisuudesta (Babin ym. 1994). Iloa, hauskuutta ja nautintoa antava leikki on
kokijalleen arvoa tuovaa jo sen itsensd vuoksi (Holbrook 1999, 12-24). Seikkailu on
hyoty, silla asiakkaat etsivét luonnostaan jotain uutta ja vaihtelevaa. Viihteellisyyteen
puolestaan siséltyvit toiminnan hauskuus ja estetiikka, joista asiakas usein nauttii ilman
tietoista hyddyn tavoittelua. (Chandon ym. 2000.) Tuote voi tarjota myos imagollista
arvoa (Lapierre 2000). Koulutuspalvelu tarjoaa koulutettavalle imagollista arvoa, mikéli
koulutuksen jarjestdjdn maine on hyvi ja sielld suoritettua tutkintoa arvostetaan tyoelé-
méssd (LeBlanck & Nguyen 1999). Kokonaishyodylld tarkoitetaan puolestaan syner-
giaetua tuotteen tiydentdessd jotakin muuta tuotetta ja siitd saatavaa hyotya (Lai 1995).

Arvon kokeminen voi ilmetd aktiivisena tai reaktiivisena. Arvon kokemisen aktiivi-
suus tarkoittaa, ettd tuotteelle tai palvelulle — joko konkreettiselle tai abstraktimmalle —
tulee tehdd jotakin kuluttamisen yhteydessd, jotta siitd voi saada arvoa. Reaktiivisella
arvon kokemisella tarkoitetaan enemmaénkin jonkin objektin tarjoamaa yllatyksellisyyttd

positiivisessa mielessd, miké tarjoaa arvoa kuluttajalle odottamattomasti. Kuluttaja voi
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esimerkiksi ilahtua ihan vain jonkin maalauksen katsomisesta tai siité, ettd hidnen ostok-
sena olivatkin parempaa laatua kuin hén odotti. (Holbrook 1999, 11-12.) Koulutuspal-
velun kontekstissa arvon aktiivisuus voisi tarkoittaa, ettd koulutettavan tulee esimerkiksi
opiskella ensin saadakseen koulutuksen tarjoaman hyddyn ja arvon. Reaktiivinen arvon
kokeminen voisi koulutuspalvelun kontekstissa tarkoittaa esimerkiksi, ettd koulutuksen
aikana koettu yhteishenki oppilaiden kesken on ylittdinyt odotukset. Taten Holbrookin
(1999, 11-12) ndkemys ottaa huomioon myds ndkokulman, ettei arvon kokeminen valt-
timattd etene Woodruffin ja Gardialin (1996, 233) arvohierarkia-mallin mukaisesti.
Talla tarkoitan, ettd arvon kokeminen on myds tiedostamatonta, odottamatonta ja yllé-

tyksellistd eikd pelkdstddn seurausta tarkoitushakuisesta ja tavoitteellisesta toiminnasta.

2.4 Uhrausten ja hyotyjen painoarvo

Asiakkaan kokemat uhraukset ovat yhdistelmé kaikista negatiivisista kokemuksista,
jotka liittyvit tuotteeseen, palveluun, asiointikokemukseen ja asiointipaikkaan (Kuusela
& Rintaméki 2002, 15). Negatiiviset seuraukset voivat olla sekd objektiivisia, kuten
ostamiseen ja kuluttamiseen kéytetty aika ja tuotteesta maksettu hinta, ettd subjektiivi-
sempia, kuten kuluttamiseen kiytetty vaiva ja vaikeus kdyttdd tuotetta (Woodruff &
Gardial 1996, 56-59). Uhrauksia ovat tuotteiden etsimiseen ja oppimiseen liittyvit kus-
tannukset ja kuluttamisen vaatimat kognitiiviset ja fyysiset ponnistelut (Khalifa 2004)
sekd kuluttamiseen kéytetty rahallinen panostus, aika ja yksilon energian kuluminen
(Lai 1995). Koulutuksen hankinnasta aiheutuviin kustannuksiin sisdltyvit koulutuksen
tai kurssin hinta, vélittomét kustannukset oppimateriaaleista, mahdollinen osa-aikatyon
teko ja opiskelun aiheuttama vaiva ja ponnistelu. Opiskelun vaatimaan vaivaan ja pon-
nisteluun sisdltyvit kursseilla tehtévit tyot ja kokeet ja opiskelun vaatima matkustus.
(Woodall ym. 2014.)

Tuotteen kdyttdon tai palvelun kuluttamiseen voi liittyd psykologisia, sosiaalisia ja
emotionaalisia uhrauksia (Khalifa 2004). Psykologisia uhrauksia ovat stressi ja maineen
menetys (Woodruff & Gardial 1996, 56-59) ja taloudelliset huolet ja epdvarmuus tule-
vasta (Khalifa 2004). Sosiaalisilla riskeilld ja emotionaalisilla uhrauksilla tarkoitetaan
mielipahaa, hdpedd, muiden silmien alla epdonnistumista ja turvallisuutta ja yksityisyyt-
td koskevia uhkia (Kuusela & Rintamiki 2002, 108). Koulutuksen hankinnasta johtuviin
psykologisiin kustannuksiin sisdltyvit akateeminen stressi johtuen esimerkiksi liiallises-
ta tyOmadristé, tiukoista aikatauluista ja epdonnistumisen pelosta. Psykologisiin kustan-
nuksiin siséltyvét taloudelliset huolet, mahdollinen koti-ikdvé toisella paikkakunnalla
asuessa, omat henkilokohtaiset odotukset ja paine seurustella muiden kanssa ja parantaa
henkilokohtaisia suhteita. (Woodall ym. 2014.)
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Tuotteen kayttoon tai palvelun kuluttamiseen voi liittyd vaihtoehtoiskustannuksia ja
muita uhrauksia, joita asiakas joutuu tekemiddn kayttdessddn tuotetta tai palvelua
(Woodruff & Gardial 1996, 56-59). Koulutettavien kokemiin vaihtoehtoiskustannuksiin
sisdltyvéit menetetty mahdollisuus tyokokemuksen ja palkan hankkimiseen, menetetty
mahdollisuus erilaisiin vapaa-ajan aktiviteetteihin ja menetetty aika ihmissuhteiden yl-
lapitoon (Woodall ym. 2014). Jokaiselle tuotteen kdytostd aiheutuvalle positiiviselle
seuraukselle 10ytyy vastaava negatiivinen seuraus, jota asiakkaan tulee sietdd, mikali
positiivista hyotyd ei saavuteta. Koulutettava voi esimerkiksi arvostaa koulutuksesta
saatua hyotyad tydeldman kannalta, mutta mikili koulutettava ei koe koulutuksesta ole-
van riittdvasti hyotyd tyoelamén kannalta, koulutettava voi negatiivisena seurauksena
kokea koulutuksen hyddyttomaiksi ja harmistua sithen turhaan kdytetysté ajasta ja rahas-
ta. (Woodruff & Gardial 1996, 56-59; Graf & Maas 2008.)

Hyddyilld ja uhrauksilla ei ole kuitenkaan samanlaista painoarvoa asiakkaan koke-
man arvon muodostumisessa, vaan asiakkaat ovat arvostaneet enemmaén uhrausten tai
kustannusten vdhenemistd kuin vastaavan suuruista hyotyjen lisddntymistd (Graf &
Maas 2008). Toisaalta uhrauksilla ja hyodyilld néyttdisi itsessdén olevan eri painoarvo
asiakkaan kokeman arvon muodostumiseen (Khalifa 2004; Graf & Maas 2008; Woodall
ym. 2014). Asiakkaan kokema arvo kasvaa asiakkaan saamien hyGtyjen muuttuessa
aineellisista hyddyistd aineettomampaan suuntaan ja tunteisiin liittyvien elementtien
ollessa mukana kokemuksessa rationaalisten tekijoiden lisdksi. Kokemuksesta tulee
merkityksellisempi, kun se mahdollistaa kuluttajan itsensd toteuttamisen tarpeen. Asi-
akkaan sielullisten tarpeiden tyydyttdiminen merkitsee arvon rakentumisen kannalta
enemmin kuin hy6tyyn perustuvien tarpeiden tyydyttdminen. (Khalifa 2004.)

Kano-mallin (Kano ym. 1984) perusteella voidaan esittdd, ettd tuotteen hyodyilld on
erilainen vaikutus ja painoarvo asiakkaan kokemaan arvoon riippuen hyddyn laadusta ja
tilanteesta. Kano-mallissa tuotteen ominaisuudet jaetaan tyytymittomyys- ja tyytyvii-
pidetddn itsestdénselvyyksind, ja niiden ldsndololla on vain neutraali vaikutus kulutta-
jaan, mutta niiden puuttumisella on puolestaan negatiivinen vaikutus. Tyytyviisyysteki-
jat ovat tekijoitd, joita kuluttajat odottavat olevan tuotteessa ja jotka tyypillisesti tyydyt-
tavit kuluttajan suoritukseen liittyvét tarpeet. Asiakkaat pettyvit, mikdli ndmai tarpeet
jaavat heikosti tyydytetyiksi, mutta heidén tyytyviisyytensa lisdéntyy, mitd paremmin
ndmi tarpeet tulevat tyydytetyiksi. Ilahduttavat tekijit ovat tekijoitd, joita asiakas ei
odota olevan tuotteessa, mutta joiden olemassa olo yllttdd hénet hyvailla tavalla. (Khali-
fa 2004.) Eldmyksellisyyttd ja parhainta arvoa asiakkaalle tarjoaisivat siten kolmannen
tason ilahduttavat tekijét (Eriksson ym. 2018).

Koulutuksen tarjoama lopputulema tai lopputulos koulutettavalle, palvelun ominai-
suudet, hinta, koulutuksen hankinnasta aiheutuvat muut kustannukset ja psykologiset

kustannukset vaikuttavat koulutettavien kokeman kokonaisarvon muodostumiseen, mut-
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ta ndilld osatekijoilld oli erilainen vaikutus kotimaan omien opiskelijoiden ja kansainvi-
listen vaihto-opiskelijoiden kokemukseen. Vain koulutuksen tarjoamalla lopputuloksella
ja psykologisilla ja koulutuspalvelun hankintaan liittyvilld kustannuksilla oli vaikutusta
kansainvélisten opiskelijoiden kokemaan arvoon, kun taas vain palvelun ominaisuuksil-
la ja hinnalla oli vaikutusta kotimaan omien opiskelijoiden kokemaan arvoon. Toisaalta
koulutettavien kokemalla kokonaisarvolla oli vaikutusta niin koulutettavien tyytyvéi-
syyteen kuin heidin halukkuuteensa suositella koulutusta muille. (Woodall ym. 2014.)

2.5 Markkinoinnin kilpailukeinot koulutuspalveluiden kontekstissa

Arvon tuottaminen asiakkaille ja tuottavien asiakassuhteiden luonti on yritysten mark-
kinoinnin ja liiketoiminnan kehittdmisen keskidssd. Yrityksen markkinointistrategia
kulminoituu kahteen pddkysymykseen: keitd asiakkaita haluamme palvella ja kuinka
luomme arvoa heille. Segmentoinnilla ja segmenttien valinnalla yritys méadrittdd asia-
kassegmentit tai asiakasryhmiit, joita sen on kannattavaa palvella. (Kotler ym. 2017, 47—
51.) Asiakkaan kokeman arvon médrittdminen alkaa jo kohdeasiakkaiden tunnistamises-
ta ja valinnasta, silld yrityksen tulee tietdd, mitk4 asiakkaat ovat sille strategisesti tirkei-
td (Woodruff & Gardial 1996, 12—15). Erilaistamisen ja positioinnin avulla yritys erot-
tautuu kilpailijoistaan ja vastaa kysymykseen, kuinka se luo arvoa kannattaville asiakas-
segmenteille. Markkinoinnin kilpailukeinoilla tarkoitetaan niitd kdytdnnon toimenpitei-
td, joiden avulla yritys luo arvoa kannattaville asiakassegmenteilleen. Markkinoinnin
kilpailukeinoihin lukeutuvat tuote, hinta, paikka ja markkinointiviestintd, kun puhutaan
4P-mallista. (Kotler ym. 2017, 47-51.)

Koulutuspalvelun kontekstissa tuote kattaa esimerkiksi kurssien sisdllon, tarjotut
opintovaihtoehdot ja opiskelijapalvelut seki yleisesti asiakaspalvelun ja henkilokunnan.
Myos briandi voi koulutuspalveluissa olla merkittdvd osa tuotetta (Nicholls ym. 1995;
Ivy 2008). Tuotteena voidaan ndhdi olevan koko koulutuspalvelupaketti tukipalvelui-
neen. Koulutuspalvelupakettiin voivat kuulua internetyhteys ja péddsy tietokoneille, kir-
jaston kdyttomahdollisuus, kieli- ja vaihto-ohjelmat ja muut kansainvéliset palvelut.
Koulutuspalveluun voivat sisdltyd opetushenkilokunnan ja toimistohenkilokunnan an-
tama ohjaus opiskelijoille, yliopiston ja liike-eldmén yhteistydssd mahdollistamat tilai-
suudet opiskelijoille, terveydenhuoltopalvelut ja oppilaitoksen tarjoamat urheiluvélineet
ja -tilat. (Woodall ym. 2014.)

Toisaalta laajennetussa markkinoinnin kilpailukeinojen mallissa (7P) ihmiset eriyte-
tddn pois tuotteesta omaksi kilpailukeinokseen. Thmisiin koulutuspalveluiden konteks-
tissa kuuluvat koulutettavat, kouluttajat ja tukipalveluiden henkildokunta (Nicholls ym.
1995; Ivy 2008; Ng & Forbes 2009). Omaksi kilpailukeinokseen voidaan tuotteesta
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eriyttdd myos fyysiset todisteet, joihin koulutuspalvelun kontekstissa kuuluvat tyoétilat,
majoitus, oppimateriaalit ja tyovilineet (Ng & Forbes 2009).

Koulutuksen hinta kattaa opintomaksun ja muut sisddnpéddsyvaatimukset sekd mah-
dolliset stipendit. Markkinointiviestintddan lukeutuvat koulutuspalvelun mainonta, henki-
l6kohtaiset kontaktit myyjén kanssa ja suhde- ja tiedotustoiminta. Paikkaan tai jakeluun
sisdltyvét opetuksen sijainti ja aikataulu sekd opetusmenetelmat. (Nicholls ym. 1995;
Ivy 2008.) Toisaalta laajennetussa markkinoinnin kilpailukeinoissa (7 P) prosessit eriy-
tetddn omaksi kilpailukeinokseen. Prosesseihin lukeutuvat esimerkiksi opetusmenetel-
mat (Nicholls ym. 1995) ja oppilaitokseen hakuprosessi ja kirjautuminen (Ng & Forbes
2009). Koulutuspalvelun kuvaaminen markkinoinnin kilpailukeinojen niakdkulmasta on

esitetty kuviossa 3.

Tuote:
Hinta: koulutukseg sisdlto, Ihmiset:
© rakenne ja aikataulu, koulutettavat
koulutuspalvelun hinta, imistehtiv e e
mahdolliset muut oppimistehtavat Janjestajat,
maksut kouluttajat
Markkinointiviestinti: Ydinpalvelu: Fyysiset todisteet:
mainonta ja markkinoin- oppiminen ja oppimateriaalit
tiviestintd koulutuksesta kehittyminen tyovilineet,
oppimisympadristot
ja vilineet
Paikka:
sijainti, opetusme- Prosessit:
netelmiit, tiedon asiakaspalveluprosessit,
jakaminen oppimisprosessit, oppi-
misenndyttojen suoritta-
minen ja muut arviointi-
prosessit
Kuvio 3 Koulutuspalvelun kuvaaminen markkinoinnin kilpailukeinojen nékokul-
masta

Koulutettavan kokemaan arvoon on aiemmassa tutkimuskirjallisuudessa vaikuttanut
koulutuksen siséltd (Stahl ym. 1992; Clewes 2003; Carter 2009; Ly ym. 2015; Sebas-
tianelli ym. 2015), kouluttajat (Clewes 2003; Voss ym. 2007; Carter 2009; Ng & For-
bes; Zomerdijk & Voss 2010), jarjestdjdt (Browne ym. 1998; Clewes 2003; Carter 2009;
Munteanu ym. 2010; Zomerdijk & Voss 2010; Douglas ym. 2015), tyévilineet (Felix
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2011; Sebastianelli ym. 2015), hinta ja muut maksut (LeBlank & Nguyen 1999; Woo-
dall ym. 2014), opetusmenetelmit (Li ym. 2007; Bluestone ym. 2013; Ali ym. 2017),
asiakas- ja tukipalveluprosessit (Clewes 2003; Carter 2009; Munteanu ym. 2010; Zo-
merdijk & Voss 2010; Baranova ym. 2011; Douglas ym. 2015) ja arviointiprosessit
(Clewes 2003; Ly ym. 2015).

Koulutuspalveluyritys voi muiden yritysten tavoin parantaa kilpailukykyaidn keskit-
tyen sithen, miten markkinoinnin kilpailukeinojen avulla voidaan tarjota parhainta arvoa
asiakkaille. Tuotteiden ja palveluiden ominaisuudet seki asiakaspalvelu tulisi suunnitel-
la siten, ettd niiden kéytto lisdd asiakkaan kokemia positiivisia seurauksia ja vihentda
negatiivisia ja siten ettd asiakkaat paddsevit paremmin tavoitteisiinsa tuotteiden ja palve-
luiden kayton avulla. (Woodruff & Gardial 1996, 133—142; Gallarza ym. 2011.) Tuot-
teen tai palvelun hinnoittelu on kohdallaan, kun se vastaa sitd arvoa, jonka asiakas ko-
kee tuotteesta tai palvelusta saavansa. Markkinointiviestintdtoimenpiteissd on hyvé ko-
rostaa arvoulottuvuuksia, jotka ovat potentiaalisille asiakkaille térkeitd. Jakelustrategi-
oiden tulisi tuottaa asiakkaalle arvoa esimerkiksi lisidmaélld asiakkaan kokemaa muka-
vuutta ja lyhentdmaélld asiakkaan odotusaikaa. (Woodruff & Gardial 1996, 133—-142.)

Strateginen ajattelu vaatii koulutettavan arvohierarkian nidkemistd ylhaaltd alas, ja
ajattelemaan luovasti, kuinka tuoteominaisuuksilla ja ominaisuuksista johtuvilla seura-
uksilla voisi luoda parhaiten sitd arvoa koulutettavalle, jota hdn haluaa. Timén nakemi-
nen vaatii luovaa ajattelua, miten markkinoinnin kilpailukeinoja, kuten tuotetta, asia-
kaspalvelua, hinnoittelua, markkinointiviestintdd ja tuotteen jakelua voisi parhaiten
muuntaa, jotta koulutettava kokee tuotteesta tai palvelusta saavansa haluamansa arvon.
(Moon ym. 1998.)
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3 ASTAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemuksen ulottuvuudet

Asiakaskokemusta maéritellddn siithen vaikuttavien ulottuvuuksien kautta (Pine & Gil-
more 1999, 29-38; Brakus ym. 2009; Skard ym. 2011; Schmitt & Zarantonello 2013;
Kranzbiihler ym. 2018). Asiakaskokemus muodostuu aistinvaraisen ulottuvuuden, tun-
teisiin, kognitioon ja kéyttdytymiseen tai toimintaan liittyvien ulottuvuuksien seké sosi-
aalisen ulottuvuuden vaikutuksen yhteissummana (Skard ym. 2011; Jain ym. 2017).
Asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta merkittidvié tekijoitd ovat siten aistit, tun-
teet, kognitiot, yhteydet muihin ihmisiin ja toiminta tai kdyttdytyminen. Asiakaskoke-
mus muotoutuu ndiden tekijoiden vaikutuksesta asioiden kohtaamisen, kokemisen ja
eldmisen tuloksena. Asiakaskokemus tarjoaa aistimuksellista, tunteisiin perustuvaa,
kognitiivista, kdyttdytymiseen ja toimintaan perustuvaa ja ihmisten vélisiin suhteisiin
perustuvaa arvoa asiakkaalle. (Jain ym. 2017.) Kokemuksen edetessd kuluttajat arvioi-
vat kognitiivisesti, affektiivisesti ja aistiensa vélitykselld kokemaansa. Kuluttajan pédé-
toksenteko perustuu sekd rationaaliseen tiedon kisittelyyn ettd kokemukselliseen ndko-
kulmaan, joka pitad sisdlldén tunteet, tunnelmat ja alitajunnan. (Kranzbiihler ym. 2018.)

Aistinvaraisen ulottuvuuden merkitys asiakaskokemukseen on kytkoksissd asiakkaan
subjektiiviseen tapaan reagoida drsykkeisiin. Vuorovaikutus drsykkeen ja asiakkaan
viélilld méarittdd asiakkaan vastineen tai reaktion tilanteeseen. Asiakas reagoi ympairis-
ton drsykkeisiin niko-, kuulo-, haju-, maku- ja tuntoaistinsa vilitykselld. Arsykkeiti
voivat olla esimerkiksi tuotteen laatu, suhde brindiin ja henkildiden véliset suhteet. Toi-
saalta yksilon oma alttius ja valikoivuus toimivat mediaattorina drsykkeen ja sen koke-
misen ja sithen reagoimisen vélilld. (Jain ym. 2017.) Koulutuspalvelun kontekstissa
aistinvarainen ulottuvuus voi koostua esimerkiksi opetuksen visuaalisista, auditiivisista
ja kinesteettisistd drsykkeistd, joiden havaitseminen ja tapa reagoida niihin ovat subjek-
titvisia.

Vuorovaikutus drsykkeen kanssa johtaa kognitiivisiin ja emotionaalisiin prosesseihin
aivoissa, mikd johtaa asiakkaan reaktioiden laajaan kirjoon (Jain ym. 2017). Siten ais-
tinvarainen, kognitiivinen, tunteisiin liittyvd ja toiminnallinen ulottuvuus ovat kiintedsti
liittyneind toisiinsa. Asiakas tulkitsee drsykkeen oman tiedon késittelyjdrjestelmansi
kautta. Arsyke suodattuu ensin asiakkaan kognitiivisten toimintojen kautta, kuten muis-
tamisen, alitajunnan, tiedon kisittelyn, aiempien uskomusten, mielikuvituksen ja ajatte-
lun kautta. Arsykkeen nostattamat tunteet, tunnelmat ja asenteet nousevat sen mukaan,
miten asiakas kisittelee drsykettd kognitiivisesti. Tunteet, tunnelmat ja asenteet taas
vaikuttavat kdyttdytymiseen ja seurauksiin siitd, miten kokemuksen tulkitsee. Oppimi-

nen on asiakkaan tiedon késittelyjirjestelmén lapi kulkeutuneen drsykkeen tulos. El&-
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mykselliseksi oppiminen muuttuu, kun siihen liittyy hauskuutta, nautintoa ja iloa. (Hol-
brook & Hirschman 1982.)

Kognitiivisia toimintoja ovat erilaiset psyykkiset prosessit, jotka ovat ihmisen kayt-
tdytymisen ja oppimisen taustalla. Nditd prosesseja ovat esimerkiksi tarkkaavaisuuden
suuntaaminen, havaitseminen, ajatteleminen, muistaminen, ongelmanratkaisu, suunnit-
telu, tiedon analysointi ja padtoksenteko. (Blomberg 2011.) Havaitsemisprosessiin kuu-
luvat tiedon valinta, organisointi ja tulkinta. Asiakkaiden havaitsemisprosessi samasta
arsykkeesti voi olla erilainen johtuen valikoivasta huomion suuntaamisesta, valikoivas-
ta tiedon vadristdmisestd ja valikoivasta tiedon muistamisesta. Valikoiva tiedon vaaris-
tdminen tarkoittaa kuluttajien alttiutta tulkita tietoa siten, ettd se tukee heidédn jo olemas-
sa olevaa kisitystddn asiasta. Valikoiva tiedon muistaminen tarkoittaa esimerkiksi, etti
kuluttajat ovat alttiimpia muistamaan positiivisen tiedon tuotteista, joita he suosivat,
verrattuna tuotteisiin, joita he eivét suosi. (Kotler ym. 2017, 152.)

Koulutuspalvelun tuottamisessa keskeisessd roolissa ovat koulutettavan oppiminen ja
kehittyminen (Ng & Forbes 2009). Erilaisten taitojen ja tietojen oppiminen ja osaamisen
kehittyminen sekd osaamisen hyddyllisyys oman uran ja tydeldmin kannalta luovat ar-
voa koulutettavalle (Carter 2009; Woodall ym. 2014; Douglas ym.2015; Ly ym. 2015).
Koulutuksen arvo nidyttdytyy omasta itsestddn oppimisena ja oman persoonan ja itse-
varmuuden kehittymisend (Hay & Hodgkinson 2008; Woodall ym. 2014) sekai erilaisten
tyokalujen, tekniikoiden ja teorioiden oppimisena (Hay & Hodgkinson 2008). Toisaalta
opiskelijan kognitiivisen kyvykkyyden on havaittu olevan negatiivisesti yhteydessd
koulutettavan tyytyviisyyteen; mitd kognitiivisesti lahjakkaampi koulutettava oli, sitd
vihemmain hén oli tyytyvdinen saamaansa koulutukseen (Baldwin ym. 1997). Asioiden
oppiminen ja muistaminen eivét tapahdu kuitenkaan yksinomaan rationaalisesti, jarkipe-
rdisesti ja tietoisesti, vaan tunteilla on siind oma roolinsa. Neurobiologisesta nikokul-
masta katsottuna tunteet ja jdrki ovat toisistaan riippuvaisia asioiden oppimisessa ja
muistamisessa. (Taylor 2001.)

Tunteisiin perustuvalla ulottuvuudella asiakaskokemuksen muodostumisen ja asia-
kastyytyvéisyyden kannalta ovat keskeistd erityisesti vahvat tunnekokemukset. Mitd
enemman tuote tai palvelu aiheuttaa asiakkaalle tunteita, sitd vahvemmin asiakastyyty-
véisyys korreloi asiakkaan kdyttdytymisen kanssa niin hyvéssd kuin pahassa riippuen
pintaan nousevista tunteista. Tunteet vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan uusintaostoihin,
suusanalliseen viestintddn yrityksestd ja sen tuotteista sekd valitusten tekemiseen.
(Woodruff & Gardial 1996, 93-94.) Tunteet toimivat paitsi mediaattorina asiakkaan
kokeman é&rsykkeen ja reaktion vililld, myos asiakaskokemuksen toivottuina lopputu-
loksina (Hwang & Seo 2016). Eldmykselliseen kuluttamiseen sisdltyy juuri positiivisia
tunteita nostattavia tekijoitd, kuten hedonistisen mielihyvén, nautinnon, ilon, hauskuu-
den ja aistimuksellisen stimulaation tavoittelua. Eldmyksellisyyden kannalta tirkeitéd

asioita ovat my0s fantasiointi ja esteettisistd asioista saatu mielihyvéa. (Holbrook & Hir-
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schman 1982.) Positiiviset tunteet, kuten ilo ja tyytyvédisyys sekd mielenkiinto opittavaa
asiaa kohtaan ovat vaikuttaneet hyvin positiivisesti oppimiseen ja tenteistd suoriutumi-
seen etenkin koulutuksen alkuvaiheessa, mutta myos myohemmin koulutuksen jatkues-
sa. Koulutuksen jatkuessa opiskelijalle muodostuvat suorituspaineet tosin ovat heiken-
tdneet positiivisten tunteiden vaikutusta oppimiseen ja tenteistd suoriutumiseen. (Lau-
kenmann ym. 2003.)

Toiminnallisella ulottuvuudella asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat
kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja tuotteen sekd asiakkaan ja yrityksen valilla,
jotka heréttivét reaktion asiakkaassa. Asiakaskokemusta voidaan luonnehtia subjektiivi-
seksi vastineeksi kaikkiin suoriin ja epdsuoriin kohtaamisiin yrityksen kanssa. Vuoro-
vaikutus yrityksen kanssa on suoraa esimerkiksi silloin, kun tuotetta ostetaan tai palve-
lua kulutetaan. Epédsuora vuorovaikutus sisdltdd esimerkiksi suunnittelemattomia koh-
taamisia tuotteiden, palveluiden ja brindien kanssa. Ndmi kohtaamiset tapahtuvat esi-
merkiksi mainonnan, muiden kuluttajien tuotteesta antamien suositusten tai arvostelujen
ja uutisten vélitykselld. (Skard ym. 2011; Jain ym. 2017.) Koulutuspalvelun kontekstis-
sa asiakaskokemuksen kannalta tirkedd on opiskelijan ja opettajan sekd opiskelijoiden
vélisen vuorovaikutuksen laatu (Sebastianelli ym. 2015).

Sosiaalisen ulottuvuuden merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa kertoo
asiakaskokemuksen sosiaalisesta luonteesta ja ihmisten tarpeesta olla yhteydessd mui-
hin. Koulutuspalvelun kontekstissa sosiaalisen ulottuvuuden merkitys nikyy erityisesti
vuorovaikutuksen (Stahl ym. 1992; Ng & Forbes 2009; Sebastianelli ym. 2015), vies-
tinndn (Stahl ym. 1992; Douglas ym. 2015) ja verkostoitumisen (Baldwin ym. 1997;
Carter 2009; Douglas ym. 2015) merkityksend koulutettaville arvoa tuottavina tekijoina.
Toisaalta muiden asiakkaiden merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa on huo-
mioitu kirjallisuuskatsauksissa (Verhoef ym. 2009; Kranzbiihler ym. 2018). Asiakkai-
den havainto siitd, miten muita asiakkaita kohdellaan, voi vaikuttaa heiddn asenteisiinsa
ja kéyttdytymisaikomuksiinsa. Myds muiden asiakkaiden kdytoksen ja jopa idn, suku-
puolen ja olemuksen on havaittu vaikuttavan asiakaskokemukseen. (Kranzbiihler ym.
2018.) Lisdksi sosiaalisella verkkoympdristolld, verkkoyhteisdilld ja sosiaalisella medi-
alla on vaikutusta asiakaskokemukseen esimerkiksi digitaalisesti kiydyistd keskusteluis-

ta ja blogeista johtuen (Verhoef ym. 2009; Foroudi ym. 2019).

3.2 Kokemuksen ulottuvuudet ja asiakkaan sitouttaminen

Asiakkaan sitoutumisella tilanteessa niin aistinvaraisella tasolla, tunnetasolla, toiminnan
tasolla kuin kognitiivisella tasolla on selked rooli asiakaskokemuksen muodostumisessa.
Kokemuksellisen markkinoinnin toimintalogiikan mukaan asiakkaan voi sitouttaa aisti-

en, tunteiden, ajattelun, toiminnan ja yhteyden kokemisen kautta. Aistinvaraisella mark-
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kinoinnilla pyritddn viehdttdmain asiakasta aistien (ndko, haju, maku, kuulo, tunto) véli-
tykselld. Tunteisiin perustuvalla markkinoinnilla pyritddn herdttiméédn positiivisia tun-
teita ja tunnelmia asiakkaassa ja yhdistiméédn positiiviset tunteet haluttuun bréndiin.
Ajatteluun perustuvassa markkinoinnissa pyritddn luomaan asiakkaalle kognitiivisia ja
ongelmanratkaisuun perustuvia kokemuksia, jotka sitouttavat asiakkaan luovasti. Toi-
minnallinen markkinointi pyrkii viehédttiméén asiakasta kdyttdytymisen, eldméntyylien
ja vuorovaikutuksen avulla. Suhteeseen perustuvalla markkinoinnilla pyritddn luomaan
kokemuksia, jossa otetaan huomioon yksilon halu kuulua sosiaaliseen kontekstiin.
Asiakaskokemuksen muodostumisen aikana yrityksen on kannattavaa luoda vahvoja
positiivisia ja sitouttavia tunteita ja tunnelmia asiakkaille, tarjota kognitiivisia, ongel-
manratkaisuun liittyvid kokemuksia ja ottaa toiminnassa huomioon yksilon eldméntyyli
ja tarve kuulua sosiaaliseen kontekstiin. (Schmitt & Zarantonello 2013; Jain ym. 2017.)

Asiakkaan voi sitouttaa eldmyksellisyyttd lisddvien ulottuvuuksien kautta. Elamyk-
sellisyys koostuu esteettisestd, viihteellisestd, opetuksellisesta ja eskapistisesta ulottu-
vuudesta ja elimyksellisyyden luominen pohjaa asiakkaan sitoutumiseen. Siten eldmyk-
sellisyyden kokemisessa esteettiset ja kauniit asiat, viihteelliset asiat ja oppiminen seké
irtiotto todellisuudesta ovat tirkeitd. Opetuksellisella ja eskapistisella ulottuvuudella
asiakas on aktiivinen osallistuja, joka luo itse oman kokemuksensa osallistumalla tilan-
teeseen. Viihteelliselld ja esteettiselld ulottuvuudella asiakas on taas passiivisempi osal-
listuja. (Pine & Gilmore 1999, 29-38.) Tdmi nikemys elimyksellisyydestd antaisi viit-
teitd siitd, ettd opetustilanteet voivat parhaimmillaan olla asiakasta sitouttavia ja tarjota
elamyksellisid asiakaskokemuksia. Eldmyksellisyyttd voitaisiin timdn ndkemyksen pe-
rusteella vield parantaa lisddmailld opetustilanteisiin mukaan koulutettavia sitouttavia
esteettisid ja viithteellisid elementtejé. Esteettisid asioita voitaisiin tuoda mukaan opetuk-
sen visuaalisuudella ja viihteellisyyttd esimerkiksi tarinankerronnalla. Tarinankerronta
on toimiva tapa lisité tilanteen eldmyksellisyyttd. (Eriksson ym. 2018.)

Asiakkaan voi sitouttaa tarjoamalla hédnelle poikkeuksellisen vahvoja kokemuksia.
Poikkeuksellisen vahvoilla kokemuksilla on taipumus onnistuessaan luoda asiakkaalle
ainutlaatuinen, ikimuistoinen ja ajan saatossa kestdvd kokemus. Asiakaskokemuksen
subjektiivisen luonteen vuoksi onnistunut kokemus on kuitenkin subjektiivista. (Skard
ym. 2011.) Poikkeuksellisen vahvat kokemukset voivat olla transendenttisid, jotka
muuttavat ja kehittdvit yksilod ihmisend, yhdistdvét yksilon johonkin isompaan ilmi-
00n, tarjoavat emotionaalista intensiteettid, oivalluksia, nautintoa ja testaavat yksiléiden
henkilokohtaisia rajoja sekd saavat yksilon ddrimmaisesti keskittymédn tekemiseensd
(Schmitt & Zarantonello 2013). Poikkeuksellisten vahvoista kokemuksista on kéytetty
termid “vau-kokemus”, jota on kuvailtu adrenaliinitasoja nostattavaksi, haasteelliseksi,
riemuisaksi, jannittavéksi, yllatykselliseksi, uudenlaiseksi, himmastyttiaviksi ja turvalli-
seksi tilanteeksi, jonka muodostumisessa ympériston vaikutus on merkittdva. Toisaalta

“vau-kokemus” ja asiakkaan odotusten tdyttyminen kulkevat kési kddessd; mitd vah-
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vempi “vau-kokemus”, sitd paremmin myos asiakkaan odotukset ovat tiyttyneet koke-
muksen jélkeen. (Eriksson ym. 2018.)

Poikkeuksellisen vahvat kokemukset on jaettu flow- ja huippukokemuksiin (Skard
ym. 2011; Schmitt & Zarantonello 2013). Flow-kokemuksissa asiakas on tdydellisesti
uppoutunut toimintaan, kun taas huippukokemus on hetkellinen, mutta voimakas ja
henkilokohtaisesti merkityksellinen ja uudistava kokemus. Maslow (1954, 164-165)
kehitti aikoinaan huippukokemuksen késitteen. Huippukokemukset ovat lyhyitd, dkki-
ndisid, ainutlaatuisia ja saavat yksilon mahdollisesti jopa ekstaasiin samalla tyydyttden
yksilon itsensd toteuttamisen tarpeen. Huippukokemuksia voidaan heréttdd syvan medi-
taation, vahvojen rakkauden tunteiden, upean taiteen tai musiikin ja luonnon kauneuden
avulla. (Schmitt & Zarantonello 2013.) Csikszentmihalyi (1997) kehitti puolestaan
flow-kokemuksen kisitteen. Flow-kokemusta kuvaillaan henkisené tilana, jossa yksild
on tdysin uppoutunut toimintaan, energisoitunut padméérastd ja tdysin sitoutunut teke-
miseensd. Flow-tilan saavuttamisessa on tarkedd, ettd yksilon kyvyt ovat tasapainossa
ympdriston tarjoamien haasteiden kanssa. (Schmitt & Zarantonello 2013.) Koulutuspal-
velun tarjoamalla palvelukokemuksella voisi olla mahdollisuutena tarjota asiakkaalle
ikimuistettavia huippu- ja flow-kokemuksia.

Asiakaskokemuksesta on toisinaan kédytetty termid brandikokemus (Skard ym. 2011).
Brindikokemus on kisitteellistetty tunteiksi, tunnelmiksi, kognitioiksi ja kédyttdytymisen
vasteiksi, jotka nousevat brindiin liittyvastd drsykkeestd, kuten pakkauksesta, muotoi-
lusta, viestinndstd ja ymparistostd. Brindikokemusta luonnehtivat aistinvarainen, dlylli-
nen, affektiivinen ja kdyttdytymiseen perustuva ulottuvuus. Kvantitatiivinen malli brén-
dikokemuksesta on kehitetty tuotebrindeille (Brakus ym. 2009), mika selittdd erillisen
sosiaalisen ulottuvuuden puuttumisen mallista. Palvelubrindien kontekstissa sen sijaan
sosiaalisen ulottuvuuden tai yhteyksiin perustuvan ulottuvuuden vaikutus on merkittdva
(Skard ym. 2011).

My®6s brindi voi sitouttaa asiakkaan. Asiakaskokemuksen ja brandikokemuksen vé-
lillda on keskindinen vuorovaikutus, jonka perusteella asiakaskokemus vaikuttaa briandi-
kokemukseen ja pdinvastoin. Brindin tyyppi ja kuluttajan kyky havaita brindi voi vai-
kuttaa paitsi asiakaskokemukseen myos asiakkaan kdyttdytymiseen. Toisaalta brindin
havaitseminen ennen ostokokemusta voi vaikuttaa merkittidvasti asiakaskokemukseen,
mika perustuu siithen, ettd asiakkaan odotuksilla on todettu olevan merkittdva vaikutus
oston jélkeiseen arviointiin ostokokemuksesta ja yrityksestd. (Verhoef ym. 2009.) Brén-
dikokemus voi vahvistaa asiakkaan brandiuskollisuutta; mitd vahvempi brindikokemus,
sitd enemmain kokemus voi vahvistaa asiakkaan uskollisuutta briandiin (Skard ym. 2011;
Hwang & Seo 2016). Yrityskuva tai maine hyvéstd opetuksesta oli toiseksi tarkein teki-
jd MBA-johtamiskoulutukseen hakeutumisessa (Ivy 2008). Tdma viittaa brandin havait-
semisen merkitykseen koulutuksen valinnassa ja siten myos brandin merkitykseen asia-

kaskokemuksen tulkinnassa. Koulutuspalvelun tuottajan brindi voi titen vaikuttaa kou-
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lutettavan odotuksiin koulutukselta, koulutusvalintaan ja késityksiin koulutuksesta asia-

kaskokemuksena.

3.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen kokonaisvaltaisena pros-
essina

Asiakaskokemuksen muotoutuminen on luonteeltaan kokonaisvaltainen prosessi, jonka
muotoutumiseen vaikuttavat vuorovaikutustilanteet on jaettu ostoa tai kuluttamista edel-
tdviin tapahtumiin, ostokokemukseen, kulutuskokemukseen ja kuluttamisen jdlkeisiin
tapahtumiin (Verhoef ym. 2009; Schmitt & Zarantonello 2013). Ostoa tai kuluttamista
edeltiviin vuorovaikutustilanteisiin siséltyvét esimerkiksi markkinointiviestintd, tiedon
etsiminen ja suunnittelu, budjetointi ja pdivdunelmointi. Ostokokemukseen liittyviin
vuorovaikutustilanteisiin sisdltyvit esimerkiksi tuotteiden valitseminen, niiden maksa-
minen, kohtaaminen palveluhenkilokunnan kanssa ja asiakkaan kokemus ympériston
ilmapiiristd. (Schmitt & Zarantonello 2013.) Kulutuskokemukseen sisdltyvit esimerkik-
si aistinvaraiset kokemukset, flow-kokemus ja henkil6kohtainen muutos tai kehittymi-
nen kulutuksen seurauksena. Kuluttamisen jilkeiset vuorovaikutustilanteet voivat sisil-
tdd esimerkiksi tarinoiden kerrontaa ja keskustelua tuotteesta ja palvelusta muiden kans-
sa. Asiakaskokemus muodostuu kokonaisvaltaisesti kaikkien ndiden asiakaskontaktipis-
teiden tuloksena. Kokonaisarvo asiakkaalle luodaan kokonaisvaltaisella tyylilla, integ-
roimalla ndmé kolme vaihetta menestyksekkadsti yhteen asiakkaalle arvoa tuottavaksi
prosessiksi. (Jain ym. 2017.)

Kokonaisvaltaisesti muodostuva asiakaskokemus on jaettu staattiseen ja dynaami-
seen asiakaskokemukseen (kuvio 4). Staattinen asiakaskokemus kuvaa, kuinka kulutta-
jat subjektiivisesti kokevat kontaktipisteet tietyssd ajassa omien aistiensa, kognitioiden-
sa ja tunteidensa kautta ja dynaaminen asiakaskokemus kuvaa, kuinka asiakaskokemuk-
set kehittyvét ajan mukana. Staattiset asiakaskokemukset kuvaavat yksittdisid asiakas-
kontaktipisteitd ja dynaamisesta asiakaskokemuksesta voi kdyttdd termid asiakkaan pol-
ku. Dynaaminen asiakaskokemus on ajan saatossa muodostuva ja muuttuva sen mu-
kaan, minkélainen kisitys asiakkaalle jad asiakaskokemuksistaan. (Kranzbiihler ym.
2018.)
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Dynaaminen asiakaskokemus / Asiakkaan polku

Aistimukselliset,
kognitiiviset ja N \ N
tunteisiin
perustuvat linssit %-
Staattinen Staattinen Staattinen
asiakaskokemus asiakaskokemus asiakaskokemus
Aistimukselliset,
kognitiiviset ja
tunteisiin
perustuvat linssit
Asiakas- Asiakas- Asiakas-
kontaktipiste 1 kontaktipiste 2 kontaktipiste 3

1

i

?

Asiakaskokemuksen tietoisen muotoilun, ymparistdtekijoi-

den ja yksilotekijoiden vaikutus

Kuvio 4 Asiakaskokemuksen muodostuminen kokonaisvaltaisena prosessina

(Kranzbiihler ym. 2018)

Kranzbiihlerin ym. (2018) ndkdkulma asiakaskokemuksen muodostumiseen ei sikéli
ole uusi, silla kokemuksen muodostumista on aiemmin maééritelty sekd suoran havain-
noinnin tai tilanteeseen osallistumisen kautta ettd viitattu kumuloituvaan tietoon ajan
saatossa ja siten kokemuksen muodostumisen kumuloituvaan luonteeseen (Schmitt &
Zarantonello 2013). Asiakaskokemusta on luonnehdittu seké prosessiksi tai verbiksi ettd
lopputulokseksi tai substantiiviksi. Asiakaskokemus verbind viittaa jatkuvasti meneil-
1d4n oleviin havaintoihin, tunnelmiin ja suoraan havainnointiin tai oppimisen prosessiin
johtaen erilaisiin reaktioihin. Substantiivina asiakaskokemus viittaa tiedon, taitojen,
tunteiden, aistimusten ja asenteiden kumuloitumiseen. (Jain ym. 2017.)

Asiakaskokemus muodostuu niin tekijoistd, jotka ovat yrityksen kontrolloitavissa
kuin tekijoistd, jotka eivét ole. Yritys ei voi vaikuttaa kaikilta osin esimerkiksi ympéris-
ton vaikutuksiin, toisten asiakkaiden vaikutuksiin, eikd yksilostd itsestdéin johtuviin asi-
oihin, kuten motivaatioon, odotuksiin ja tavoitteisiin. Yrityksen kontrolloitavissa ovat
esimerkiksi palvelukohtaamiset, ilmapiiri, tuotevalikoima ja hinta. (Kranzbiihler ym.
2018.) Asiakkaan kokema arvo kasvaa asiakassuhteen luonteen muuttuessa yksittdisesté
litketoiminnallisesta transaktiosta vuorovaikutuksellisempaan suuntaan ja asiakkaiden
kohtelun muuttuessa enemmaén yksilollisempédn ja asiakasta enemmaén yksilond huo-
mioivaan suuntaan (Khalifa 2004).

Asiakaskokemus voi olla joko miellyttdvé tai epamiellyttivd, mika johtaa joko posi-
tiivisiin tai negatiivisiin vasteisiin, mitd tulee tyytyviisyyteen, laatuun, yrityskuvaan,

ostoaikomuksiin, yrityksen kannattamiseen, asiakasuskollisuuteen ja suosittelemisiin.
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Riippuen siitd, onko kokemus miellyttdvd vai epdmiellyttdva, kokemus saa asiakkaassa
aikaan joko l&hestymis- tai vélttimiskdyttdytymistd suhteessa tuotteisiin, bréndiin, pal-
veluihin, myymalaén tai yritykseen. Asiakaskokemus muotoutuu yhteissummana kaikis-
ta vuorovaikutustilanteista thmisten, prosessien, objektien ja ympariston kanssa, mika
johtaa kognitiivisiin, emotionaalisiin, aistinvaraisiin ja kdyttdytymisen vasteisiin. (Jain
ym. 2017.) Asiakaskokemus on tulos asiakkaan tulkinnasta kokemaansa vuorovaikutuk-
seen ja se riippuu asiakkaan odotuksista, vuorovaikutuksesta yrityksen ja sen tuotteiden
ja henkilokunnan kanssa ja asiakkaan sitoutumisen asteesta eri asiakaskokemukseen
vaikuttavilla ulottuvuuksilla (Skard ym. 2011; Jain ym. 2017). Asiakaskokemus vaikut-
taa lopulta asiakkaan sitoutumiseen ja asiakasuskollisuuteen, ja tissé sitouttamisproses-
sissa asiakkaan osallistamisella on oma roolinsa (Hwang & Seo 2016).

Asiakaskontaktipisteilld on erilainen merkitys ja painoarvo asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Asiakaskokemuksen muodostumisen alkuvaiheessa tunteet ovat mer-
kittava tekijd, kun taas myShemmissd vaiheissa kognitiivisilld tekijoilld on enemmaén
painoarvoa asiakkaan saadessa enemmén informaatiota asiakaskokemuksen arvioimi-
seksi. (Kranzbiihler ym. 2018.) Asiakkaat eivét vélttdmattd niinkdin arvioi asiakasko-
kemustaan kaikkien tapahtumien keskiarvona, vaan ennemminkin heidédn tulkintaansa
madrittdvat vahvimmat ja intensiivisimmat hetket sekd viimeiset hetket. Toisaalta yksi-
16t tuntuvat muistavan hyvin tilanteet, joissa on tapahtunut selkedd toiminnan kehitysta
tai huonontumista ajan saatossa. (Schmitt & Zarantonello 2013.) Jokainen erilainen
opiskelutilanne tuo omat vaateensa koulutettavalle arvoa tuovalle kokemukselle. Koulu-
tuspalvelun alkuvaiheilla tai loppuvaiheilla voi olla suurempi merkitys asiakkaan koke-
man arvon muodostumisessa verrattuna esimerkiksi koulutusjakson keskivaiheisiin.

Palvelumuotoilu ja asiakaskontaktipisteistd muodostuva asiakkaan polku liittyvit
kiintedsti toisiinsa. Palvelumuotoilu on maéiritelty asiakaskeskeiseksi lahestymistavaksi
luoda innovaatioita yhdistamélld asiakkaiden tarpeet, teknologiset mahdollisuudet ja
likketoiminnan tuloksellisuuden ja menestymisen. Siten palvelumuotoilussa otetaan
huomioon my®s, ettd toiminta on yritykselle kannattavaa. Yritys voi kehittdd tuotteitaan,
palveluitaan, prosessejaan ja strategioitaan ajattelemalla kuin muotoilija. Muotoiluajat-
telu ottaa huomioon liiketoiminnan, asiakkaan ja teknologian ndkokulman tuotteiden ja
palveluiden kehittdmisessé. (Kurokawa 2015, 10-11.)

Palvelua voidaan muotoilla vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeita ja tarjoamaan
elamyksellisyyttd muotoilemalla kohtaamisia asiakkaan kanssa koko asiakkaan polun
ajan. Eldmyksellisten palvelujen tarjoamisessa asiakkaan sitouttaminen on keskeista.
Palvelua voidaan muotoilla siten, ettd se sitouttaisi asiakkaan paremmin aistinvaraisella,
kognitiivisella, tunteisiin liittyvilld ja toiminnallisella asiakaskokemuksen tasolla. Pal-
velumuotoilu aistinvaraisella tasolla kisittdd kaikkien aistien stimuloinnin. Tunteisiin
liittyvélla tasolla taas keskeistd on palveluhenkilokunnan tunnetyd, kuten ystavillisyys,

autenttisuus ja vilittdminen. (Zomerdijk & Voss 2010.) Kognitiivisella ulottuvuudella
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asiakkaan kokemusta voi tietoisesti parantaa luomalla asiakkaalle kognitiivisia ja on-
gelman ratkaisuun perustuvia kokemuksia. Toiminnallisella ulottuvuudella asiakasko-
kemusta voi muotoilla viehdttdmalld asiakasta kdyttdytymisen, eldméntyylien ja vuoro-
vaikutuksen avulla. (Schmitt & Zarantonello 2013.)

Palvelumuotoilun keinoin voidaan kehittdd yrityksen kulttuuria ja organisaatiota, tie-
tojdrjestelmid ja tietotekniikan prosesseja, tukipalveluita ja etulinjan asiakaspalvelua ja
virtuaalisia ja fyysisid asiakaskohtaamisia, ja siten parantaa asiakaskokemusta (And-
reassen ym. 2016). Toisaalta palvelumuotoilun avulla voidaan kokonaisvaltaisesti kehit-
tdd markkinointitoimenpiteitd, tutkimustoimintaa ja tuotekehitysté, johtamisen prosesse-
ja, sujuvoittaa yrityksen rajapintojen vilistid toimintaa seké osallistaa asiakkaat mukaan
tuotteiden ja palveluiden kehittdimiseen (Foglieni ym. 2018, 16—-17). Asiakaskokemusta
voidaan parantaa muotoilemalla palvelua asiakaskeskeisemméksi (Andreassen ym.
2016). Palvelumuotoilulla voidaan parantaa myds koulutuskokemusta (Clewes 2003).
Palvelumuotoilun avulla voidaan muotoilla ja kehittdd esimerkiksi opetusmenetelmid
(Bluestone ym. 2013; Ali ym. 2017), opetus- ja oppimistiloja ja muita sosiaalisia tiloja
sekd digitaalisia oppimisympadristdja ja palveluja (Felix 2011), oppilaitokseen kirjautu-
misprosessia ja kursseille rekisterditymisprosesseja ja muita koulutuksen tukipalvelu-

prosesseja (Baranova ym. 2011).

3.4 Yksilo- ja ympiéristotekijoiden vaikutus asiakaskokemukseen

Yksilo- ja ympéristotekijit vaikuttavat sekd staattiseen ettd dynaamiseen asiakaskoke-
mukseen (Kranzbiihler ym. 2018). Yksilotekijoitd ovat asiakkaan demografiset ja psy-
kografiset taustat ja persoonalliset tekijat, kuten yksilon motivaatio, motiivit tai ostami-
sen tarkoitus, tavoitteet ja pdamadrit (Jain ym. 2017) sekd yksilon ikd, hdnen taloudelli-
set resurssinsa ja sitoutumisen asteensa kasilld olevaan kokemukseen (Kranzbiihler ym.
2018). Kognitiivisista piirteistd asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat kuluttajan per-
soonallisuus, asenne, tiedot ja kokemukset sekd henkilokohtaiset arvot. Henkilokohtai-
set arvot ovat uskomuksia, jotka ohjaavat kuluttajan toimintaa ja arvioita vaihtelevissa
tilanteissa. (Lai 1995.) Koulutettavien arviot siitd, mitkd asiat tekevét heidat tyytyvii-
siksi yliopistokoulutuksessa, ovat vaihdelleet sen mukaan, mikéd heiddn koulutusalansa
on ja kuinka etevid opiskelijoita he ovat (Munteanu ym. 2010). Asiakaskokemuksen
tulkintaan vaikuttavia yksilotekijoitd ovat myds sosioekonominen asema, eldméntyyli,
luovuus ja uuden etsintd, eldmyshakuisuus ja vaihtelun halu (Holbrook & Hirschman
1982).

Koulutettavan odotukset ja pddmairit vaikuttavat heidén tulkintaansa koulutuskoke-
muksesta. Koulutettavien odotukset ja pddmaérdt pohjautuvat heiddn orientaatioistaan

opiskeluun tai kouluttautumiseen eli syistd, mitd varten he haluavat opiskella. Oppilai-
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den akateeminen, ammatillinen, henkilokohtainen ja sosiaalinen oppimisorientaatio, ja
ndiden tyydyttyminen vaikuttavat positiivisen koulutuskokemuksen muodostumiseen.
Akateemisen orientaation omaavan oppilaan tavoitteet ovat tieteelliselld puolella ja hin
tavoittelee omien tietotaitojensa lisddntymistd. Ammatillisessa orientaatiossa oppilaan
tavoitteena on pééstd toihin yliopiston jélkeen, ja oppilas tavoittelee koulutukselta am-
matillista kehittymistd ja mahdollisuuksia omalle urakehitykselleen. Henkilokohtaisessa
orientaatiossa oppilas haluaa kehittda itsedén ja itsetuntemustaan ja sosiaalisessa orien-
taatiossa oppilaan tavoitteena on keskittyd yliopistoeldmén sosiaaliseen puoleen, kuten
verkostoitumiseen muiden kanssa. (Ng & Forbes 2009.)

Koulutettavien padmadrat luokiteltiin koulutuksen tarjoamiin lopputuloksiin, kéytdn-
non tuloksiin, sosiaalisiin, strategisiin ja henkilokohtaisiin tuloksiin. Kéytdnnon tulok-
siin kuuluivat tietotaito, oppiminen, tyfeldméédn siirrettdvit taidot ja liiketoiminnan
ymmaértdminen. Sosiaalisiin tuloksiin kuuluivat elimdnkokemus, ystdvien hankkiminen,
sosiaalinen status ja tutustuminen vieraisiin kulttuureihin. Strategisiin tuloksiin kuului-
vat tutkinnon saaminen, mahdollisuudet tydeldméssd, kanavat tyoeldmédn, verkostoitu-
minen ja jatkokouluttautuminen. Henkil6kohtaisiin tuloksiin kuuluivat itsensé toteutta-
minen, itsevarmuuden kehittyminen, riippumattomuus ja henkilokohtainen kasvu.
(Woodall ym. 2014.) Koulutettavien kokemaa arvoa lisésivét tutkinnon tai patevyyden
saaminen, uusien asioiden oppiminen ja niiden hyddynnettivyys tydeliméssé, verkoston
kasvattaminen ja omakohtainen kehittyminen ja henkilokohtainen kasvu (Clewes 2003).

Koulutettavien tyytyviisyys oli puolestaan riippuvaista heididn pddmairiensa selkey-
destd. Tarkedd tyytyvdisyyden kannalta oli palvelun lopputulema, kuten koulutettavaa
itseddn tyydyttdvin tyon saavuttaminen. Opiskelijat olivat taipuvaisempia keskittyméan
lopputulokseen, jos heidén padméadrinsa olivat selkedt. Toisaalta tyytyvéisyys oli riip-
puvaisempi koulutusprosessista ja ympdiristostd, jos opiskelijoiden paddmiérat olivat
vihemmin selkeédt. Tdlloin myds vuorovaikutus palveluntarjoajaan vaikutti erittdin
kriittisesti opiskelijoiden tyytyviisyyteen. (Browne ym. 1998.)

Asiakaskokemukseen vaikuttavat sosiaalinen, kulttuurinen, taloudellinen ja teknolo-
ginen ymparistd. Kokemusten tulkinnassa tulee huomioida paikallisen kulttuurin ja so-
siaalisten yhteisdjen tapojen ja tottumusten vaikutus. (Schmitt & Zarantonello 2013.)
Kulttuurinen ja sosiaalinen ymparistd sekéd perhetausta vaikuttavat yksilon arvojen ja
uskomusten muokkaantumiseen, silld yksilo omaksuu kulttuurisia arvoja ympéristol-
taan. Kulttuuriset arvot vaihtelevat ja ne ovat uskomuksia siitd, mikd on toivottua ja
hyodyllistd kyseisessd kulttuurissa. (Lai 1995.) Esimerkiksi japanilaisten kuluttajien
ajatusmaailman perusteella palveluhenkilokunnan tulisi olla muodollisesti pukeutuvia ja
kayttdytyvid samalla, kun yhdysvaltalaiset kuluttajat odottavat palveluhenkilokunnalta
autenttista kdytostd (Kranzbiihler ym. 2018).

Ymparistotekijoilld on vaikutusta koulutuskokemuksen tulkinnassa. Erityisesti sosi-

aalisella ympérist6lld, kuten kouluttajilla ja muilla koulutettavilla (LeBlanc & Nguyn
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1999; Clewes 2003; Ng & Forbes 2009; Carter 2009; Douglas ym. 2015) seké teknolo-
gisella ympdaristolld, kuten koulutuksessa kdytetyilld tietojarjestelmilld (Felix 2011;
Verhoef ym. 2009; Sebastianelli ym. 2015; Foroudi ym. 2019) on oma roolinsa koulu-
tuskokemuksen muodostumisessa. Muiden asiakkaiden vaikutus asiakaskokemukseen
erilaisissa palvelutilanteissa on huomioitu kirjallisuuskatsauksissa (Verhoef ym. 2009;
Kranzbiihler ym. 2018). Koulutettavien keskindiselld vuorovaikutuksella on ollut selke-
ad merkitystd koulutettavien kokemaan arvoon, kun koulutettavat ovat voineet vaihtaa
ajatuksia, ndkemyksid ja kokemuksia keskendédn erilaisissa ryhmatilanteissa (Clewes
2003).

Internetillé ja sosiaalisilla verkkoyhteis6illd on merkittdva rooli koulutettavien tiedon
saannin ja kokemusten jakamisen kannalta (Verhoef ym. 2009; Foroudi ym. 2019). In-
ternetissd ja sosiaalisissa verkkoyhteisdissd koulutettava voi osallistua arvon luontiin
yhdessd koulutuksen jérjestdjin kanssa esimerkiksi etsimélld tietoa koulutuksesta ja
jakamalla tietoa muille, vuorovaikuttamalla aiheesta positiivisessa hengessd muiden
kanssa, antamalla koulutuksen jirjestdjdlle kehittdvdad palautetta ja suosittelemalla kou-

lutuspalvelua muille (Foroudi ym. 2019).

3.5 Yhteenveto aiemmasta kirjallisuudesta ja teoreettinen viiteke-
hys

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys yhdistdd koulutuspalvelun kontekstin, markkinoin-
nin kilpailukeinot, asiakkaan kokeman arvon muodostumisen arvohierarkiamallin mu-
kaisesti, asiakaskokemuksen muodostumisen asiakaskontaktipisteiden ja asiakkaan po-
lun tuloksena ja ottaa huomioon yksil6- ja ympéristotekijoiden seké palvelukokemuksen
tietoisen muotoilun vaikutuksen asiakaskokemuksen ja asiakkaan kokeman arvon muo-
dostumisessa (kuvio 5). Koulutettavan kokeman arvon néhdéén muodostuvan Woodruf-
fin ja Gardialin (1996, 65—-80) arvohierarkiamallin mukaisesti, jossa palvelu kuvataan
ominaisuuksien ryppdind, jotka aiheuttavat tiettyjd seurauksia asiakkaalle. Seuraukset
voivat olla joko positiivisia (hydtyjé) tai negatiivisia (uhrauksia). Hyodylliset seuraukset
ovat niitd, jotka edistivit koulutettavaa pddsemiin padamédriinsd, kun taas uhrauksiksi
kutsutaan kaikkia niitd asioita, jotka haittaavat koulutettavaa jollain tavalla ja aiheutta-
vat negatiivisia reaktioita hinessd. Asiakkaan kokema nettoarvo muodostuu hénen ko-
kemiensa kokonaishyotyjen ja kokonaisuhrausten vilisestd erosta koko asiakaskoke-
muksen aikana. (Khalifa 2004; Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 2006; Graf &
Maas 2008.)
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Koulutuskokemuksen vaatimiin yleisimpiin uhrauksiin lukeutuvat koulutuksen hinta

ja muut maksut, opiskelun aiheuttama vaiva ja ponnistelu, menetetty mahdollisuus
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muuhun tekemiseen ja ajankdyttoon sekd opiskelukiireistd johtuva stressi (Woodall ym.
2014). Koulutuksen tarjoamat yleisimmit hyddyt voidaan jakaa funktionaalisiin, epis-
teemisiin, sosiaalisiin, emotionaalisiin (Sheth ym. 1991; Lai 1995; Sweeney & Soutar
2001) ja imagollisiin hyotyihin (LeBlanck & Nguyen 1999). Funktionaalista hyotya
koulutus tarjoaa hyvéin hinta-laatusuhteen ja tutkinnosta oman uran kannalta saatavan
hyodyn kautta. Episteemistd hyotyd koulutus tarjoaa, kun koulutettava kokee saavansa
riittdvésti laadukasta tietoa. Sosiaalista hyotyd koulutus tarjoaa siten, ettd koulutettava
kokee olevansa osa ryhmaia ja kokee yhteenkuuluvuutta muiden kanssa. Kun sosiaaliset
tilanteet herdttavat positiivisia tunnetiloja koulutettavassa, lisddvét ne myos koulutuksen
tarjoamaa emotionaalista hyotyd. Imagollista hyotyd koulutettava voi kokea saavansa,
mikali hinen suorittamaansa tutkintoa arvostetaan tyoeldmissd. (LeBlanck & Nguyen
1999.) Koulutettavien yleisimmét pddmaiérit voidaan jakaa tutkinnon saantiin ja amma-
tillisen patevyyden kehittymiseen, tietotaitojen ja osaamisen kehittymiseen, henkilokoh-
taiseen kasvuun ja oman persoonan kehittymiseen sekd sosiaaliseen kanssakdymiseen
muiden kanssa ja verkostoitumiseen (LeBlanck & Nguyen 1999; Clewes 2003; Hay &
Hodgkinsson 2008; Carter 2009; Ng & Forbes 2009; Woodal ym. 2014).

Asiakkaan tulkinta asiakaskokemuksestaan riippuu siitd, miten asiakas kokee saa-
neensa palvelusta arvoa koko asiakaspalveluprosessiketjun aikana. Arvoa asiakkaalle
luodaan aistinvaraisten, tunteisiin liittyvien, kognitiivisten, toiminnallisten ja sosiaalis-
ten tekijoiden avulla (Skard ym. 2011; Schmitt & Zarantonello 2013; Jain ym. 2015;
Kranzbiihler ym 2018), jotka asiakas tulkitsee subjektiivisesti (Hirschman & Holbrook
1982; Woodruff 1997; Skard ym. 2011; Jain ym. 2017) omien aistinvaraisten, tunteisiin
liittyvien ja kognitiivisten linssiensd ldpi (Kranzbiihler ym. 2018). Toiminnalliset tekijat
késittdvat kaiken suoran ja epdsuoran vuorovaikutuksen tuotteiden ja palveluiden kans-
sa, jotka herittivit joko positiivisia tai negatiivisia reaktioita asiakkaissa (Skard ym.
2011; Jain ym. 2017). Toiminnallisilla tekijoilld tarkoitetaan koulutuspalvelun konteks-
tissa erityisesti opiskelijan ja opettajan sekd opiskelijan ja opiskelijan vélisen vuorovai-
kutuksen laatua ja sen merkitystd koulutettavan kokemaan arvoon (Sebastianelli ym.
2015).

Koulutuspalvelun kontekstissa sosiaalisten tekijoiden merkitys nékyy erityisesti vuo-
rovaikutuksen (Stahl ym. 1992; Ng & Forbes 2009; Sebastianelli ym. 2015), viestinndn
(Stahl ym. 1992; Douglas ym. 2015) ja verkostoitumisen (Baldwin ym. 1997; Carter
2009; Douglas ym. 2015) merkityksend koulutettaville arvoa tuottavina tekijoind. Kog-
nitiivisten tekijoiden merkitys nikyy erilaisten taitojen ja tietojen oppimisen ja osaami-
sen kehittymisen merkityksend, osaamisen hyddyllisyytend oman uran ja tydeldmin
kannalta (Carter 2009; Woodall ym. 2014; Douglas ym.2015; Ly ym. 2015) sekd omas-
ta itsestd oppimisena ja oman persoonan ja itsevarmuuden kehittymisen merkitykselli-
syytend koulutettaville (Hay & Hodgkinson 2008; Woodall ym. 2014).
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Asiakaskokemukseen ja asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttavat lisdksi ympéristote-
kijat, yksilotekijit ja asiakaskokemuksen tietoinen muotoilu (Kranzbiihler ym. 2018).
Koulutuspalvelun kontekstissa yksilotekijoistd erityisesti koulutettavan odotukset ja
tavoitteet ja niiden tdyttymisen aste koulutuksen aikana vaikuttavat hdnen kokemaansa
arvoon koulutuksesta (Browne ym. 1998; Ng & Forbes 2009). Oppilaiden akateeminen,
ammatillinen, henkil6kohtainen ja sosiaalinen oppimisorientaatio, ja ndiden tyydyttymi-
nen vaikuttavat positiivisen koulutuskokemuksen muodostumiseen (Ng & Forbes 2009).
Ympiristotekijoistd erityisesti sosiaalisella ymparistolld, kuten kouluttajilla ja muilla
koulutettavilla (LeBlanc & Nguyn 1999; Clewes 2003; Ng & Forbes 2009; Carter 2009;
Douglas ym. 2015) sekéd teknologisella ympadristolld, kuten koulutuksessa kdytetyilld
tietojérjestelmilld (Felix 2011; Sebastianelli ym. 2015) on oma roolinsa koulutuskoke-

muksen muodostumisessa.
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4 METODOLOGIA

4.1 Laadullinen tutkimus teemahaastatteluin

Tama tutkimus toteutettiin kvalitatiivisin eli laadullisin menetelmin. Laadullinen tutki-
mus keskittyy ilmidihin, tulkintoihin ja merkityksiin sekd ldhtee liikkeelle yksittdisista
havainnoista tai pienestd niytejoukosta. Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostu-
neita siitd, kuinka ihmiset tulkitsevat kokemuksiaan ja rakentavat maailmaansa ja miti
merkityksid he antavat kokemuksilleen. Laadullinen tutkimus keskittyy prosessiin, ym-
mairtdmiseen ja merkityksiin. Tutkija on pédinstrumentti laadullisen tutkimusaineiston
kerdamisessi ja analysoimisessa, joten laadullisen tutkimuksen tulkinta on aina subjek-
titvinen. Laadullisen tutkimuksen lopputuote on tyypillisesti kuvaileva ja kokonaisval-
tainen. (Merriam 2014, 5, 13—16.) Laadullinen tutkimus erittelee yksittéistapauksia,
kuten haastattelulausuntoja, niihin osallistuvien ihmisten ndkokulmasta tai nithin osal-
listuvien ithmisten niille antamien merkitysten kautta (Koskinen ym. 2005, 31).

Laadullinen tutkimus sopi tutkimusotteeksi tdssd tutkimuksessa, silld tutkimuksessa
oltiin kiinnostuneita muutamien ihmisten kokonaisvaltaisesta ja subjektiivisesta koke-
muksesta ja ajatuksista, joita he liittivét tutkittavaan ilmioon eli koulutuskokemuksen
tuottamaan arvoon. Toisaalta asiakkaan kokema arvo on késitteend yleisesti monimerki-
tyksellinen, eikd yhtendistd madritelmaa kasitteelle ole 16ydetty. Tama kisitteen moni-
merkityksellisyys hankaloittaa aiheen tutkimista mééréllisin keinoin, silld yhtenaisti
mittaristoa aiheen tutkimiseen ei ole loydetty. (Gallarza ym. 2011.)

Aineistonkeruumenetelménd tésséd tyossd olivat haastattelut. Haastattelututkimuksen
tyyppi oli teemahaastattelu. Teemahaastattelu etenee tiettyjen keskeisten teemojen va-
rassa (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47-48; Koskinen ym. 2005, 104—-109) ja teemahaastat-
telun kysymyksille ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestystd, vaan kysymysten muotoilu ja
jérjestys joustavat haastattelun kulun mukaan. Teemahaastattelu voi olla hyvin tehokas
menetelmi, silld tutkija voi ohjata keskustelua ilman, ettd kontrolloi sitd tdysin (Koski-
nen ym. 2005, 105).

Taman tutkimuksen teemat olivat rakennettu siten, ettid ne kattoivat mahdollisimman
hyvin markkinoinnin kilpailukeinot koulutuspalveluiden kontekstissa. Teemoista laadit-
tiin ohjaavat haastattelukysymykset (liite 1) haastattelua varten. Haastatteluteemat olivat
koulutuspalvelun jérjestdjdt ja asiakaspalvelu, koulutusohjelman sisiltd, rakenne ja ai-
kataulu, oppimateriaalit ja tyovélineet, kouluttajat, kollegat ja opetus- ja oppimistilan-
teet, koulutuksen oppimisymparistot, oppimistehtdvit ja opiskelijan arviointi sekd kou-
lutuksen hinta ja markkinointiviestintd. Tutkitut teemat nousivat teoriakatsauksen ja

tutkimusaiheesta tehtyjen kahden esitutkimushaastattelun tulosten yhteistuloksena.
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Haastatteluilla kartoitettiin tekijoitd, jotka lisddvit ja heikentdvit koulutettavan ko-
kemaa arvoa sekd tunnistettiin, miten koulutuspalvelun kilpailukeinot tukevat koulutet-
tavien pddmairiin padsyd ja miten koulutuspalvelua tulisi koulutettavan ndakdkulmasta
kehittdd vield paremmaksi. Haastattelututkimuksen kayttd tdssd tyOssd on perusteltua,
koska on mahdollisuus kerdtd runsas aineisto, mahdollisuus esittdé tarkentavia jatkoky-
symyksié ja mahdollisuus joustavasti tarttua esille nouseviin uusiin teemoihin. Toisaalta
haastattelututkimuksessa tulee huomioida, ettd haastattelutilanteessa jalkeenpéin haasta-

teltava ei valttimatta enad muista koettua tilannetta niin tarkasti.

4.2 Esitutkimushaastatteluiden rooli ja tutkimuksen operationali-
sointi

Esitutkimushaastatteluina haastateltiin kahta Turun yliopiston jérjestimidn Executive
MBA (EMBA) -johtamiskoulutuksen suorittanutta henkilod marraskuussa 2017. EM-
BA-koulutuksen kesto on 2 vuotta ja 3 kuukautta, ja koulutus koostui luokkaopetusses-
sioista muutamana kertana kuukaudessa, loppututkielmasta, opintomatkoista ulkomaille,
henkilokohtaisista tehtdvistd ja ryhmétdisté, vertaistovereiden ja senioreiden mentoroin-
nista seka yritysvierailuista (Turun yliopisto 2017).

Toinen esihaastateltavista oli mies ja toinen oli nainen, idltdédn he olivat 52 ja 55
vuotta. Esitutkimushaastattelut suoritettiin asiakaskokemuksen nékokulmasta ja haasta-
teltavilta tiedusteltiin asiakaskokemukseen vaikuttavien tekijoiden merkityksestd posi-
titvisen koulutuskokemuksen muodostumisessa. Haastatteluissa keskusteltiin yksittéisis-
td asiakaskokemukseen vaikuttavista vuorovaikutustilanteista ja koulutuspalvelusta ko-
konaisuutena. Esihaastattelujen kestoaika oli molemmissa haastatteluissa noin 35 mi-
nuuttia. Esitutkimuksen haastattelurunko on liitteend 2. Esitutkimuksen haastattelurun-
koa muokattiin edelleen varsinaista tutkimusta varten, mutta yhti kaikki esihaastattelui-
den tutkimusrunko oli taustavaikuttajana suunniteltaessa tismallisempéé haastattelurun-
koa varsinaista tutkimusta varten. Haastattelukysymykset muokattiin varsinaista tutki-
muksta varten tarkoituksellisesti mahdollisimman tidsmaéllisiksi ja konkreettisiksi, jotta
olisi mahdollista saada vastaukset juuri niihin asioihin, mitd tutkimuksella haluttiinkin
selvittdd. Tarkempi tutkimuksen haastattelurunko on esitetty liitteessi 1.

Yhdeksi keskeiseksi koulutuspalvelun arvoa koulutettavalle lisddvéksi teemaksi nou-
sivat esitutkimuksessa koulutustilanteet, kollegat ja vuorovaikutus. Tdma nékyi vuoro-
vaikutuksellisuuden, verkostoitumismahdollisuuksien ja keskustelujen tirkeytend mui-
den koulutettavien kanssa. Toiseksi koulutettavan kokeman arvon kannalta tirkedksi
teemaksi nousivat oppimisymparistot, jotka nakyivét yritysvierailujen, ulkomaanmatko-
jen ja lahipdivien merkityksellisyytend koulutettaville. Kolmanneksi tirkeédksi teemaksi

nousivat koulutuksen sisélto ja aikataulutus. Sisdllon tuli olla kattava, ajankohtainen ja
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tulevaisuusorientoitunut ja opiskelutahdin tuli olla sopivan intensiivinen. Neljdntena
teemana oppimistehtdvien ja arvioinnin merkitys arvoa lisddvind tekijoind tuli esille
esimerkiksi projektitdiden hyodyllisyytend ja osaamista kehittdvin palautteen tarkeyte-
nd koulutettaville.

Viidenneksi lisdarvoa tuovaksi teemaksi nousivat koulutuspalvelujen jirjestdjét ja
organisointi, jossa korostui viestinnén ja organisoinnin sujuvuuden merkitys sekd ohjaa-
jien tai mentorien roolin ja toimenkuvan selkiyttdminen, jotta heiddn olisi mahdollista
tukea paremmin koulutettavia pddmaéaériinsd padsyssd. Esihaastatteluissa ilmeni my®0s,
ettd koettu hyoty koulutuksesta oli pitkdlti riippuvainen koulutettavien aiemmasta
osaamistaustasta. Ndiden samojen teemojen merkitys koulutettavan kokemaan arvoon
on tullut esille my6s aiemmissa tutkimuksissa. Tutkimuksen operationalisointi esitutki-
muksen ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta on esitetty taulukossa 1. Operationalisoin-
titaulukossa on kuvattu tutkimusongelma, osaongelmat, teoreettinen viitekehys ja esitet-

ty esimerkkejé tutkimusta ohjaavista haastattelukysymyksista.



Taulukko 1

Tutkimuksen operationalisointi
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Tutkimus-ongelma

Osaongelmat

Teoreettinen viitekehys

Empiiristéd tutkimusta ohjaavat haastattelukysymykset

Minkélainen on
koulutettavalle
arvoa tuova asia-
kaskokemus esi-
mies- ja johtotason
tdydennyskoulutus-
palveluiden kon-
tekstissa?

Minkdlaisia ovat
koulutuspalve-
lun tarjoamat
hyodyt?

koulutuspalvelun kilpailukeinot,
asiakkaan arvohierarkia ja keino-
tavoiteteoria,

koetun arvon tyypit,

koulutuspalvelun tarjoamat hyodyt,
asiakaskokemuksen muodostumiseen
vaikuttavat ulottuvuudet,
ymparistotekijoiden, kuten oppimisympa-
ristdjen vaikutus asiakaskokemukseen

Minkaélaisia hy6dyllisid / positiivisia asioita liittyy koulutuspalvelun
kilpailukeinoihin:

koulutuksen siséltoon, rakenteeseen ja aikatauluun,

jarjestdjien toimintaan, organisointiin ja asiakaspalveluun,
oppimateriaaleihin ja tyovilineisiin, oppimisymparistdihin,
kouluttajiin, kollegoihin ja opetustilanteisiin,

oppimistehtdviin ja arviointiin,

koulutuksen hintaan ja markkinointiviestintdan

Minkélaisia ovat

koulutuspalvelun kilpailukeinot,

Minkdélaisia negatiivisia / kehitettdvii asioita liittyy koulutuspalvelun

koulutuspalve- asiakkaan arvohierarkia ja keino- kilpailukeinoihin:
lun vaatimat tavoiteteoria, koulutuksen siséltoon, rakenteeseen ja aikatauluun,
uhraukset? koulutuspalveluiden vaatimat uhraukset, | jarjestdjien toimintaan, organisointiin ja asiakaspalveluun,
ymparistotekijoiden, kuten oppimisympa- | oppimateriaaleihin ja tyovélineisiin, oppimisympéristoihin,
ristdjen vaikutus asiakaskokemukseen kouluttajiin, kollegoihin ja opetustilanteisiin,
oppimistehtdviin ja arviointiin,
koulutuksen hintaan ja markkinointiviestintdin
Miten markki- koulutuspalvelun kilpailukeinot, Minkdélaisia odotuksia ja tavoitteita teilld oli koulutukselta?

noinnin kilpai-
lukeinojen avul-
la voidaan edis-
tdd koulutetta-
van pddméérien
toteutumista?

asiakkaan arvohierarkia ja keino-
tavoiteteoria,
paédmaérat koulutukselle

Miten kilpailukeinot tukivat tavoitteisiinne paasya?

Mitka koulutukseen liittyvista asioista olivat kaikkein merkitykselli-
simpia teille ja miksi?

Mitkéd koulutukseen liittyvistd asioista auttoivat teitd parhaiten paa-
semadn padmadrinne?
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4.3 Haastateltavien valinta ja aineiston keruu

Tutkimuksen kontekstina olivat esimies- ja johtotason maksulliset tdydennyskoulutus-
palvelut: Markkinointi-instituutin jirjestdma ldahiesimiestyon ammattitutkinto ja Kiin-
kon jarjestdimi johtavan ammatti-isdnnditsijan koulutus ja tutkinto (AIT) sekd SLK Ins-
tituutin (nyk. Business College Helsinki) jarjestimé johtamisen erikoisammattitutkinto
(JET). Tutkimusaineisto koostui kolmesta ldhiesimiestyon ammattitutkinnon suoritta-
neesta henkildstd, kolmesta johtavan ammatti-isdnnditsijdn koulutuksen ja tutkinnon
suorittaneesta henkilostd ja yhdestd johtamisen erikoisammattitutkinnon suorittaneesta
henkilostd (taulukko 2). Lahiesimiestyon ammattitutkinnon ja johtamisen erikoisammat-
titutkinnon suorittaneet haastateltavat suorittivat koulutukset nayttdtutkintoina. Naytto-
tutkinnoissa osaaminen ndytetdin ja arvioidaan erillisind ndytt6ind omasta tyostd. JET-
tutkinto oli sikéli poikkeuksellinen, koska se oli tuotettu rdétélditynd palveluna pelkis-
tddn sen kiyneen haastateltavan tyforganisaation henkil6kunnalle.

Léihiesimiestyon ammattitutkinto on Opetushallituksen virallinen ammatillinen tut-
kinto. Markkinointi-instituutin asiakaslupauksen mukaan koulutettava kasvaa hyviksi
esimieheksi koulutuksen aikana ja osaa koulutuksen kéytyddn ottaa haltuun esimiestyon
kokonaisuuden. Lihiesimiestydon ammattitutkinto sopii uusille esimiehille sekd vast-
ikddn operatiivisessa vastuutehtdvissi aloittaneille paallikdille, tiiminvetijille ja asian-
tuntijoille. Lahiesimiestyon ammattitutkinnon suunniteltu kesto on 12 kuukautta, ja sii-
hen siséltyy koulutuspédivid ja ohjattua etdopiskelua. Koulutuksen hinta on 940 euroa.
(Markkinointi-instituutti 2018.)

Johtavan ammatti-isdnnoitsijan koulutus ja tutkinto on kohdennettu isdnndinnin am-
mattilaisille, jotka haluavat vahvistaa sekd syventdd osaamistaan ja nousta urallaan joh-
tavan isdnnditsijan asemaan. Koulutus vahvistaa ammatti-isannoitsijdn valmiuksia joh-
taa asunto-osakeyhtididen toimintaa ja prosesseja kiinteistdalan vaativissa tehtdvissa.
Koulutus on tarkoitettu isdnnditsijoille ja kiinteistopaéllikoille, joilla on taustallaan vé-
hintadn kaksi vuotta pddtoimista isdnndintikokemusta tai viisi vuotta vastaavaa koke-
musta kiinteistdalalta. Koulutuksen kesto on kaksi vuotta ja siithen siséltyy koulutuspéi-
vid ja ohjattua etdopiskelua sekd lopputyond laadittava tutkielma. Koulutuksen hinta on
3995 euroa. (Kiinko 2018.) Johtamisen erikoisammattitutkinto oli raétéloity pelkdstadn
haastateltavan tyOpaikan henkilokunnalle ja se oli kestoltaan noin vuoden mittainen.
Haastateltava ei tiennyt sen hintaa.

Haastateltavat oli valittu kolmesta erilaisesta koulutuksesta, jotta kokonaiskuva kou-
lutuspalvelun tarjoamasta arvosta koulutettavalle olisi kattavampi verrattuna esimerkiksi
vain yhteen koulutuspalveluun tutkimuskontekstina. Tutkimusaineisto oli demografises-

ti melko kirjava, jotta kokonaiskuva koulutuspalvelun tarjoamasta arvosta olisi mahdol-
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lisimman kattava. Haastateltavat olivat kahdelta eri ammattialalta. Lahiesimiestyon
ammattitutkinnon ja johtamisen erikoisammattitutkinnon suorittaneet olivat tekniikan
alalta ja johtavan ammatti-isdnnditsijan koulutuksen ja tutkinnon suorittaneet kiinteisto-
alalta. Osa haastateltavista oli tutkimuksen tekijdlle ennestiddn tuttuja henkil6itd, mutta
haastateltavien valinnassa hyddynnettiin myos lumipallo-otantaa, kun muutamat avain-
henkil6t johdattivat tutkimuksen tekijdn uusien haastateltavien luokse. Alkuperdisend
tavoitteena oli haastatella noin kymmenti henkil6d, mutta sopivien haastateltavien 16y-
tymisen hankaluudesta johtuen haastateltavien maard jdi seitsemédin henkiloon. Tutki-
muksen teon aikana katsottiin, ettd seitsemidn haastateltavan ja kahden aiemman esi-
haastateltavan antamat haastattelut antoivat tutkimuksen laajuuteen ndhden riittdvin
kuvan tutkittavasta aiheesta.

Haastateltavina oli tasapuolisesti miehid ja naisia ja ik&haarukka oli vililld 29-62
vuotta. AIT-tutkinnon suorittaneista haastateltavista kahdella oli pohjakoulutuksena
ammattikorkeakoulututkinto ja yhdelld yo-pohjainen ammattitutkinto. Kaikilla AIT-
tutkinnon suorittaneilla oli takana pitkd tyoura alan tyotehtivissd. Kahdella ldhiesimies-
tyon ammattitutkinnon suorittaneista oli pohjakoulutuksena ammattikorkeakoulututkin-
to ja yhdelld diplomi-insinddrin tutkinto. JET-tutkinnon suorittaneella henkil6lld oli
pohjakoulutuksena teknikon tutkinto ja takana pitkd tyoura alan tyotehtdvissa. Johtavan
ammatti-isdnnditsijdn koulutuksen ja tutkinnon suorittaneet toimivat kiinteistdalalla
pééllikkotasoisissa tehtdvissd. Lahiesimiestyon ammattitutkinnon suorittaneet toimivat
lahiesimiehind tekniikan alalla. Johtamisen erikoisammattitutkinnon suorittanut toimi
keskijohdossa tekniikan alalla. Tarkemmat tiedot haastateltavien taustatiedoista on esi-

tetty taulukossa 2.
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Taulukko 2 Haastateltavien taustatiedot
Haasta- Suku- Ika Koulutustausta Koulutus, Koulutuk- Haastatte- Haastat-
teltava puoli johon osallistui sen lun telun
ajankohta ajankohta Kkesto
H1 mies 59 v. Rakennusmestarin tutkinto (AMK), Johtavan  ammatti-isénnditsijan 2012 marraskuu 40 min
muu rakentamiseen ja kiinteisto- koulutus ja tutkinto (AIT) 2018
alaan liittyva Kiinkon jirjestima
tdydennyskoulutus
H2 mies 42 v. Sdhkdtekniikan diplomi-insindori Léhiesimiestydon ammattitutkinto 2017 joulukuu 46 min
2018
H3 nainen 51 v. Laskentatoimen yo-merkonomi, Johtavan ~ ammatti-isénnditsijan 2017 joulukuu 41 min
muu kiinteisto- ja talousalaan liitty-  koulutus ja tutkinto (AIT) 2018
va Kiinkon jérjestdma tdydennys-
koulutus
H4 nainen 29 v. Hyvinvointiteknologian insindori Lihiesimiestyon ammattitutkinto 2017 joulukuu 60 min
(AMK) 2018
H5 mies 55v. Maanmittausteknikko, Johtavan  ammatti-isdnnditsijan 2010 joulukuu 49 min
Talouden ja rahoituksen tradenomi  koulutus ja tutkinto (AIT) 2018
(AMK), muu kiinteistoalaan liittyva
Kiinkon jérjestdima tdydennyskou-
lutus
H6 mies 36 v. Séhkotekniikan perustutkinto (sdéh-  Lahiesimiestydon ammattitutkinto 2017 joulukuu 50 min
koasentaja), Tietotekniikan insindo- 2018
ri (AMK)
H7 nainen 62 v. Tietoliikenneteknikko Johtamisen erikoisammattitutkin- 2012 tammikuu 59 min
to (JET), haastateltavan tydor- 2019

ganisaation henkilokunnalle raété-
16ity koulutus
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Haastattelut suoritettiin yksilohaastatteluina ja ne nauhoitettiin sanelukoneen avulla.
Haastattelut tehtiin rauhallisessa tilassa, dénieristetyssd neuvotteluhuoneessa tai muussa
huonetilassa haastateltavien tydpaikalla. Haastatteluiden kesto vaihteli valilli 40-60
minuuttia ja ne suoritettiin marras-joulukuun 2018 ja tammikuun 2019 aikana. Tutki-
muksen tekijé litteroi aineiston itse. Haastateltavien kommentoinnit litteroitiin sanatar-
kasti. Haastatteluiden aikana tehtiin riittdvésti tarkentavia lisikymyksié, joten haastatte-
luiden jélkeen ei ollut tarpeen enédé tehda tdydentdvid lisdkysymyksid esimerkiksi séh-
kopostitse. Litteroinnit suoritettiin melko pian haastattelujen jilkeen ja litteroitua aineis-
toa tuli noin 10 sivua yhté haastateltavaa kohden (rivivéli 1, fonttikoko 12), yhteensa 73

sivua.

4.4 Haastatteluaineiston analysointi

Analyysitapana tutkimuksessa kdytettiin teemoittelua tai teemojen muodostamista. Sa-
mojen asioiden esille nousu aineistosta koodattiin samaan luokkaan kuuluvaksi (Hirs-
jarvi & Hurme 2004, 47-48; Koskinen ym. 2005, 104-109). Aineisto litteroitiin Word-
tekstinkésittelyohjelmalla, jonka jidlkeen se koodattiin teemoiksi NVivo 11 Pro -
ohjelmalla. Teemojen koodaamisessa NVivo 11 Pro -ohjelmalla kéytettiin pohjana tee-
mahaastattelun teemoja. NVivo 11 Pro -ohjelmasta aineiston jatkokdsittelyd ja ryhmitte-
lyd jatkettiin Excelissi, jossa niisté piirrettiin kokoavia palkkikaavioita. Palkkikaavioilla
esitettiin kokoava tulkinta kdydyistd haastatteluista ja haastatteluissa esille nousseista
tekijoistd. Frekvenssit muodostuivat sen mukaan, kuinka monen henkilén haastattelussa
tekijd nousi esille, ja nousiko tekiji esille positiivisessa vai negatiivisessa valossa. Mi-
kéli tekijd nousi esille koulutettavan kokemaa arvoa lisddvind tekijdnd, se esitettiin
palkkikaavion positiivisella puolella. Mikéli tekijd nousi esille koulutettavan kokemaa
arvoa vihentdavind tekijdnd, se esitettiin palkkikaavion negatiivisella puolella. Tutki-
musaineiston pohjalta pyrittiin kuvailemaan koulutuspalvelun ominaisuuksia, ominai-
suuksista johtuvia seurauksia ja haluttuja pddméérid ja niiden toteutumista mahdolli-
simman kattavasti ja laskemaan frekvenssit esiin nousseille vastauksille.

Aineiston luokittelussa ilmioté jasennetdén vertailemalla aineiston eri osia toisiinsa ja
ns. koodataan aineisto muodostettuihin luokkiin. Teemahaastattelun teemat ovat jo kar-
keita alustavia luokkia. Aineiston yhdistelyssd pyritdén 16ytiméadan luokkien esiintymi-
sen vidlille joitakin sddnndnmukaisuuksia tai samankaltaisuuksia. (Hirsjérvi & Hurme
2005, 143—152.) Haastateltavien vastauksia voidaan vertailla ja selvittdd, miten vastauk-
set eroavat riippuen vastaajien taustoista (Rubin & Rubin 2005, 224-225). Téssd tydssi
aineisto luokiteltiin isommiksi kokonaisuuksiksi haastatteluteemojen pohjalta ja etsittiin

haastatteluiden vililtd yhtéldisyydet ja erot. Haastateltavien vastauksia vertailtiin toi-
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siinsa ja niitd integroitiin yhteen, jotta ilmidsti saataisiin olennaiset piirteet mahdolli-
simman hyvin esille.

Aineiston analyysissd pyrkimyksend on péédtyd onnistuneisiin tulkintoihin. Samaa
haastattelutekstid voidaan tulkita monin tavoin ja eri ndkdkulmista. (Hirsjarvi & Hurme
2004, 143—152.) Tulkinnan tavoitteena on kuvata ja selittdd kaikki aineiston tapaukset,
jotka sen pitéisikin selittdd. Oleellista on, ettd tutkimuksen antama kuva tuo esille tutki-
tun 1lmidn olennaiset piirteet ja kuvaa periaatteet, jotka ohjaavat niiden suhteita. Ana-
lyysin viimeinen vaihe on argumentaatio, jossa oman tutkimuksen tulkinta suhteutetaan
aiemmin kéytyyn tieteelliseen keskusteluun. (Koskinen ym. 2005, 249-252.) Tdmén
tutkimuksen avulla pyrittiin laajentamaan ymmarrysta asiakaskokemuksen ja asiakkaan
kokeman arvon muodostumisesta koulutuspalveluiden kontekstissa. Omia tutkimustu-
loksia vertailtiin aiempaa kirjallisuutta vasten, jotta aineistosta muodostettu tulkinta

olisi mahdollisimman kokonaisvaltainen.

4.5 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida sisdisen validiteetin, ulkoisen validiteetin
ja reliabiliteetin avulla. Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan yleisesti sitd, missd maé-
rin tulkinta, véite tai tulos ilmaisevat kohdetta, johon niiden on tarkoitus viitata. Sisdi-
nen validiteetti merkitsee tulkinnan sisdistd loogisuutta ja ristiriidattomuutta. (Koskinen
ym. 2005, 254.) Sisdinen validiteetti vastaa kysymykseen, kuinka hyvin tutkimustulok-
set vastaavat todellisuutta. Laadullisessa tutkimuksessa tulee ottaa huomioon, etté todel-
lisuuden kuvaus ei ole koskaan objektiivinen, silld ihmiset hahmottavat ja tulkitsevat
maailmaa eri tavoin. Téten sekd tutkittava ettd tutkija luovat aina oman subjektiivisen
késityksensd todellisuudesta. Koska laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on ymmaértaa
ilmidtd ja muodostaa kokonaisvaltainen tulkinta siitd, tutkimustulosten ajatellaan vas-
taavan sitd paremmin todellisuutta, mitd paremmin ilmid on ymmadrretty. (Merriam
2014, 213-220.)

Tutkimuksen sisdistd validiteettia voidaan lisdtd esimerkiksi siten, etté tutkija varmis-
taa vastausten merkityksen kysymadlld haastateltavalta tarkennuksia, jotta asia on ym-
maérretty oikein. Toisaalta sisdinen validiteetti edellyttdd tutkijalta riittdvad sitoutunei-
suutta datan kerddmiseen, jotta tutkimusmateriaalin saturaatio tdyttyy. (Merriam 2014,
217-220.) Tutkimuksen on pyrittdvé siithen, ettd se paljastaa tutkittavien késityksid ja
maailmaa niin hyvin kuin mahdollista. Tutkijan on pystyttivd dokumentoimaan ja pe-
rustelemaan, miten hén on paédtynyt luokittamaan ja kuvaamaan tutkittavien maailmaan
juuri niin kuin hén on sen tehnyt. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 188—-190.)

Tédmin tutkimuksen sisdistd validiteettia pyrittiin parantamaan sitoutumalla datan ke-

rdémiseen, jotta tutkimusmateriaalin saturaatio tdyttyisi mahdollisimman hyvin. Satu-
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raation tdyttyminen riittivin hyvin voidaan havaita vastausten samankaltaisuudesta.
Samantyyppiset tekijit olivat merkityksellisid haastateltaville riippumatta siitd, minka
tdydennyskoulutuksen he olivat suorittaneet. Aineisto saturoitui riittdvan hyvin viimei-
sen haastateltavan kohdalla, joka oli suorittanut johtamisen erikoisammattitutkinnon
nimenomaan raitialoitynd palveluna. Viimeinen haastateltava oli poikkeama aineistossa,
mutta hidnen vastauksessa olivat kuitenkin linjassa muiden haastateltavien kanssa.

Haastatteluissa kysyttiin tarkennuksia haastateltavilta, jotta asia oli varmasti ymmar-
retty oikein. Sisdistd validiteettia pyrittiin parantamaan dokumentoimalla ja perustele-
malla, miten on paadytty kuvaamaan tutkittavien kokemusmaailmaa niin kuin on kuvat-
tu. Tutkittavien kokemusmaailman kuvaaminen pohjasi tutkimuksen viitekehykseen,
jossa koulutuspalveluiden ominaisuuksia ja ominaisuuksista johtuvia seurauksia luoki-
teltiin ja tutkittiin markkinoinnin kilpailukeinojen kautta. Tulosten esittimisesséd pyrit-
tiin kuvaamaan haastateltavien vastauksia mahdollisimman autenttisesti, jotta ne vastai-
sivat todellisuutta mahdollisimman tarkasti. Lisdksi oma tulkinta pidettiin erilldén haas-
tateltavien kommenteista.

Ulkoinen validiteetti puolestaan merkitsee sitd, yleistyyko tulkinta muihin kuin tut-
kittuihin tapauksiin (Koskinen ym. 2005, 254-257). Yleisesti ottaen tutkimustulosten
yleistiminen pohjaa tilastotieteeseen, joten tulosten yleistiminen ei ole laadullisessa
tutkimuksessa tavallista. Laadullisessa tutkimuksessa halutaan ymmértdd muutamia
yksilditd syvillisemmin, ei niinkddn 10ytad, mika on yleisesti totta. Tutkimuksen ulkois-
ta validiteettia tai siirrettdvyyttd voidaan kuitenkin lisitd tulosten ja koeasetelman laajal-
la ja yksityiskohtaisella kuvailulla seka tutkittavien huolellisella valinnalla, joka pohjaa
esimerkiksi maksimaaliseen variaatioon. (Merriam 2014, 223-228.) Téssd tyossa tutki-
mustulosten siirrettdvyyttd pyrittiin lisdédmédin tulosten laajalla ja yksityiskohtaisella
kuvailulla sekd tutkittavien valinnalla. Haastateltavien taustoissa on vaihtelua niin suori-
tetun maksullisen esimies- ja johtotason ammattitutkinnon kuin sen jérjestdjdn suhteen.
Toisaalta vaihtelua on haastateltavien demografisten taustojen suhteen esimerkiksi su-
kupuolen, idn, koulutustaustan ja ammattialan osalta.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd konsistenssin astetta, jolla tapaukset sijoitetaan sa-
maan luokkaan eri havainnoitsijoiden toimesta eri aikoina. Kyseessd on ristiriidatto-
muus. Aineisto voi olla reliaabeli, vaikka se ei olisi validi, mutta aineisto ei voi olla va-
lidi, jos se ei ole reliaabeli. (Koskinen ym. 2005, 254-257.) Tutkimuksen reliabiliteetti
on ongelmallinen sosiaalitieteisséd, koska ihmisen kéytds ei ole koskaan staattista. Laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuuden kannalta on oleellista ennemminkin, ettd tulokset
ovat johdonmukaisia suhteessa kerittyyn dataan ja tuloksissa on ylipdétddn jarked.
(Merriam 2014, 220-223.) Laadullisen tutkimuksen reliaabelius koskee pikemminkin
tutkijan toimintaa kuin haastateltavien vastauksia. Reliaabelius koskee sitd, kuinka luo-
tettavaa tutkijan analyysi materiaalista on. On térkedd, ettd tulokset, niin pitkélle kuin

mahdollista, heijastavat tutkittavien ajatusmaailmaa. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 188—
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190.) Reliabiliteettia pyrittiin téssd ty0ssd lisddméédn kisittelemilld tutkimusaineistoa
huolellisesti, raportoimalla tutkimusaineiston analysointi huolellisesti ja nostamalla tut-

kimustuloksiin autenttisia sitaatteja vahvistamaan tehtyé tulkintaa.
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S KOULUTETTAVIEN KOKEMUKSET

5.1 Koulutustoiminnan organisointi

5.1.1  Koulutuksen organisoinnin ja asiakaspalvelun merkitys

Haastattelujen perusteella koulutuspalvelun jarjestdjat lisdsivit koulutettavan kokemaa
arvoa toimimalla luotettavasti, ripeésti ja huolehtivasti sekd antamalla tdsmaillisté, tark-
kaa ja riittdvdd informointia koulutuksen kulusta. Asiakaspalvelu on siten ollut laadu-
kasta ja tuottanut arvoa koulutettavalle. Koulutettavien kokemukset jirjestdjien toimin-
nasta, asiakaspalvelusta ja koulutuspalvelun organisoinnista kokonaisuutena olivat kes-
kimairin myonteisid, joten jirjestdjien voidaan olettaa tukeneen omalta osaltaan haasta-

teltavien asettamiin paamaariin padsya (kuvio 6).

Toimiva organisointi kokonaisuudessaan
Toimiva viestintd verkkoalustalla .

Toimiva viestintd puhelimitse ja sdhkopostitse

Riittdva etukiteisinformointi koulutuksen kulusta
Jarjestetyt ruokailut koulutuspéaivilld .

Palautteenantomahdollisuus

Jarjestdjien ja ohjaajien antaman tuen laatu

m Haastateltava 1 m Haastateltava 2 m Haastateltava 3 m Haastateltava 4

® Haastateltava 5 ~ ® Haastateltava 6 Haastateltava 7
Kuvio 6 Koulutuspalvelun jérjestdjien toiminnan ja organisoinnin merkitys koulu-
tuskokemukseen

Kaikki haastateltavat kokivat koulutuspalvelun organisoinnin toimivaksi kokonaisuu-
tena (kuvio 6). Haastattelujen perusteella toimiva organisointi késitti toimivan viestin-
nén verkkoalustalla, nopean reagoinnin yhteydenottoihin puhelimitse ja sédhkopostitse,

riittdvin tiedon saannin etukdteen koulutuksen kulusta, sithen liittyvisti jérjestelyisté ja
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palautettavista tehtédvistd, jérjestetyt ruokailut koulutuspéivilld sekd palautteenantomah-

dollisuuden koulutuspalvelun parantamiseksi.

"Kysymyksiin sai hyvin vastauksia, kylld. Ja tiedotus siind kurssipdivistd
ja muista jdrjestelyistd ni se oli kylld ihan hyvdd koko ajan. Palautekes-
kustelut jdrjestettiin, et sovittu tapaaminen, ni se oli aika hyvd ku mones-
sa koulutuksessa se jdd siihen palautelomakkeeseen, ni onhan se nyt pal-

jon parempi keskustella.” (H2)

Koulutettavat kokivat jirjestdjien tarjoaman tuen ja ohjauksen laadun joko riittdvéana
tai riittdmattdménd riippuen siitd, saiko jarjestdjiltd riittdvésti tukea ja ohjausta ndytto-
tehtdvien tekoon vai ei. Koulutettavat olisivat kaivanneet myos tydpaikkaohjaajalta ja

lopputydn ohjaajalta enemmén tukea ja opastusta tehtdvien teossa koulutuksen aikana.

”Jos md mietin sitd koulutusta, niin ensiks md koin sen kauheen vaikeeks.
Sit md vdlil ajattelinkin, et md jditin kesken, ettei tdst tuu mitddn. Mun oli
hirveen vaikee ymmdrtdd sitd, et mitd ne ndytot niinkun.. miten ne teh-
dddn...ehkd joku palaveri, valmistautuminen, asialistojen teko, muistiot
ja kaikki, materiaalin kerdys et kaikki semmonen voidaan johonkin osa-

alueeseen kattoo, et se on sitd.” (H7)

Tédmai haastateltava ehdotti, ettd yksi ndyttdkokonaisuus olisi voitu katsoa esimerkki-
nd, yksityiskohtaisesti ja kauttaaltaan yhdessé jérjestdjien tai muiden ohjaajien kanssa
ldpi ennen nidyttdjen suorittamisen aloittamista. Toisaalta erds haastateltava olisi kai-
vannut opastusta sithen, miten osaamisndyttdjd olisi mahdollista tehdd niin, ettd oma
osaaminen myos kehittyy samalla. Liséksi tydpaikkaohjaajan rooli olisi haastateltavien
mielestd voitu selventdd paremmin koulutuksen alussa, ja selventdd, miti asioita heidén
kuuluu valvoa ja hoitaa tutkintoon liittyen.

“Jos sieltd sais evditd siihen, ettd miten sitd kdytdnnon tekemistd parhai-
ten pystyis soveltaa oppimiseen, ettei se jdd siihen, ettd se opinndyte on
pelkkdd pdivittdistyon dokumentointia. Huolellinen informointi siitd, ettd
miten, mikd se rakenne on, ja mitd dokumentteja vaaditaan siihen suorit-
tamiseen ja sitte se, et justiin ettd miten niitd kannattaa kerdtd niin, ettd

siind oppii samalla, jos se on mahdollista.” (H2)

Asiakaspalvelun laatu on lisdnnyt koulutettavien kokemaa arvoa my0ds aiemmissa
tutkimuksissa. Henkilokunnan reagoivuus, vakuuttavuus ja empaattisuus vaikuttivat

yliopisto-opiskelijoiden tyytyviisyyteen (Browne ym. 1998). Henkilokunnan huolehti-
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vaisuus ja auttavaisuus olivat merkittdvid tekijoitd yliopisto-opiskelijoiden tyytyviisyy-
den lisddjind niin opetuksessa kuin koulutuksen tukipalveluissa (Douglas ym. 2015).
Tyytymittomyyttd koulutettavissa aiheutti, mikéli jirjestdjilla meni liian kauan aikaa
koulutettavien ongelmien ratkaisuun (Munteanu ym. 2010). Palvelun laadun on havaittu
korreloivan koulutettavien tyytyvéisyyden kanssa riippumatta siitd, kuinka korkeat odo-
tukset koulutettavilla oli koulutukselta (Carter 2009).

Positiivisesti koettu viestint jérjestdjien taholta toi arvoa koulutettavalle tissé tutki-
muksessa, mikd on linjassa aiempien tutkimusten kanssa. Viestinndlld on ollut vahva
merkitys niin yliopisto-opiskelijoiden tyytyvédisyyden kuin tyytyméttdmyyden kannalta.
(Munteanu ym. 2010; Douglas ym. 2015). Positiivisesti koetussa viestinndssd kuunnel-
tiin ja ymmaérrettiin opiskelijoita, viestittiin ymmarrettavésti, selkeésti ja tarkasti sekd
haluttiin varmistaa, ettd opiskelijan ongelma tulee kasitellyksi (Douglas ym. 2015).

Tyo6paikkaohjaajan roolin epdselvd avaaminen ja lopputydn ohjaajan tuen puute tissé
tutkimuksessa heikensivit koulutettavien kokemaa arvoa, mikd on linjassa aiempien
tutkimusten kanssa. Mentoroinnin tarjoama tuki vaikutti tilastollisesti merkitsevésti
opiskelijan kasityksiin koulutuksen laadusta (Sebastianelli ym. 2015). Opettajien anta-
ma ohjaus korreloi ldhes merkitsevésti koulutettavien tyytyvidisyyden ja koulutuksesta
antamien suositusten kanssa (Carter 2009). Toisaalta turhautumista aiheuttivat ohjaajien
epdyhtendiset ohjeistukset, mitd opiskelijalta odotetaan lopputyon suhteen (Ly ym.
2015). Tuutoreiden ja mentorien rooli olisi tullut myds esihaastateltavien henkildiden
mukaan selkiyttdd paremmin ja sitoutuminen tehtdvain varmistaa paremmin, jotta hei-
dén tarjoamansa ohjaus olisi laadukkaampaa, ja he voisivat tukea koulutettavaa parem-
min tavoitteisiinsa padsyssa.

Koulutuksen organisoinnilla on epdonnistuessaan ollut negatiivinen vaikutus koulu-
tettavien kokemukseen (Clewes 2003), mutta toisaalta koulutuksen jarjestdmisté ja tuki-
palveluiden toimivuutta on pidetty hygieniatekijdnd yliopistokoulutuksessa (Ng & For-
bes 2009). Koulutuspalvelun organisointi ndhtiin toimivana téssi tutkimuksessa. Siten
voisi ajatella, ettd koulutuspalvelun organisoinnin sujuvuus kokonaisuutena oli haasta-
teltavien mielesté riittavélla tasolla sithen ndhden, etteivét havaitut puutteet kdanténeet
heiddn mielipiteitddn organisoinnista negatiiviselle puolelle. Mikéli koulutustoiminnan
organisoinnin sujuvuus kuitenkin ndhddén hygieniatekijand (Ng & Forbes 2009), sen
toimivuus sindnsd ei myoOskddn juuri lisdnne tdmén tutkimuksen haastateltavien koke-

maa arvoa koulutuksista.

5.1.2  Oppimateriaalien ja tyovilineiden merkitys

Haastatteluiden perusteella oppimateriaalien ja tyovilineiden rooli koulutettaville arvoa

tuovana tekijdnd ei ole suuri. Niiden osalta on oleellista, ettd ne ovat ylipadtaan saatavil-
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la, niissd on riittdvisti tarvittavaa ajantasaista tietoa ymmarrettivdssd muodossa ja ny-
kyajan sdhkdistd ja visuaalista oppimista on osattu hyodyntidd hyvin. Materiaalit ja tyo-
vidlineet herdttivit vdhemmaén keskustelua suhteessa muihin haastattelurungon teemoi-
hin. Yksi haastateltava totesikin, ettei koulutusmateriaali naytellyt kovinkaan merkitse-
vad roolia kokonaisuuden kannalta. Materiaalien ja tyovélineiden merkitystid koulutus-

kokemuksen muodostumisessa on kuvattu kuviolla 7.

[\
W

-3 -2 -1 0 1

Materiaalien kattavuus

Tiedon omatoiminen etsintd -
Materiaalien hyddynnettivyys -

Materiaalien epitasainen laatu _

Materiaalien ja tyovilineiden
modernisoinnin puute

m Haastateltava 1  ® Haastateltava 2 ™ Haastateltava 3 ~ ® Haastateltava 4

B Haastateltava 5 ® Haastateltava 6 Haastateltava 7

Kuvio 7 Materiaalien ja tyovilineiden merkitys koulutuskokemukseen

Materiaalien kattavuus tarkoitti haastateltaville, ettd materiaaleissa oli riittdvasti tar-
vittavaa tietoa ja materiaalit riittivit koulutuksen suorittamiseen.
“"Materiaalit oli ihan kattavat. Ei niis mitddn sellasta huonoo sanottavaa
oikeestaan oo, et sellasta keskitietd aikalailla. Ei mitddn dlyttomdn hy-
vdd, mut ei oikeestaan huonookaan. Niilld sai ihan hyvin suoritettua
kurssin tai kurssit. Kylld sitd sen verran runsaasti oli, ettd kylld ne kaikki
tieto kylld loyty, mitd tartti niissd.” (H6)

Tiedon omatoiminen etsintd oppimateriaalien ulkopuolelta paransi kuitenkin koulu-
tettavien kokemusta. Toisaalta koulutuskokemusta heikensi, jos lisdtietoa ei tullut etsid
itse. Lisdtiedon hakemista ja selvittdmistd koulutusmateriaalien ulkopuolelta pidettiin
hyvéna asiana, silld tyoeldmaissé tulee osata etsid tietoa, toimia omatoimisesti ja itseoh-

jautuvasti.

"Ei siind silld tavalla tarvinnut itseddn enempdd sivistdd, ettd ois pitdiny
hakee jotain lisdtietoo jostain muualta. Verrattuna nyt esimerkiks johki
tradenomiopiskeluun, niin sehdn oli nyt ihan toinen juttu. Et se nyt ldhin-

nd oli teemoja ja sit etittiin netistd tietoo. Mun mielestd se oli sikdli hyvd,
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ettd siind oppi kdyttdmddn ja ettimddn sitd tietoo. Se on kuitenkin ehkd
nykyaikaa se, ettd etitdidn sitd tietoo jostain muualtakin kuin siitd, mitd

lukee siind paperissa sun edessd.” (HS)

Sdhkoisten materiaalien hydodyntdmiseen ja omatoimiseen tiedon etsintdén olisi toi-
saalta tarvinnut antaa tarvittavat valmiudet. Eréds haastateltava oli pettynyt, silld han olisi
halunnut hyotya koulutuksen jérjestdjdn tarjoamasta verkkokirjastosta, mutta ei siind

onnistunut.

“Kertoivat siitd, et siel on sellanen verkkokirjasto kdytettdvis. Md tietysti
kavin kattomassa niitd valilld, mut en md niistd oikeen hirveesti mitddn
hyotyd saanu, ku md aattelin, ettd mistds md nyt aloitan lukemaan nditd.
Sitd ei neuvottu, et mikd ois niinku hyvd luettava. ...et ois joku vaikka se
kappale ilmoitettu, mikd kappale kannattaa lukea tihdn aiheeseen liitty-
en.” (H6)

Materiaalien hyodynnettdvyys tuli ilmi positiivisessa valossa, kun koulutettavat ko-
kivat hyotyvinsd materiaaleista my0s koulutuksen jélkeen niiden jaddessd paitsi koulu-
tettavalla itselleen, myds tyOantajalle. Materiaalien heikko laatu puolestaan heikensi

niiden hyodynnettavyytté ja koulutettavien kokemaa arvoa.

"M en tiedd, milld lailla tdmd koulutuksen jdrjestdjd tutustuu ja kattoo
niitd oppimateriaaleja, mut ne on hyvin persoonallisia kouluttajakohtai-
sesti. Toiset hyvid, toiset huonoja ja pddosa siit vilistd. Et kylhdn se asia
sielld oli, mut toiset oli hyvin lyhyitd sanoja, ndin ja jos sd et kirjoittanut
itte, et mitd tol sanal haetaan, sitte ei varmasti pelkilld kalvoilla ois tent-
tiin pystyny lukee, et kyl se vaati sitd, et kirjoitti siitd puheesta sitte muis-

tiinpanoja.” (H3)

Haastateltava ehdotti materiaalien kehittdmistd tasalaatuisemmaksi ja ymmaérrettd-
vadn muotoon kouluttajien vililld. Materiaalien epdtasainen laatu ei varsinaisesti hinti
haitannut, silld hdn oli omien sanojensa mukaan muistiinpanojen kirjoittaja.

"Md oon semmonen muistiinpanokirjoittaja sitte, ettd mulla oli ldppdiri
Jja md kirjoitin kaiken, minkd md katsoin tarpeelliseks ni ylos sielt itte, et
md en vdlttamdttd niit niitten slideja niin kauheesti edes seurannu, vaan

kuuntelin sitd ihmistd, joka siel puhu ja kirjottelin siitd.” (H3)
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Haastateltavan kommentista voidaan paitelld, ettd materiaalit sindnsd olivat koulu-
tuspalvelun arvon tuottamisen kannalta aika pienesséd roolissa, koska hdn ei niitd juuri
edes seurannut. Materiaalien ja tyovélineiden hyddynnettavyyttd heikensiviat myos, mi-
kili ne eivdt oikein vastanneet nykypdivan vaatimuksia. Keskustelua herittikin se, ettd
materiaaleja ja tyovilineitd kannattaisi modernisoida, kehittdd sdhkoistd oppimista ja

hyodyntdd myds visuaalisuutta oppimisessa.

"Oppimateriaalit sitte tuli kansioissa ja ne oli hyvin pitkdlle sitd, ettd
ndd luennoitsijat tavallaan veti sitd sanasta sanaan, et se oli vihdin sem-
mosta, et kalvo koneeseen ja sit luetaan se....Ettd vanhoilla prujuilla
mentiin niin sanotusti. Niitd vois tietysti vihdn pdivittdd ja modernisoida,
Jja vois olla ehkd sit semmosta visuaalista ja sdhkoistd oppimistakin mah-
dollisuus hyodyntdd.” (HS)

“Jos pitdis joku tyoviline valita, et tehtivien tekeminen ois kokonaan
sdhkoistd. Jos ajatellaan materiaalina sitd, et milld tavalla se tutkinto
suoritettiin, et piti upottaa niitd dokumentteja siihen Word-pohjaan niin
tavallaan, jos sitd ajattelee tyévilineend, niin olis kyl ollu sdhkéinen jdr-
jestelmd huomattavasti parempi. Se ehkd opiskeluvilineend ei ollu niin
kauhean kdtevd, ja sit kun sen sai valmiiks, niin sit se piti tulostaa pape-
rille se lappu, missd oli upotettuna ne omat tehtdvdt, niin tietysti se oli
vihdn jotenkin semmonen 90-luvun juttu, et ois voinu olla vihdn moder-
nimpi.”” (H4)

Tédmin tutkimuksen tulokset oppimateriaalien ja tyovéalineiden merkityksestd koulu-
tuskokemukseen ovat linjassa aiempien tutkimusten tulosten kanssa. Koulutuksen tuki-
palveluiden ja vilineiden saatavuus on tunnistettu aiemmin kriittiseksi alueeksi opetuk-
sessa yliopisto-opiskelijoiden tyytyvéisyyden kannalta (Douglas ym. 2015). Liian vi-
héinen saatavilla olevien kirjojen méadré yliopiston kirjastossa on aiheuttanut tyytymat-
tomyyttd opiskelijoissa, kun taas sdhkdinen oppiminen ja sdhkdinen tehtdvientekopro-
sessi ovat parantaneet koulutettavien tyytyvdisyyttd (Munteanu ym. 2010). Oppimateri-
aalien jatkuva arviointi ja pdivittiminen olivat tirkeitd tekijoitd koulutettaville (Ly ym.
2015).
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5.1.3  Oppimisympiiristojen merkitys

Haastattelujen perusteella oppimisympéristdt luovat parhaiten arvoa koulutettavalle
olemalla vuorovaikutteisia, monipuolisia ja helposti hyddynnettévissi. Erds haastatelta-

va totesikin:

“Ylipddnsdhdn se on hyvd, ettd on justiin koulutuspdivdid, ryhmdkeskus-
telua, verkkotekemistd ja sit tyopaikalla tekemistd, et se on varmaan te-
hokkain tapa kuitenkin tyoeldmdn ohes ni kohtuullisella vaivalla hoitaa
opiskelua” (H2).

Toisaalta oppimisymparistot luovat parhaiten arvoa koulutettaville my0s positiivisten
tunteiden herittdjind, kuten vuorovaikutuksellisuuden tarkeys ja oppimisympéristoihin
toivottu viihtyisyys ja rentous sekd ergonomisemmat ja luovemmat tila- ja vélineratkai-
sut osoittivat. Koulutuspalvelun aikaan saamat positiiviset tunteet ja tunnelmat koulutet-
tavassa ovat lisdnneet koulutettavan kokemaansa arvoa myos aiemmin (LeBlanck &
Nguyen 1999). Kuviossa 8 on esitetty oppimisympéristdjen merkitys koulutuskokemuk-

seen.

5.4322-

101234567

Oppimisympéristén vuorovaikutteisuus
Verkkoympdriston toimivuus ja helppokéyttdisyys -
Verkkoympériston puutteellinen hyddyntdminen .

Koulutustilojen viihtyisyys

Koulutustilojen toimimattomuus
Yritysvierailujen puute .
Ulkomaanmatkan jérjestyminen

Ulkomaanmatkan peruuntuminen

m Haastateltava 1 ® Haastateltava 2 m Haastateltava 3 ® Haastateltava 4
m Haastateltava 5 ® Haastateltava 6 Haastateltava 7

Kuvio 8 Oppimisymparistdjen merkitys koulutuskokemukseen

Koulutuskokemuksen painopiste oli keskustelevissa koulutuspdivissd. Keskustelut
muiden kollegojen kanssa nousivat koulutuskokemuksen merkityksellisimmaiksi asiaksi.

Toisaalta yhden haastateltavan kertoman mukaan vuorovaikutteisuus koulutuksessa oli
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hyvin vihéistd, mika oli hinelle selked pettymystd aiheuttanut tekija. Keskustelut kolle-
gojen kanssa ldhipdivien aikana antoivat paljon koulutettaville. Ne antoivat parhainta
tietoa siitd, miten muualla toimitaan, uusia ndkokulmia omaan toimintaan, mahdollisti-
vat osaamisen jakamisen koulutettavien kesken ja tarjosivat positiivisia oppimiskoke-
muksia hyvéssé ilmapiirissd. Itse asioiden oppiminen tuntui tapahtuneen parhaiten néi-

den keskustelujen lomassa.

“Kokonaisuutena niin merkityksellisempid ne koulutuspdivien sisdlle ra-
kentuneet, laaja-alaiset keskustelut eri tahoilta olevien ihmisten kanssa.
Hyvdssd ilmapiirissd kédytyjd, avartavia keskusteluja. Se parhaiten avas
ajattelua ja toi erilaisia nikékulmia. Avas justiin sitd erilaisia kdytosmal-
leja ja erilaisia tapoja johtaa ja siit tarttuu aina sitd jotain, et miten jon-

kun asian ite vois tehdd vihdn paremmin kuin tdhdn asti.” (H2)

“lhan ehdottomasti parhaimmat kokemukset ja parhaimman tiedon sai
niist ldhipdivistd juuri sen takia, et se oli niin keskusteleva ryhmd. Kaikil-
la oli koko ajan asiaa, et se oli siis semmosta todella keskustelevaa, et
siel ei istuttu hiljaa auditoriossa ja kuunneltu ku yks paasaa, vaan se oli

pddsddntoisesti koko ajan keskustelua. Ja asiat tuli siind sivussa.” (H3)

Keskusteluja kéytiin kollegojen kesken myds verkkoalustan kautta, minkd koulutet-
tavat kokivat positiivisena asiana. Yleisesti verkkoalustan toimivuus ja helppokayttdi-
syys lisdsivit koulutettavan kokemaa arvoa, kun taas verkkoalustan puutteellinen hyo-
dyntaminen heikensi sité.

"’Siis se toimi ylldttdvdn hyvin se verkko-, oli helppokdyttonen. Se oli en-
simmdinen kerta, ku md sain kokemusta siitd Moodlesta ja ihan ylldtyin,
miten hyvin siihen pddisi sisddn ja miten helppo sitd oli sit kdyttdd.” (H7)
"Md muistan vaan, et mua drsytti joka kerta, kun mun piti mennd sinne
Moodleen jotakin juttuu ettii, koska se ei ollu kauhean silleen selkedisti, et
tddltd loytyy ndmd asiat, et piti aina klikkailla kaikki linkit, ettd md l6ysin

sen mitd md etsin.” (H4)

Yhdelle haastateltavalle Moodle oli helppokéyttdinen, toiselle taas hankalaselkoinen.
Nama haastateltavat kavivat eri koulutuksen, mika selittinee kokemuksien eron. Yhdes-
sa  koulutuksessa Moodlea osattiin  hyddyntdd oikealla tavalla  verkko-
oppimisympdristond, toisessa ei. lhmetystd, hdmmennystd ja sekaannusta herattivét

myos, ettd koulutuspalvelun jérjestdjdlld oli Moodle kdytossd, mutta sitd ei hyddynnetty
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kokonaisvaltaisesti muun muassa tehtdvien palautuksissa. Haastateltavien mukaan olisi
ollut paljon selkedmpad, mikali kaikki materiaali ja tehtévit olisivat olleet yhdessi pai-
kassa, verkko-oppimisalustalla, jonne tehtivét olisi myos palautettu.

Haastateltavat kiinnittivdt huomiota my0s oppimisympdristdjen viihtyisyyteen ja er-
gonomiaan. Koulutettavien kokemaa arvoa olisivat lisdnneet ergonomisemmat ja muka-
vammat tuolit ja luovemmat opiskelutilat sekd viihtyisdmpi, vapaamuotoisempi ja ren-
nompi ympdaristd. Erddn haastateltavan mukaan l&hipdiviat koulutuksessa jarjestettiin
puolestaan hotellin kokoustiloissa, joissa oli hdnestd hyvit olosuhteet koulutuksen pi-

toon.

”Ne tilat, missd se oli Kiinkolla, ni ne oli sellaset tilat, ettd aina vois olla
ehkd vihdn sellaset luovemmatkin tilat. Kuitenkin on aikuisesta ihmisestd
kysymys, niin ei tarvii sellasta koulukuria pitdd sielld. Jos ois sellaset pa-
remmat tuolit ja paremmat vilineet ja vihdn rennompi ympdristo, niin

ehkd oppis paremmin.” (H1)

Yritysvierailut ja ulkomaanmatkat tulivat parissa haastattelussa puheeksi siksi, ettd
haastateltavat olisivat halunneet niitdi mukaan koulutusohjelmaan. Yritysvierailuista
olisi hyotynyt siksi, ettd koulutettava nékisi ja kuulisi, miten muissa vastaavissa tydym-
péristdissd toimitaan. Ulkomaanmatkat tarjoaisivat koulutettaville my6s kansainvélista

nikokulmaa, miten ulkomailla hoidetaan vastaavia tydasioita.

"Ehkd vois kehittdd silleen, ettd kdytds enemmdn ehkd tutustumassa eri-
laisiin tapoihin toimia, excursioita tdlle. Se tois lisdarvoo tietysti siihen
oppimiseen, et ndkisit erilaisia ympdristojd, erilaisia toimijoita ja kuulisit
niitten tavallaan nikemyksid siitd, ettd mitd he olettaa isdnnditsijin teke-
véin.” (HS)

"Sitten lopuks kéytiin vield tuolla Sloveniassa tutustumassa siihen pai-
kalliseen kiinteiston pitoon. Se anto mydskin tillasta kansainvilistd nd-
kékulmaa tihdn. Se oli tosi mielenkiintoista kylld kuulla, ettd miten muu-
alla pdin Eurooppaa hoidetaan nditd samoja asioita. Se ei oo ihan sa-
malla tavalla ku meilld. Tosi tiivis, mitdhdn se kesti, kolme—neljd pdivdd.
Ohjelmaa oli kylld joka tunnille. Hyvin jdrjestetty ja ihan asiasisdltoi-

neen, suosittelen.” (HS)

Tdmd ulkomaanmatka on varmasti ollut yksi koulutuksen kohokohdista, joten sen
onnistuminen on siten saattanut vaikuttaa merkittdvin positiivisesti koulutettavan ko-

kemaan kokonaisarvoon koulutuksesta. Erds haastateltava oli puolestaan pettynyt, kun
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koulutukseen sisdltyvd, mutta omakustanteisesti maksettava, ulkomaanmatka peruuntui.
Ulkomaanmatkan peruuntuminen on siten saattanut vaikuttaa merkittdvén negatiivisesti
koulutettavan kokemaan kokonaisarvoon koulutuksesta. Ulkomaanmatkat olivat koulu-
tuksen kohokohtia kahden esihaastateltavan henkilon mukaan sekd toivat arvoa koulu-

tettaville Lyn ym. (2015) tutkimuksessa.

5.2 Koulutustilanteet, kouluttajat ja vuorovaikutus

5.2.1 Luennoitsijoiden ja kouluttajien merkitys

Tassd tutkimuksessa opettajan ammattitaidolla oli selked merkitys koulutettavan koke-
man arvon muodostumisessa. Opettajan asiantuntemuksella, innostavuudella, hinen
viestintd- ja vuorovaikutustaidoillaan ja case-pohjaisten opetusmenetelmien hallinnalla
tilanteessa sekd koulutettavan ja kouluttajan viliselld vuorovaikutuksella oli merkitysti
koulutettavien kokemaan arvoon. Vuorovaikutuksen tuli olla keskustelevaa. Lisdksi
ryhméinohjaamistaitojen ja kouluttajan tilannesilmén merkitys koulutettavan kokemaan
arvoon tulivat ilmi haastatteluissa.

Kouluttajan asiantuntemuksen merkitys koulutettavan kokemaan arvoon oli sitd suu-
rempi, mitd laaja-alaisempi osaaminen kouluttajalla oli ja mitd enemmén hénelld oli
esittdd ajankohtaista ja koulutettaville hyodyllista tietoa tydeldmén kannalta. Esimerkik-
si lakimiehien antamat koulutukset toivat lisdarvoa koulutettaville. Koulutettavat saivat
lakimiehiltd lisdtietoa tydlainsdddanndstd ja sen tulkinnasta sekd tukea ja vahvistusta
omille aiemmille ndkemyksilleen. Kouluttajan asiantuntemus kattoi myos asioiden esit-
tamisen ymmarrettivalla tavalla ja kyvyn uudistua. Eréds haastateltava kokikin negatiivi-

sesti kouluttajien uudistumattomuuden.

"Sielld oli sitte esimerkiksi sit yks ldhiopetuspdivd, missd oli lakimies [u-
ennoimassa tyosuhdelainsddddnnostd, ni se oli hirveen hyodyllistd ja
sielld oli semmosia case-esimerkkejd, mitd piti pallotella, tavallaan niit-
ten oikeiden ratkaisujen loytyminen semmosissa tilanteissa, kun on joku
haastava tyosuhteeseen liittyvd, vaik joku sairaspoissaolo tai joku tdm-
monen....se tavallaan vahvisti sitd oikeaa kdsitystd, et miten ne asiat oi-

keasti menee palvelusuhdeasioissa, ettd se oli hyodyllistd.” (H4)

"Kiinkohan on jdrjestdnyt tota AIT-koulutusta ihan hirveen kauan, siis
varmaan monta kymmentd vuotta jo....Et ne ehkd vetdd sitd vihdn van-

halla kaavalla ja sit just ndis talousjutuis, et siel on tietyt luennoitsijat,
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mitd mun mielestd on jo vuoskaudet sitten ndhty, ettei niitd pitdis endd

kéyttid, et tulis vihdn sellasta uutta.” (H3)

Hyvét puhujat koulutuspaivilld toivat arvoa haastateltaville, mika viittaa opetus- ja
viestintdtaidon merkitykseen koulutettavalle arvoa tuovana tekijanid. Kouluttajan téir-
keimpind ominaisuuksina korostuivatkin haastatteluissa juuri vuorovaikutustaidot. Kes-
kustelevan ilmapiirin luonti ja vuorovaikutteisuus nousivat tirkeiksi koulutettavan ko-
kemaa arvoa lisdédviksi tekijoiksi, eikd kouluttajien asiantuntemus yksindén pelastanut

koulutustilanteita, joissa koulutettavat vain kuuntelevat, kun kouluttaja kouluttaa.

“Tietysti tota ni se, et istutaan luokassa ja katotaan taululle, ni mun mie-
lestd se on jotenkin niinku ehkd mennyttd oppia. Kyl se nyt oli aika sa-
manlaisia ne pdivit ja samanlaisia ne tilanteet. Silleen vihdn tasapaksuu

Jjurputtamista se homma.” (HS)

Haastattelujen perusteella kouluttajan toivottuja ominaisuuksia ovat myos joustavuus
ja innostavuus seké taito opettaa aitojen kdytdnnon tilanteiden kautta, silld asioiden la-
pikdynti aitojen kdytdnnon tilanteiden kautta toi lisdarvoa koulutettaville. Toisaalta esiin
nousseiden kdytdnnon tilanteiden kisittely opettajan johdolla vaatii opettajalta myos
joustavuutta tilanteessa. Liséksi innostavuus voisi tdimén tutkimuksen perusteella olla
hyodyllinen ominaisuus kouluttajalla, silld erds haastateltava oli tyytyvéinen juuri in-
nostavaan esiintymiskoulutukseen ja toisaalta ilmeni tyytyméttomyyttd pitkdveteisiin ja
tasapaksuihin luentoihin.

”Se oli hirveen hyvd, et siel tuli erilaisia kdytdnnén tilanteita, mitd oli jo
ihmisilld téissd ollu ja niitd kdytiin ldpi tavallaan, et kouluttajatkin pysty
poikkeemaan siitd omasta slide-show ’staan, kun tuli joku case, niin kdy-
tiin sit sen kautta niit asioita. Se toi sithen semmosen, vield syventdvim-
mdn aspektin, koska ne oli todellisia tilanteita, mitd siind oli kdsiteltdvd-
nd....Kun on kuullut niitd tapahtumia ja caseja mitd ihmisilld on sielld
tyossddn oikeesti ollut ja sit niit on tavallaan ratkottu sielld, ni kylhdn se
nyt tonne selkdytimeen jotenkin on jddny, et ai nii tdllastakin puhuttiin
sielld tai viimeistddn jostain muistiinpanoist kattoo, et jos tulee ittelle sit

Jjotakin, ni muisti et hei, et ndinhdn tdtd kannattikin ldhtee ratkoo.” (H3)

Opettajan toivottuja ominaisuuksia olivat tdssd tutkimuksessa myds ryhménohjaus-
taidot ja tilannesilma. Téssé tutkimuksessa tuli ilmi, ettei pelkkd ryhmien muodostami-
nen sindnsd valttimatta riitd sithen, ettd koulutettava kokisi tdstd saavansa arvoa. Ryh-

mien muodostamisen ei tulisi tapahtua niiden muodostamisen itsensd vuoksi, vaan siksi
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ettd koulutettava kokisi hyotyvdnsd ryhmakeskusteluista. Yhteistd keskusteltavaa tulisi

16ytyd ryhmaissa ja ryhmékeskustelujen tulisi palvella koulutettavan paamaaria.

"Sit sielld oli semmonen ihana perinteinen, ettd hei nyt pitdd kaikkien
vaihtaa paikkaa, et sit sd meet jonkun ldhihoitajan kanssa samaan poy-
tddn ja sit ei oo mitddn yhteistd, eikd millddn tavalla mitddn keskustelta-
vaa, et ehkd semmonen vuorovaikutustilanne ei oo kauheen hedelmdlli-
nen, et md ymmdrrdn, et silleen tehdddn joillekin lapsille, jotka ei kos-
kaan suostu keskustelemaan kenenkddn muun kanssa, kuin sen tutun ih-
misen kanssa. Mut sit md en tiedd, onks se endd hyodyllistd siin kohtaa,
kun on aikuisia tyéssd olevia ihmisid, niin tarviiks endd yrittdd niin kau-
heesti verkostoitua jonkun kanssa, kun siitd olis ollu enemmdn hyotyd sii-
td omasta ldhiverkostosta sen oppimisen kannalta. Et tavallaan jos pitdis
Jjotenkin sitd viestintdd kehittdd, niin sit et ei vdkisin yritetd siirtdd ihmis-
td toiseen ryhmddn vain sen takia, ettd hdn on nyt istunut tdssd samalla

pallilla myés viime luennolla, ettd se oli jotenkin vihdn lapsellista.” (H4)

Koulutettavien kokemaa arvoa laski kouluttajien osaamistason vaihtelu ja toisinaan
huonot luennoitsijat. Yhtend huonon luennoitsijan tuntomerkkind oli se, ettd hdn antoi
oppimistehtévid, joissa vastaukset 10ytyivét suoraan kirjasta. Toisaalta yksittdiset huo-
nommat luennoitsijat eivat valttdmattd olleet merkitsevid koulutettavien kokeman arvon
kannalta, mikili heiddn kouluttamansa aiheet eivit olleet koulutettaville tarkeitd. Kou-
luttaminen voi myds muuttua huonommaksi vain silld, ettd samoja asioita toistetaan
litkaa eri luennoilla. Kouluttamista ja sisdltod tulisi kehittda siten, ettd asioita késiteltéi-
siin selkedmpind kokonaisuuksina ja omina osioinaan niin, etteivdt samat asiat juuri

toistuisi eri luennoitsijoiden pitamilld oppitunneilla.

”Se kouluttajien keskeinen koordinointi ei ollu sillai vahvaa, et siel oli
pddllekkdisyyksid, et samaa asiaa kdsiteltiin muutamaan kertaan ja eri
pdivind...ehkd se kehittdminen just se koordinointi ja semmonen koko-

naisuuden yhdes kouluttajien kans tekeminen et se.” (H2)

Tamén tutkimuksen tulokset ovat samansuuntaiset aiempien tutkimusten kanssa.
Tédmin ja aiemman tutkimuksen valossa kouluttajilla on merkittéva rooli koulutettavan
kokeman arvon muodostumisessa. Yliopisto-opettajan tdrkeimpind ominaisuuksina ai-
emmassa tutkimuksessa pidettiin asiantuntemusta, innostavuutta, ystavéllisyyttd ja siti,
ettd hén oli helposti ldhestyttdvd. Koulutettavat odottivat opettajaltaan huumorintajui-
suutta ja ystavillisyyttd, jotta oppimisympariston ilmapiiri olisi suotuisampi oppimisel-

le. Opettajalla tuli olla hyvit opetus- ja viestintitaidot seké tilanteeseen sopivat opetus-
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menetelmit. (Voss ym. 2007.) Kédytdnnon esimerkkien hyddyntdminen opetuksessa pa-
ransi koulutettavan kokemusta, kun taas epédinnostava opetustyyli heikensi sitd (Clewes
2003). Case’hin pohjaava oppiminen, aitojen tilanteiden simulaatiot ja oppiminen kéy-
tdnnossd olivat tehokkaita opetusmenetelmid myos terveysalan ammattilaisten koulut-
tamisessa (Bluestone ym. 2013), kun taas passiivisella kuuntelulla luennoilla ja passiivi-
sella tekstin lukemisella ei ndhty vaikutusta oppimistuloksiin. Opettajan ja oppilaan
valinen vuorovaikutus ja viestintd vaikuttivat opiskelijan tyytyvaisyyteen koulutuksessa
(Ng & Forbes 2009; Munteanu 2010; Sebastianelli ym. 2015). Opettajien asiantuntemus
korreloi 1dhes merkitsevésti MBA-opiskelijoiden tyytyvidisyyden ja koulutuksesta anta-
mien suositusten kanssa (Carter 2009), mikéd viestii kouluttajien valinnan merkityksesta

koulutuspalvelua suunniteltaessa.

5.2.2  Ryhmidikeskusteluiden ja -tilanteiden merkitys

Koulutustilanteilla ja etenkin vuorovaikutuksella koulutettavien kesken oli niisté tutki-
tuista haastatteluteemoista suurin merkitys koulutettavien kokemaan arvoon. Ryhma-
keskustelut olivat yleisesti tarkeitd kaikille koulutettaville, eikd niitd pidetty itsestddn-
selvyyksind. Haastateltaville toi lisdarvoa jo se, ettd he olivat voineet kdydé luennoilla
ryhmikeskusteluita eri aiheista sen sijaan, ettd kuuntelisivat vain opetusta. Erds haasta-

teltava totesikin:

"Sielld luennoilla yleensd se oli just niin, et sai keskeyttdd sen luennoitsi-
jan ja keskustella. Et se ei ollu sellasia kalvosulkeisia, missd joku puhuu
Jja muut kuuntelee, vaan oli sellasia ryhmdtehtdvid missd piti purkaa joi-
takin aiheita.” (H4)

Ryhmikeskustelut koettiin hyddyllising, silld koulutettavat saivat vaihtaa nakdkulmia
ja kokemuksia muiden koulutettavien kanssa ja saivat itse uusia nidkokulmia, miten
muualla hoidetaan samoja tydasioita ja miten erilaisia tilanteita kdsitellddn eri tyoyhtei-

s0ssd. Ryhmikeskustelujen puute koettiin taas hyvin negatiivisesti.

“No ylipddtdcdn se, ettd samas koulutukses oli ihan erilaisilta toimialoilta
henkiloitd ja vaihdettiin paljon ryhmid, ettei samas ryhmds keskusteltu ja
sitte, ettd sille annettiin paljon aikaa. Ettd aina ku kdydddn joku alue, ni
sitten tulee eri ndkokulmia, ettd miten joku esimerkiksi konfliktitilantei-
den kasittely tyopaikalla, et miten se ndyttdytyy erilaisis tyoyhteisois, ni

se avas aika hyvin sitd kokonaisuutta.” (H2)
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"Se oli aika semmosta ykstotista istumista, ettei siind mitddn hirveesti
ryhmdtoitd tehty. Md en ainakaan muista yhtd ainoata kertaa, et me ol-
tais jotenkin ryhmdydytty ja mietitty jotakin probleemaa niinku kimpas-
sa.” (HS)

Haastateltavat kokivat tirkeiksi keskustelut samassa asemassa olevien kollegojen
kanssa koulutuksen aikana, silld ne tarjosivat vertaistukea muilta kollegoilta ja néko-
kulmia siitd, miten muut hoitavat samoja tydasioita. Siten koulutettavat saivat myos

emotionaalista tukea muilta, ja kokemuksen, etteivit ole asioiden kanssa yksin.

”Se muilta saatu vertaistuki oli luennoilla tavallaan, varsinkin kun siind
oli omasta tyoyhteisostd muita, samassa asemassa olevia esimiehid ni
niiden kanssa palloteltiin niitd asioita. Niin siind kun pdds purkaa niit
asioita, niin jotenkin sai vdhdn kdsitystd, ettd mitd muut tekee, mimmosta
muualla on. Kun sai muilta sitd vertaistukea, et kun oli sielld koulussa
samassa tilanteessa olevien ihmisten kanssa, niin sitte tavallaan ei oo

niin yksin sen asian kanssa sillai.” (H4)

Ryhmiitilanteet olivat tarkeitd koulutettaville, mikd kuvastaa ryhmédn merkitysti si-
ninsd koulutettavalle arvoa tuovana tekijand. Opiskeluryhmén merkitys korostui edel-
leen koulutettavalle arvoa tuovana tekijénd erityisesti silloin, kun yhteishenki ja ilmapii-
ri koulutettavien keskuudessa muodostuivat hyviksi. Hyvé yhteishenki ja ilmapiiri lisé-
sivit puolestaan positiivisia ja iloisia tunteita koulutettavissa, ja tdmi seikka lisdsi edel-

leen koulutettavien kokemaa arvoa.

“Meil oli semmonen ryhmd (naurua), me ei paljoo kysytty, et jos jollain
oli jotain sanottavaa, ni se huusi siel, et hei mul oli timmdnen (naurua),
Jja sit se tavallaan kddnty se juttu, et opetettiin niit kouluttajiakin sit kdsit-
telemddn niit caseja sit ennemmdn, ku toiset oli ehkd ajatellut, et ne ve-

’

tdd tin slide-show’n ja lihtee kotiin, mut se ei aina oikein onnistunu.’
(H3)

Erityisesti ryhmékeskustelut aidoista tydeldmén tilanteista ja ongelmista sekd tyo-
eldmdssd vastaantulevien tilanteiden harjoittelu ryhmissé olivat térkeitd koulutettaville,
silld ne tarjosivat uusia ndkdkulmia omaan tyohon ja mahdollisiin omiin ongelmatilan-
teisiin tydeldméssd. Myo0s arkaluonteisten tydeldmén aiheiden késittely anonyymisti
ryhmikeskusteluissa ja kdytdnnon tilanteiden harjoittelut ja simulaatiot toivat arvoa
koulutettaville. Kdytdnnon tilanteiden harjoittelu lisési myds ryhméhenked koulutettavi-

en vililld, mika lisdsi edelleen koulutettavien kokemaa arvoa.
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"Yks oli, et ennakkokotitehtdvis justiin kysyttiin tdllasia niinko, missd ti-
lanteissa ite on epdonnistunu viestinnds tyoyhteisos tai onnistunu, ja sit-
ten ku ne anonyymeind sitte otettiin esimerkkeind kurssilla, ja sitte pdd-
see osallistuu ryhmdkeskustelus semmoseen epdonnistumiseen, jonka on
ite ilmottanu etukdteen, ni semmonen avaa tosi paljon, et siel on ne omat,
omakohtaiset kokemukset, eikd tartte muille sanoo, et nyt puhutaan
omasta virheestd, ni se on tosi hyvd, et omia kokemuksia voi sillai ano-

nyymind kdsitelld ryhmdkeskustelussa.” (H2)

“Just jotkut niinku palautteen anto, kun sitd harjotellaa siti palautteen
antamista ja vastaanottamista, ni onhan se ihan eri harjoitella sitd, kun
sitten ettd vaan kuuntelis, kun joku kertoo, ettd kuinka pitdd toimia. Ne
oli mun mielestd tosi kivasti rakennettu. Et siind nyt sitten yks ihminen
sai luvan olla hankala, niin sitten hdnelle piti sitten antaa siitd palautet-
ta, kun hdn oli niin hankala. Ja sitten joku toinen seuras sitd, et miten
hdn siind onnistu. Ne oli mun mielestd ihan kivoja semmosii. lhan piris-

tavddkin ja tulee vihdn naurua.” (H7)

Toinen haastateltava koki erityisen mielekkddnd tydeldmdn kdytdnnon tilanteiden
harjoittelun ndyttelijan pitdmailld esiintymiskurssilla. Kurssi antoi hinelle uutta tietoa ja
uusia ndkokulmia, miten erityisesti negatiivisia asioita kannattaa tuoda tydymparistossi
esille sekd auttoi haastateltavaa oman esiintymisvarmuuden kehittdmisessé. Esiintymis-

taidonvalmennus auttoi koulutettavaa siten myds sosiaalisten taitojen kehittdmisessa.

“Pienissd ryhmissd jakaannuttiin ja tehtiin tdillasia oikeita tyoeldmdn ti-
lanteita vihdn esitettiin ja harjoiteltiin. Se oli hyvd tapa toisaalta, siind
tietysti pdivikin meni paljon mukavemmin...Siind oli tosiaan sisdillossd
se, ettd tuodaan erilailla niitd asioita, etenkin negatiivisia asioita tdssd
tyoympdristossd esille eri tyylilld. Vaikka osa nyt oli tuttujakin kavereita
sielld, mut olihan sielld paljon vieraitakin, kuitenkin on hyvid juttuja, ettd
osaa esiintyd ja luotettavasti ja varmasti osaa puhua, uskottavasti ja niin
edelleen.” (H6)

Ryhmailld oli haastatteluiden perusteella yleisesti tirked rooli koulutettavan koke-
maan arvoon. Ryhméssé koulutettavat saivat vaihtaa nakemyksii ja ajatuksia tydelamén
tilanteista ja harjoitella aitoja tydeldméntilanteita hyvisséd ilmapiirissd. Ryhmaéssé tyos-
kentelyn merkitys koulutettavan kokemaan arvoon on havaittu aiemminkin (LeBlanck
& Nguyen 1999; Clewes 2003; Hay & Hodgkinson 2008). Ryhmaétilanteiden merkityk-
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sestd keskusteltaessa tdrkeind teemoina nousivat oman ndkemyksen laajentaminen,
ryhmédhenki, ryhmén tarjoaman tuki ja verkosto (Clewes 2003). Koulutettavien kokema
arvo lisddntyi parantamalla koulutettavien vilistd yhteyden kokemista ja vuorovaikutus-
ta (Stahl ym. 1992). Toisaalta koulutettavien keskeinen vuorovaikutus oli tilastollisesti
merkitsevisti yhteydessd koulutettavan kokemaan koulutuksen laatuun, mutta ei koulu-
tettavan tyytyvadisyyteen eikd oppimiseen (Sebastianelli ym. 2015). Sebastianellin ym.
(2015) tulosten lievéd poikkeavuus verrattuna esimerkiksi tdmén tutkimuksen tuloksiin
selittynee silld, ettd tutkimuskontekstina oli verkkomuotoinen opiskelu, mikéd poikkeaa
luokkamuotoisesta opiskelusta. Omassa tutkimuksessa ryhmén merkitys koulutettavan

kokemaa arvoa lisdédvéna tekijana tuli esiin juuri lahipédivien yhteydessa.

5.2.3  Verkostojen vahvistaminen ryhmiitilanteiden avulla

Koulutettavat kokivat arvokkaaksi asiaksi, ettd ryhmatilanteet vahvistivat koulutettavien
verkostoa niin saman tydnantajan sisilld kuin sen ulkopuolella eri yritysten tyontekijoi-
den kesken. Ryhmétilanteiden avulla koulutettavat padsivét ldihemméksi omaa tydyhtei-
s04 ja luomaan tiiviimpid suhteita muihin vastaavassa tilanteessa oleviin kollegoihin
sekd muihin eri yrityksissd toimiviin koulutettaviin. Ryhmatilanteet vahvistivat yhteis-
tyotd ja yhteishenked oman tydorganisaation sisdlld niiden keskuudessa, jotka olivat
samassa koulutuksessa. Toisaalta verkoston merkitys tiedon jakamisen vélineend koros-
tui haastatteluissa, kun koulutuksen jédlkeen on voinut olla yhteydessd muihin koulutet-
taviin, ja saada heiltéd tukea ja vaihtaa heidén kanssaan kokemuksia erilaisista ongelma-

tilanteista tyoeldmaéssa.

”Se on sitte jo vihdn koulutukseen liittymdton, mutta sit se taas syvensi
Vvhteistyotd meiddn organisaation sisdlld niitten henkilditten kesken, jotka
osallistu koulutukseen, koska siihen tommonen yhdes saman asian suorit-

taminen ja tekeminen vahvistaa silloin sen ryhmdsidettd.” (H2)

“Ollaan pidetty kylld aina sen jdlkeen yhteyksid ndiden mddrdttyjen ih-
misten kanssa, kenen kanssa eniten oli sitd yhteistoimintaa, ni jos on tul-
lut tyossd joku sellanen vihdn poikkeava tilanne, niin on tullut soiteltua
ja puoleen ja toiseen kyselty, ettd mites teilld hoidetaan tdillaiset asiat. Se

on jdlkikdteen ollu aika arvokas asia.” (H1)

Koulutustilanteet ovat mahdollistaneet uusien ihmissuhteiden syntymisen myds tyo-
asioiden ulkopuolella ja yhteydenpito koulutuksessa olleen ryhméan kanssa on jatkunut

my06s koulutuksen jidlkeen ainakin yhden haastateltavan osalta. Toinen haastateltava
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olisi puolestaan kaivannut tiiviimpdd yhteydenpitoa ja tiiviimpid suhteita kurssikolle-
goihinsa koulutuksen aikana, kuin mitd koulutuksen aikana oli mahdollista toteuttaa.
Tama huomio viittaa sithen, ettd koulutuksen jérjestdja voisi lisdtd koulutettavan koke-
maa arvoa lisddamalld oppimistilanteita, jotka mahdollistavat koulutettavien keskindisen

ajatusten ja nikemysten vaihdon.

“Jos ois ollu tiiviimpdd se opiskelu, niin ehkd niihin ois tullu tiiviimmdit
suhteet niihin opiskelukavereihinkin sitte. Se oli vihdn sellasta, et kol-
men—neljin kuukauden vilein ndhtiin kaks—kolme pdivdd, niin ei vdlttd-
mdttd sit tutustunu nithin niin syvdllisesti, en tiedd onko se tarpeellista-
kaan, mutta tota niin ehkd siin ois voinu sitte nikemyksid ja muita koke-

muksia vaihtaa enemmdn.” (HS)

Verkoston merkitys koulutettavalle arvoa tuovana tekijind on huomioitu aiemmissa-
kin tutkimuksissa (Baldwin ym. 1997; Carter 2009; Woodall ym. 2014; Douglas ym.
2015). Ystdvyys ja yhteydenpito opiskelijakollegojen kanssa vaikuttivat tilastollisesti
merkitsevisti koulutettavan tyytyvidisyyteen ryhméldhtdisessd oppimisessa (Baldwin
ym. 1997). Koulutettavan tyytyvaisyyttd lisdsivit sosiaaliset kontaktit, uusien ystivien
tapaaminen ja tunne joukkoon mukaan kuulumisesta. (Douglas ym. 2015). Verkostoi-

tumisella oli merkitystd erityisesti oman uran ja suhteiden solmimisen kannalta (Carter
2009).

53 Koulutuksen sisilto, aikataulu ja opiskelijan arviointi

5.3.1 Koulutuksen sisdillon merkitys

Tamin tutkimuksen perusteella koulutuksen sisdlto ndyttelee suurta roolia koulutettavi-
en arvioidessa saamaansa kokonaisarvoa koulutuspalvelusta. Sisdlto toi koulutettaville
arvoa kattavuudellaan ja hyddynnettivyydellddn tyoeldmassd. Sisdllon raatiloinnillé tai
raatdloinnin puutteella koulutettavan oppimistarpeisiin sopivaksi oli merkitystd koulu-
tettavan kokemaan arvoon. Erilaisten tydeldméssd ja omassa tydssd tarvittavien tietojen
ja taitojen oppimisen merkitys sekd opetuksen ajankohtaisuuden ja tulevaisuussuuntau-
tuneisuuden merkitys korostuivat vastauksissa koulutettavan arvoa lisddvind tekijoina.

Koulutuksen siséllon merkitystd koulutuskokemukseen on havainnollistettu kuviossa 9.
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Sisalto radtiloitiin koulutettavalle
Sisdltoa ei raataloity koulutettavalle
Sisdltd oli osa-alueiltaan kattava
Koulutus antoi hieman lisétietoa

Aiheet olivat pddosin vanhan kertausta -
Siséllostd oli jonkin verran hyotya tyossa
Siséllostd oli selkedsti hyotya tyossa
Sisdllostd ei juuri ollut hyotya tyossa
Koulutus tarjosi tyokaluja tyohon

Koulutus ei tarjonnut riittdvésti tydkaluja tyohon

Hm Haastateltava 1 ® Haastateltava 2  ® Haastateltava 3 ™ Haastateltava 4
H Haastateltava 5 ™ Haastateltava 6 Haastateltava 7

Kuvio 9 Siséllon merkitys koulutuskokemukseen

Kattava sisdlto toi koulutettaville arvoa, mikdli he kokivat saaneensa laajan nike-
myksen ammattialan asioista. Koulutettaville toi arvoa myos se, mikéli siséllossd otet-
tiin koulutettavan 1dht6taso huomioon, eikd perusasioita endd opetettu. Koulutukset ei-
vit kuitenkaan pystyneet tarjomaan kovinkaan paljoa uutta tietoa koulutettaville tissd
tutkimuksessa, mikd heikensi koulutettavien kokemaa arvoa. Toisaalta koulutettavat

olivat tyytyvéisid, ettd omat tietotaidot péivittyivdt hieman koulutuksen aikana.

"Kylld siind jonkun verran sai lisdd tietoa. Jonkun verran elikkd nehdn
oli kaikki jo tiedossa noi asiat jo aikaisemminkin, mutta siind tuli pdivi-
tettyd vdhdn, laki oli vihdn muuttunu ja ynnd muita asioita. Kun tietoa
on tullut lisdd tuosta aiheesta, niin kylld sen kdytdntéonkin pysty sovel-
tamaan sitten helpommin, kuin aina lukea jostain tai kysyd jostain, kun

sen tiesi jo.” (H1)

Koulutuspalvelun raiatdléinnilla tai sen puutteella oli merkitystd koulutettavien ko-
kemaan arvoon. Haastateltava 7 suoritti JET-tutkinnon rdatiloitynd palveluna, ja hédn
totesi, ettd koulutuspalvelun onnistuminen niin hyvin johtui mahdollisesti juuri siitd,
ettd se oli rdétiloity pelkéstddn hianen tydantajansa henkilokunnalle. Toisessa ndyttotut-
kintokoulutuksessa ei juuri ollut rdatdldinnin mahdollisuutta, miké heijastui koulutetta-

vien tyytyméttomyytend. Erds haastateltava ehdotti koulutuksen rakenteen muuttamista
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modulaariseksi, jotta koulutettava voisi valita itselleen hyddylliset osa-alueet omaan

opintosuunnitelmaansa.

"Mut just se, et kun sd et voi hirveesti vaikuttaa siihen sisdltoon, kun se
on annettu, et siind pitdd ndkyd ndmd asiat, niin jos mun tyo ei sisdlld
niitd elementtejd, niin sitte se on tosi haastavaa ja toisaalta, jos se ele-
mentti on mulle hirveen tuttu, et md teen sitd joka pdivd, niin siitdkddn ei
hirveesti saa lisdarvoa, eli taas jdlleen kerran se modulaarisuus, ettd olis
voinu ndyttdd ja valita enemmdn niitd kokonaisuuksia, et mistd minulle
on hyotyd.” (H4)

Koulutettavat saivat sitd enemmén arvoa koulutuksista, mitd enemmain he hydtyivét
siitd oman tyonsa ja uransa kannalta. Kolme haastateltavaa kokivat saaneensa koulutuk-
sesta jotakin hyotyd omaan tyohonséd ja kaksi haastateltavaa kokivat saaneensa vield
vihdn selkedmmin hyotyd tyohonsd. Ndma kaksi haastateltavaa erittelivit selkedimmin
osa-alueita, joista he olivat hyotyneet oman uran ja tyoeldmén kannalta kuin muut haas-
tateltavat. Yksi haastateltava ei kokenut hyotyvinsd koulutuksesta juuri lainkaan oman
tyonsd kannalta.

Yksi haastateltava mainitsi erikseen saaneensa koulutuksesta hyvin tydkaluja arjen
johtamistyohon. Pari haastateltavaa taas mainitsivat erikseen, ettei tyokalujen opettami-
nen ollut riittdvaad tai oikeanlaista. Ensimméinen haastateltava olisi kaivannut enemmén
selkeitd tyokaluja johtamistyohon, kuten muutosjohtamiseen. Toinen haastateltava olisi
kaivannut enemmén tietoa nykyajan ja tulevaisuuden sdhkoisten tydkalujen mahdolli-
suuksista. Hin esitti, ettd kehitystd sdhkoisten tyokalujen suhteen tapahtuisi nopeam-
min, mikali tydyhteisdissa tiedettdisiin ndistd asioista ennemmaén.

“Jotenkin ei ollu niin paljon sitd johtamista ja just vaikka muutosjohta-
mista, mikd oli yks semmonen elementti, mitd md niinkun odotin. Niin si-
td asiaa kylld kdsiteltiin sielld, mut tavallaan mitddn varsinaisia tyokalu-
ja ei ithan hirveesti saanu. Ettd ndilld asioilla saa asiat menemdcdn ldpi,
ettd silleen semmost ei ollu. Et niit tyékaluja tuli ylldttavin vihdn.” (H4)
“Mut ei sitd puolta ei hirveesti ollu sielld niinku tommosia, et ois kdsitel-
ty jotain, et minkdlaisia tyokaluja, sihkéisid tyokaluja on kdytossd tin
asian hoitamiseks. Niitd kehitysalueita niin olis ollu vihdn enemmdn sitd
tekniikkaa ja kiinteistoautomaatioo ja tdn tyyppisid. Sellasia tulevaisuu-
teen katsovia visioita vihdn enemmdn, niin ne ois ehkd ollu hyvid. Jos

ihmisilld olis tietoa niistd ohjelmista ja niitten mahdollisuuksista, ni vaa-
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timustaso kasvais ja ohjelman kehittdjdnkin ois pakko reagoida siihen.”
(H5)

Myos aiemman tutkimuksen perusteella koulutuksen sisdlto ndyttelee suurta roolia
koulutettavien arvioidessa saamaansa kokonaisarvoa koulutuspalvelusta. Koulutuksen
hyddyllisyys erityisesti oman uran ja tydeldmén kannalta on tuonut arvoa koulutettaval-
le (Carter 2009; Woodall ym. 2014; Douglas ym. 2015; Ly ym. 2015; Sebastianelli ym.
2015). Koulutuksen hyddyllisyys nédkyi siind, kuinka hyvén opin koulutuksesta sai ja
kuinka laajalti opituista tiedoista ja taidoista oli kdytdnnon eldméssé ja tyoelamissd hyo-
tyd (Douglas ym. 2015). Koulutuksen sisdllossd on painanut koulutettavan kokeman
tyytyvéisyyden kannalta erityisesti se, ettd opetettava teoria ja tydeldma kohtaavat eli
teoria on tarpeellista tydeldmin kannalta (Munteanu ym. 2010). Toisaalta koulutuksen
arvo on ndyttdytynyt erilaisten tydeldmissd hyodyllisten tyokalujen, tekniikoiden ja
teorioiden oppimisena (Hay & Hodgkinson 2008).

Opetuksen sisdllon ajankohtaisuuden ja erilaisten tydeldmaissd tarvittavien taitojen
oppimisen merkitys koulutettavan kokemaa arvoa lisddviné tekijoind on havaittu myos
alemmissa tutkimuksissa (Stahl ym. 1992; Ly ym. 2015). Johtamiskoulutuksessa tér-
keimpid asioita koulutettaville olivat uuden tiedon, esimerkiksi uusien johtamismallien
oppiminen ja nykyisen tiedon vahvistaminen (Stahl ym. 1992). Uusi akateeminen tieto
toi arvoa koulutettaville lisddmalld heiddn omaa ymmaérrystddn asioiden tilasta ja omasta
tilanteestaan esimerkiksi muutoksessa ja parantamalla tietimystd johtamisesta (Hay &
Hodgkinson 2008). Toisaalta koulutettavat kokivat hyvin negatiivisesti, mikéli koulutus
el juuri tarjonnut uutta tietoa heille (Clewes 2003).

Kurssien monipuolisuus on lisénnyt koulutettavien kokemaa asiakastyytyviisyytta
(Munteanu ym. 2010) ja se korreloi tilastollisesti merkitseviésti koulutettavien tyytyvii-
syyden ja heidin antamiensa suositusten kanssa (Carter 2009). Lisdksi koulutuksen réa-
talointi koulutettavan oppimistarpeisiin sopivaksi on tarjonnut arvoa koulutettaville

my0s aiemmassa tutkimuksessa (Ly ym. 2015).

5.3.2  Sisdillon osa-alueiden merkitys

Haastatteluissa tuli esille joitakin sisdllon osa-alueita, jotka koulutettavat olivat koke-
neet itselleen hyddyllisiksi tydeldmédn ja uran kannalta. Toisaalta haastatteluissa tuli
esille joitakin siséllon osa-alueita, jotka olisivat olleet koulutuksen kokonaisuuden kan-
nalta merkityksellisid, mutta haastateltavien mielestd heikosti toteutettuja (kuvio 10).
Haastateltavien kertomissa esimerkeissa heille hyddyllisistd koulutuksen osa-alueista oli
yksi yhteinen tekijd: ne lisdsivdt koulutettavan osaamista ty0eldmén eri tehtdvissd ja

antoivat tyokaluja tyoeldmidn. Koulutettaville hyddylliset osa-alueet olivat siten tyo-
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elamaldhtoisid. Opetuksen tyoeldmaldhtoisyyttd ja oppimista aitojen tydeldmain tilantei-
den kautta painotetaan yleisesti koulutuksessa kaikilla koulutustasoilla. Autenttisen tyo-
elamaldhtoisen oppimisen merkityksen koulutettavien kokemaan arvoon on todennut
ailemmin esimerkiksi Li ym. (2007) vertaillessaan kokemuksellisen oppimisen mallia ja
tavallista luentomuotoista opetusta. Kokemuksellisen oppimisen mallilla tarkoitetaan
yksinkertaistettuna autenttista oppimista aidossa, esimerkiksi tydeldmén, ympéristossa
(Kolb 2014, 18).

-2 -1 0 1 2
Talousosio N

Tekniikan osio

Esimiestyon aiheet
Itsearvioinnit
Henkildstohallinnon aiheet
Projektiosaaminen
Suunnittelua vaativat tehtavét
Tutkielman teko
Sopimusasiat
Esiintymiskoulutus

B Haastateltava 1 ™ Haastateltava 2 ® Haastateltava 3 B Haastateltava 4

B Haastateltava 5 ™ Haastateltava 6 © Haastateltava 7

Kuvio 10 Siséllon osa-alueiden merkitys koulutuskokemukseen

Itsearvioinnit nousivat haastatteluissa esille koulutettavan kokemaa arvoa lisddvind
tekijoind, mika viittaisi sithen, ettd koulutettava arvioi saamaansa hyotyd myds oman
persoonansa kehittymisen nikokulmasta. Itsearvioinnit tukivat haastateltavia itsetunte-
muksen kehittdmisessd, ja sitd kautta oman persoonan kehittdmisessd. Toisaalta itsear-
vioinnit auttoivat esimiehen roolin omaksumisessa, henkisessé kasvussa ja tukivat asia-
kaspalvelutaitojen kehittymistd. Toisaalta arvostettiin my0s sitd, ettd itsearviointien tu-

loksista oli mahdollista keskustella ryhmaissé ja vaihtaa ajatuksia muiden kanssa.

"Toki siind sitten sen sisdllon kautta joutui tekemddn aika paljon itsear-
viointeja, ja joutu miettii sitd, ettd milld tavalla md ldhestyn tditd asiaa ja
minkdlainen esimies mind olen. Tavallaan sen itsearvioinnin kautta ta-
pahtu aika semmosta henkistd kasvua, et oli helpompi omaksua se esi-
miehen rooli.” (H4)

"Toihan on isdnnointityo siis sehdn on niin asiakaspalvelutyotd kuin

vaan voi olla, ja sd kohtaat siind niin monenlaisia ihmisid, osakkeen
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omistajia, asukkaita ja kaikkii, urakoitsijoita, huoltomiehid ja kaikkii, ja
sit sun pitdd niitten kaikkien toiminnat sovittaa yhteen, ni siin on kylld
ihan hyvd olla jonkin verran itsetuntemusta ja ihmistuntemusta yleensd-
kin. Sehdn on aina tirkeetd, ettd ymmdrtdd itseddn, ni sit on helpompi

ymmdrtdd muitakin, ku ymmdrtdd ensin itseensd.” (H3)

Henkilostohallinnon ja -johtamisen aiheet toivat arvoa koulutettaville. Henkil6sto-

osaaminen kehittyi parilla haastateltavalla koulutuksen aikana ja osaamisen kehittymi-

sestd on ollut heille selkedd hyotya arjen tyossa.

“"No ainakin oppi tekee henkilostosuunnitelmia ja koulutussuunnitelmia
Jja tammosii. Ja tietysti kaikkia nditd palautekeskusteluja, kylld siitd sillai

oli paljon hyétyd. Et ihan siihen arkeen, huomasin et oli hyotyy.” (H7)

"Yks osa-alue oli esimerkiks perehdyttiminen, niin toki se dokumentoi-
daan se perehdytys, mut ei ihan niin tarkasti, kuin mitd joutu téitd tutkin-
toa varten sen dokumentoimaan. Kun tuli enemmdn semmosta pohdintaa
sithen, niin sitten tavallaan pysty laajemmin ymmdrtimddn myéskin sitd
perehdytyksen merkitystd. Et sitte se on auttanut tdssd tyossd eteenpdin,

et kun joutuu tekemddn perehdytyssuunnitelmia.” (H4)

Suunnittelua vaativat tehtavat lisdsivat koulutettavien kokemaa arvoa suunnittelutai-

tojen kehittymisen myotd. Ensimmaéinen haastateltava hyotyi suunnittelutaitojen kehit-

tymisestd esimiesty0ssddn ja toinen isdnnditsijén tehtdvassaan.

2

d arvioin koko tiimini ja tein tavallaan sellasen tilannekatsauksen, et-
td mitd asioita tarvitsisi nyt kehittdd. Semmonen vihdn pidemmdn aika-
vdlin suunnitelma, et siihen rupes tulee sithen omaan tyohon vdihdn sel-
lasta vuosikelloajattelua enemmdn. Ettd tavallaan hoksaan sddnnéllisin
vdliajoin tehdd jonkun, et missd mennddn nyt, ja mikd on se tulevan
suunnitelma. Voi tuntuu yksinkertaiselta asialta, mutta sitten aluks ei
ymmdrtdny, kun rupes tekee esimiestyotd, ettd olis ehkd hyvd olla joku

pitkdin tihtdimen suunnitelma.” (H4)

”...Ja md taas tietysti tykkdsin niistd, joissa piti vihdn miettid ja laskee
ja suunnitella jonkun kiinteiston, ison kiinteiston korjaus esimerkiks.
Ldhtétilanne oli jotakin ja sit piti parantaa energia-arvoja ja kaikkee, et

sit piti oikeesti miettii ja laskee, et mitd kaikkia toimenpiteitd siel pitdd



73
tehdd, et pddstddn siihen, niihin kaikkiin arvoihin mitd oltiin haluttu.”
(H3)

Myos projektiosaamisen kehittyminen mainittiin koulutettavan kokemaa arvoa lisda-
vand tekijdnd. Ensimmdisen haastateltavan kokemaa arvoa lisdsi se, ettd hdn padsi
omassa tyOssddn toteuttamaan kokonaisuudessaan koulutuksessa aloitetun projektin.
Toisaalta projektin teko tarjosi toiselle haastateltavalle myds pidemmaédn ajan hyotya,
silld hianen tekeminsa projektityd tuki hdntd yhd edelleen omassa tyossé ja toimi tyoka-

luna.

"Meilld oli siel toisena tutkinnon osana se kehittadmistehtdvd, niin siitd
md sain arvokasta semmosta projektinhallintaosaamista. Koulutus ei
edellyttinyt, ettd se projekti toteutetaan, mutta tyénantaja edellytti, ettd
projekti toteutetaan, niin siitd sai sellasta, mitd ei omassa tyossd muuten
ihan hirveesti pddse tekemdcdn niinku alusta loppuun. Tavallaan projek-
tinhallinta niin se oli yks niinkun, jos pitdis vield lisdtd joku merkityksel-
linen asia sinne aikaisempiin kysymyksiin, niin se oli se, et sai projektin-

hallinnasta kokemusta.” (H4)

"'Sit niissd piti tehdd joku projekti jokaisen, ja sen projektin piti sit olla
mielellddn semmonen, minkd oikeesti sitten hyodyntdd, ja siitd omasta
tyostd tai omaa tyotd hyodyntivd. Et mul oli tdd koulutussuunnitelmien ja
nditten teko ja osaamisen seuranta, ja se tavallaan on se projekti tehty
silloin, mutta se tavallaan se seuranta jatkuu. Tein sen tdhdn tyéhon

niinku omaks tyokaluks.” (H7)

Toisessa koulutuksessa (AIT) oli isompana projektina tutkielman laatiminen, jonka
tekemisen hyddyllisyys tuli esiin siten, ettd haastateltava oli voinut hyddyntii tutkiel-
maansa omassa tydssdén, ja lopputuloksesta oli voinut saada hydtyd myods muukin yri-
tyksen henkilokunta jdlkikateen. Toisaalta tutkielman teko oli vienyt paljon haastatelta-
van aikaa ja aiheuttanut yliméaardistd vaivaa. Haastateltava koki tutkielman teon kuiten-
kin soljuneen melko mukavasti pikku hiljaa, vaikka se tydlds olikin. Tutkielman laati-
minen on siten tuonut hénelle selkedsti enemmén arvoa kuin sen tekeminen on ajallise-
na panoksena kuluttanut.

"Mut sitte ehkd semmonen koko sen koulutuksen tyoldin asia oli se tut-
kielman laatiminen. Se vaati ddrettomdn paljon aikaa, et se oli ehkd
semmosen puolen vuoden sisdlld se tuli tehtyd, mut kuitenki et aikaa se

vaati. ...Kun se tutkielma-aihe selvisi, ni sitd mietti vois sanoa, ettd joka
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pdivd aina jotain asiaa siihen, et se tuli silleen suht kohta helposti se ko-
konaisuus siind sitten hoidettua. ...Tutkielman aihe kun se liitty suoraan
sen hetkiseen tyotehtdivdcdn, ni se oli ihan hyvd ja siindhdn joutui haastat-
telemaan just muitten yritysten henkiloitd. Siitd varmaan sai aika paljon.
Nimenomaan kun joutui kaivamaan tietoa ja selvittimddn, niin kyllihdn

siitd hyotyd on itselle sekd jdlkikdteen ehkd muillekin.” (H1)

Sopimusasioiden ldpikdynti lisdsi koulutettavan kokemaa arvoa. Erds haastateltava
oli itse tyoeldmésséd juuri koulutuksen aikaan tilanteessa, jossa hdnen tuli laatia uudet
sopimukset toimittajien kanssa. Hin koki koulutuksen antaneen hénelle lisétietoa ja

lisivarmuutta sopimusten tekemiseen.

”Ni ehkd tuo just, et miten palveluntuottajien kanssa tehdddn sopimuksia
Jja miten heiddn kanssaan sitd yhteistoimintaa tehdddn, ni ehkd se oli se.
Varmaankin se sopimus saattaa olla. Se sopimuksen sisdlté, mdhdn tein
silloin uudet sopimukset kohta sen jdlkeen kaikkien kanssa. Ettd se var-

maan oli yks sellanen, mistd sai tietoa tuolta, ettd pystyi ne tekemddn
vileensd.” (H1)

Haastateltavat nimesivit tiettyjd osioita koulutuksen siséllosséd, mitka olivat kokonai-
suuden kannalta merkityksellisid, mutta heistd heikkolaatuisia ja vahensivit siten koulu-
tuksen tarjoamaa arvoa. Talousosio laski koulutettavan kokemaa arvoa, koska osiota
opetettiin vanhalla tyylilld ja opetuksessa keskityttiin liiaksi than perusasioihin, jotka
koulutettavan olisi tullut tietdd jo ennestddn. Tekniikan osio heikensi koulutettavan ko-
kemaa arvoa, koska siind ei esitelty riittdvasti nykypéivin ja tulevaisuuden séhkoisten
tyokalujen mahdollisuuksia. Esimiesosio taas véhensi koulutettavan kokemaa arvoa
antamalla védrinlaista kuvaa esimiestyOstd, jossa opetettava teoria ja tydeldmd eivit
kohtaa.

“Sanotaan ettd siel talouspuolella opetettiin isdnnditsijéille kirjanpitoa,
Jja ku aattelee, et pddsyvaatimuksena on vdihintddn viiden vuoden tyéko-
kemus alalta, ni kyl siin viides vuodes ois kyl jo pitdnyt.. Et siel ois pitd-
nyt mun mielestd enemmdn semmosta tilinpddtoksen tulkintaa ja semmost
suunnittelundkokulmaa, et mitd mun pitdis jollekin yhtiolle tehdd, ettd
sen taloudellinen tilanne paranis tai tdmmosid asioita, vihdn semmosta
isompaa kuvaa, kun vaan sitd, ettd kulut tulee debettiin ja raha lihtee

creditistd. Se talousosio on ainakin sellanen, mikd must siin pitdis uudis-
taa.” (H3)
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"Kun esimiestyo ei oo sillai tiedettd, et se on ihmisten mddrittelemd asia,
nii sit vdlilld niilld luennoilla oli otsikkona joku tosi hieno, mikd kuulosti
tosi kivalta, mut sitte se oli vihdn semmost hottoo, et siit ei oikein saanu
kiinni. Tosiaan siitd hotostd jdi vihdn semmonen karvas maku suuhun. Et

md kuitenkin odotin, et olis ollu enemmdn jotenkin semmosta faktaa.”
(H4)

Tassd tutkimuksessa esille noussut itsearviointien merkitys ja itsetuntemuksen kehit-
tyminen koulutettavan kokeman arvon kannalta on linjassa aemman tutkimuksen kans-
sa. Omasta itsestddn oppiminen oli koulutettaville keskeinen asia johtamiskoulutuksessa
ja monet kokivat henkilokohtaista muutosta tapahtuneen koulutuksen aikana. Koulutus
tuki positiivisen mindkuvan kehittymisti ja kehitti koulutettavien itseluottamusta, itse-
tuntoa ja henkil6kohtaista uskottavuutta. Koulutettavat tulivat rohkeammaksi ja var-
memmiksi tuomaan julki omia ndkemyksidén ja kyseenalaistamaan asioita. (Hay &
Hodgkinson 2008.) Koulutuspalvelun arvoa koulutettavalle lisddavéksi teemaksi nousi
my0s esihaastatteluissa oma kehittyminen niin ammatillisesti tyoeldmassd kuin ihmise-
nd itsevarmuuden kehittymisen ja ajatusmaailman muutoksen kautta.

Henkildstohallinnon ja -johtamisen, projektiosaamisen, suunnittelutaitojen, esiinty-
mistaitojen ja sopimusasioiden hallinnan kehittyminen seké tutkielman teko toivat arvoa
koulutettaville tdssd tutkimuksessa, mikd on osittain linjassa aiemman tutkimuksen
kanssa. Koulutettavat odottivat hankkivansa ajankohtaista tietoa ja taitoa johtamisesta,
kdytannon litketoiminnasta ja tutkimuksen teosta ja parantavansa viestintétaitojaan, eng-
lanninkielentaitojaan ja paitoksenteko- ja ongelmanratkaisukykyéén koulutuksen avul-
la. Koulutettaville arvoa toivat organisointitaitojen, esiintymistaitojen, yrittdjyystaitojen
ja ryhmétyotaitojen seké kriittisen ajattelun kehittyminen koulutuksen aikana. (Ly ym.
2015.)

5.3.3  Osaamisndyttojen suorittamisprosessin merkitys

Nelja haastateltavaa suorittivat ndyttdtutkintokoulutuksen, jossa kolmen haastateltavan
osaamisndyttojen suorittamiseen liittyi omat erityishaasteensa. Merkitsevimpénd arvoa
vihentivani tekijdnd ldhiesimiehen ammattitutkinnossa ilmeni osaamisndyttdjen suorit-
tamistavan hankaluus. Toisaalta haastateltavat kokivat, ettd osaamisndytot ovat pitkalti
vain oman normaalin tyon dokumentointia. Koulutusta ei rdétiloity néille kolmelle
haastateltavalle. Koulutus rdétiloitiin johtamisen erikoisammattitutkinnon suorittaneelle
haastateltavalle, joka ei kokenut tillaisia, koulutettavan kokemaa arvoa véhentivia teki-

jOitd olevan koulutuksessaan.
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”Se oli sellanen excel-muotoinen taulukko, jossa oli ne tehtdvdt, mitd piti
tehd sielld...Mut se oli musta vihdn huonosti tehty, hankalaa, et sd jou-
dut exceliin liittdmddn tiedostoja, ja sitte sd lihetit sen excelin sitte sinne
arvosteltavaks...Ehkd se oli vihdn vanhanaikainen tai tdillanen vdhdn
ehkd jilkeenjddny systeemi, et se vois olla paremmin toteutettu tai aina-

kin itte toteuttaisin paremmin.” (H6)

"Kun se tutkinnon suorittaminen piti tdyttdd sellaselle Word-pohjalle,
niin se oli vihdn jotenkin kémpelo. Niin siind piti linkittdid semmoseen
Word-pohjaan niitd dokumentteja, niin se ei ollu kauheen kdtevdd. Sit se
dokumentin viimeisin versio oli aina hukassa, kun se ei ollu missdan

koostetusti. ... Tuskaisen vanhanaikaista.” (H4)

Haastateltavat kokivat osaamisndyttdjen suorittamistavan hankalana, jilkeenjdineend

systeemind, vanhanaikaisena ja kompelond. Heiddn tuli rakentaa nédyttotutkintoaan liit-
tdmalld tai linkittdmalld aina uusia dokumentteja vanhaan néyttétutkintopohjaan. Koska
ndyttdmateriaalia ja muuta dokumenttia ja paperia alkoi kertyd melkoinen méérd, do-
kumenttien hallinta muuttui hyvin haasteelliseksi, kuten haastateltava kuvailee seuraa-
vasti.
“Joo se oli kyl haastavaa, ettd sitte on niinku tavallaan se tutkinto-Word,
mihin sd kerddt niitd asioita, ja sitten on jokaisesta ndytostd erillinen do-
kumentti, missd on se arviointi, ja sit sulla on vield erikseen se ndyttéma-
teriaali, mikd toimii ndyttond siitd, ettd osaat pitdd tiimipalaverin, ni se
oli jotenkin vihdn raskasta. Ja sitte just kurkkasin aamulla nimittdin nii-
td tiedostoja, mitkd md oon tallentanu, niit oli varmaan joku ainakin 50.
...Et tiedostojen hallinta omalla koneella rupes olemaan jo vihdin haas-
teellista.” (H4)

Haastateltavat kuvailivat ndyttdtutkinnon toteuttamista télld tavoin turhaksi paperin
pyorittelyksi. Koulutettavien tuli tulostella materiaaleja jatkuvasti, kun niiti ei voinut
késitelld sdhkdisessd muodossa. Lahiesimiestutkinnon suorittaneet haastateltavat olivat
yhtd mieltd siitd, ettd osaamisndyttojen suorittamis- ja palauttamisprosessin tulisi olla

sahkoinen ja nykyistd paperin kisittelya tulisi vahentéa.

”Varmaan niin jos pitdis joku tyévdline valita, et tehtdvien tekeminen ois

kokonaan sdhkoistd. Kaikilta nykyddn l6ytyy joku ldppdri tai tabletti tai

’

joku, ettei ihan turhaan raahata jotakin paperikopioita sitte mukana.’
(H4)
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Haastateltavat kokivat ndyttdjen suorittamisen pitkélle oman normaalin paivittdistyon
dokumentointina, ja siten ylimdardisend paperityond, mikéd vihensi heidin kokemaansa
arvoa. Koulutus ei tarjonnut heille niin paljon hyotya kuin mitd se vaati heiltd ajallista

panosta.

”Sit taas toi paperityon raskaus tohon nimenomaan suorittamiseen liitty-
vddn tyohon arjen keskelle, ni vililld mietti, ettd ei se sitten ehkd kuiten-

kaan tyépanokseen nédhden anna niin paljoa, kuin ois halunnu.” (H2)

Myos kaksi muuta haastateltavaa kokivat osaamisndytot pitkdlle oman paivittiistyon
dokumentointina, mutta he eivit haastatteluiden perusteella kokeneet asiaa yhtd negatii-
visesti. Toinen heistd muotoili nédyttdtehtdvinsd sopimaan omaan ty0honsd siten, ettd
hin sai omia to6itdén paremmin eteenpdin tyOpaikalla. Toinen sai kertomansa mukaan

syvéllisempii osaamista ndyttotehtéviin sisdltyvien pohdintojen ansiosta.

5.3.4  Opiskelijan arvioinnin ja aikatauluksen merkitys

Arvioinnin ja palautteen annon tuli olla koulutettavaa kehittdvdd ja antaa hyvd kuva
hénen osaamisestaan. Palautekdytintdjen suhteen kokonaan sdhkdinen palauteprosessi

ja sanalliset palautteet toivat arvoa koulutettavalle.

"Tuli sanallinen palaute sitte sinne verkkoon suoraan, joka oli ihan hyvd
asia. Ja siind tosiaan luki sitten, ettd mitd teki hyvin ja mitd huonosti, ja
ne oli jopa luettu, ettei ollu vaan suoraan laitettu hyvdiksytty. ...Ne oli
must ihan hyvid palautteita kylld. Ja sit jos oli jotain korjattavaa, ettei
mennyt vaikka ldpi, niin sitte siin luki kylld, ettd mikd tdssd nyt meni pie-

leen ja tdllasta, ja sai sitte korjata.” (H6)

Haastateltavien kertoman mukaan ndyttotutkintojen arviointi oli pdédasiassa kokonaan
tyopaikalla tapahtuvaa. Haastateltavat olisivat kaivanneet objektiivisempaa ja asiantun-
tevampaa arviointia omista vahvuuksistaan ja kehittdmiskohteistaan kuin mitd tyopai-

kalla tapahtuva arviointi pystyi tarjoamaan.

"Kaikki (arviointi) oli tyopaikalla tapahtuvaa. Ja sitte ne oli vaan ne
ndytét koottuja. Ne arvioinnit toimitettiin sinne oppilaitokseen. No ehkd

jos siel ois arvioijina ammattilaisia, et nythdn siel on arvioijina alaisia ja
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kollegoja ja timmdsii, et he arvioi tietysti oman tietdmyksen mukaan.”
(H7)

“Kovin hyvdd arviointia ylipddnsd ei sillai.. Tdd jdd justiin tyopaikan eri
henkiloitten vastuulle se yksittdisten suoritteiden arviointi, ja monesti se
nyt on sitd sitten, et se on lyhyt kommentti, et hyvin tehty ilman mitddn
laajempaa sisdltod. Jollain lailla laajemmin vois se arviointi olla koulu-
tuksen jdrjestdjdn taholta, ettd siin niinku vois olla jostain muualta ku
tyopaikalta, ni vois saada parempaakin henkilokohtaisten kehittimiskoh-

teiden ja osaamisen arviointia.” (H2)

Toisaalta koko ldhiesimiestutkinnon rakenne arviointeineen asetettiin kyseenalaisek-

si. Erds haastateltava koki, ettei nykyinen arviointikdytdntd oikein sopinut téllaisten

abstraktien siséltdjen, kuten esimiestyon, arviointiin. Tapa arvioida yksittdisid pienid

suorituksia ei ollut riittivdd kertomaan koulutettavan osaamisen kehittymisesta téllai-

sessa substanssissa. Hén esittikin kehitysehdotuksena yhden isomman kokonaisuuden

arvioinnin pienien yksittdisten ndyttjen sijaan.

2

o0 toi rakenne on just se, ettd md oon itse asiassa aika paljon kyseen-
alaistanu, et sopiiko tdd oppisopimusmallinen, jossa tdd malli on tdd, et-
td kerdtddn nditd yksittdisid pienid suorituksia, joka on suorittavan tyon
oppimiseen luotu alun perin, et sopiiko se timmdseen niinku abstraktim-
man sisdllon oppimiseen ja muuhun ylipddnsd, koska siind tulee justiin
se, ettd tdd niitten kuvaaminen kirjallisesti ja arvioinnit on suhteellisen
haastavia toteuttaa....Md ehkd kokisin tdin tyyppisen, ettd yks laajempi

opinndyte olis paljon parempi kuin pienet suoritteet.”” (H2)

Haastateltava jatkoi pohdintojaan asettamalla kyseenalaiseksi koko koulutuksen ar-

vioinnin, silld esimiestydn, erityisesti henkildjohtamisen osaaminen on hdnen mukaansa

hitaasti kehittyva asia. Toisaalta on hankalaa arvioida, kuinka paljon juuri timé koulutus

esimiestyon kehittymiseen on vaikuttanut.

“Henkildjohtaminen ja ihmistyé ylipddnsd on sit taas sellasta, et se ei 0o
mikddn kerralla opittava asia, vaan enemmdn hitaasti kehittyvd asia, jota
on hyvin vaikea arvioid,a ettd kuinka paljon joku koulutus edistid sitd

Jjatkuvaa oppimista.” (H2)

Parannusehdotuksena arviointiin erds haastateltava esitti suullisten palautekeskuste-

lujen mukaan ottoa, jotta koulutettavan osaamisesta voisi saada kattavamman kuvan.
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Hén ehdotti erdédnlaisten kolmikantakeskustelujen jarjestimistd koulutettavan osaamisen
arviointiin. Arviointikeskusteluissa olisi mukana koulutettava, kouluttaja ja joku henkil6

jarjestdjien taholta, joka vastaa siséllostd kokonaisuutena.

"Ehkd jotain semmosia keskusteluja, kolmikantakeskusteluja, missd ni
niistd aiheista keskusteltas, ettd ni pddsis enemmdn siitd osaamisesta ja
ymmdrtdamisestd kartalle. No siin ois kouluttaja ja oppilas ja vaikka sit-
ten joku Kiinkon ihminen, joka tavallaan siitd kokonaisuudesta vastaa.”
(H3)

Tamain haastateltavan ehdottama kolmikantakeskustelu voisi olla sopivampi mene-
telmd arvioimaan myds esimiesosaamisen ja henkildjohtamisen kehittymistd néyttotut-
kintokoulutuksissa, silld keskustelemalla asioista voi saada paremmin késitystd myos
esimiesosaamisen tasosta.

Tamén tutkimuksen perusteella arvioinnin ja palautteen olisi hyvé olla koulutettavaa
kehittdvad ja eteenpdin vievdd, mikd tuli ilmi jo tutkimuksen esihaastatteluissa. Arvi-
oinnilla ja palautteella oli merkitystd my0ds aiemmassa tutkimuksessa johtamiskoulutet-
tavien kokemaan arvoon ja arviointikriteerien tuli olla yksiselitteisid ja palautteen tuli
olla yksityiskohtaista, ymmarrettivid ja johdonmukaista. Arvioinnissa oli tirkedd, ettd
se oli yhdenmukaista ja johdonmukaista kouluttajien ja opettajien kesken. (Clewes
2003.) Opettajien epdyhtendiset ja toisistaan eroavat ndkemykset arvioinnin tasosta ja
epdselvit ohjeistukset arviointikriteereistd aiheuttivat tyytyméttomyyttd koulutettavissa
(Ly ym. 2015). Koulutettaville oli tirkedi, ettd arviointisysteemi perusteltiin kurssin
alussa ja palautetta annettiin tenteistd ja projektitoistd (Munteanu ym. 2010).

Aikataulu tuli haastateltavien mukaan olla puolestaan laadittu siten, ettd se on sopi-
van mittainen. Sopivan mittainen aikataulu toi koulutettaville arvoa sikéli, mikéli he sen
johdosta kokivat, ettd heilld on riittdvisti aikaa sisdistdd kokonaisuus. Toiset haastatel-
tavat kokivat koulutukset liian pitkind ja he ehdottivat, ettd kokonaisuuksia tehtdisiin
intensiivisemmiksi. Erds haastateltava mainitsi liian pitkien koulutuspidivien tuntuneen
raskaalta, ja esitti, ettd koulutuspdivien sisdltod voisi jakaa pienemmiksi osiksi ja use-

ammalle ldhipdivélle.

”Kokonaisuudet vois olla sillee intensiivisempid. No toki niit on kolme
pdivdd intensiivisesti jotakin aihetta ja sitte on taas kolme—neljd kuukaut-
ta valii. Noh se on ehkd tehty silleen, kun on toissd, niin sitte on mahdol-
lisuus ottaa ne kolme pdivdd siind. Mut sit taas se venyy ja vanuu se val-

mistuminen.” (HS)
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Jokainen haastateltava suoritti oman koulutuksensa tayspéivdisen tyon ohella, ja ajan
jarjestamisen haasteellisuus opintojen tekoon tuli ilmi haastatteluissa. Toisaalta tuli ilmi,
etteivit haastateltavat valttdiméttd kokeneet saavansa koulutuksen suorittamisesta vas-
taavaa hyotyd kuin mitd se vaati heiltd ajankdytt6d. Ajan jarjestimisen haasteellisuus ja
aikapaineet olivat kriittisid tekijoitd myOs aiemmassa tutkimuksessa koulutettavan ko-
keman arvon kannalta. Mitd enemmain aikaa koulutettavat kdyttivdt koulutuksen suorit-
tamiseen, sitd enemmain hyotya he odottivat siitd saavansa (Clewes 2003).

Koulutuksen tehtédvien teko tydajalla koettiin positiivisena asiana, silld koulutukseen
ei silloin tarvinnut kdyttdd omaa vapaa-aikaa niin paljon. Tdméa mahdollisuus osattiin
my0s kayttdd hyodyksi hyvin siten, ettd tehtdvét tyopaikalla ja koulutuksessa sovitettiin

yhteen tukemaan toisiaan, mikili niin pystyttiin tekem&én.

"Sai kuitenkin sen koulun tehtdvid hyédyntdd tydssd, ihan tyon teossa. Et
sai monta sellasta hommaa tehtyd, mitd ei varmaan olis muuten tullu teh-
tyd ainakaan silld aikataululla. Jos osas ne sopivasti sithen sumplia ne
tehtdvat, ettd tavallaan sai tdas sellasia hommia tai muokkas sen tehtdvin
sellaseks, et pysty tekee sellasen homman, mikd oli pitinyt muutenkin
tehdd tds toissd. Ne piti laittaa sellaseen muotoon, et sai samal suoritet-
tua kaks kdrpdstd samalla iskulla, sai sen tehtdvdin tehtyd ja sai tavallaan

tyopaikalla asioita eteenpdin.” (H6)

Markkinointi-instituutin tarjoama ldhiesimiestyon ammattitutkinto ja SLK Instituutin
jérjestdimd johtamisen erikoisammattitutkinto olivat ndyttdtutkintoja, joten tehtdvien
suorittamisen tyOpaikalla kuului jo tutkinnon luonteeseen. Toisaalta Kiinkon jérjestima
johtavan ammatti-isdnnditsijan koulutus ja tutkinto (AIT) ei ollut néyttStutkinto, joten
tamén koulutuksen kédyneilld haastateltavilla ei ollut samanlaista mahdollisuutta suorit-

taa koulutusta tyopaikallaan.

“Just tuo aikataulun jdrjestiminen, ni oli aika tyéldstd. Jos niitd olis
voinu tehdd vaikka tydpaikalla tai muuta, niin se ois tietysti voinut olla
helpompi, mutta kun ei voi. Silloin ei oikein ollu nditd mitddn vilineitd

siihen, ettd olis niinku etdnd voinut pitdd luentoja ja muita ni.” (H1)

Haastateltavan kommentista kdy ilmi koulutuksen ja tydeldmin yhteensovittamisen
haasteellisuus, kun aikaa koulutuksen suorittamiselle tyon ohella on vaikea jirjestda.
Etd- ja verkko-opiskelun hyddyntdminen olisi lisdnnyt koulutettavan kokemaa arvoa,
silld koulutettava voisi kuunnella luentoja verkon vélitykselld ja mahdollisesti jopa

omalta tyGpaikaltaan késin.
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Tamain tutkimuksen tulokset aikataulun sopivasta mitoituksesta ja sen tuomasta arvosta
koulutettaville ovat linjassa aiempien tutkimusten kanssa. Koulutettavilla tuli olla riittavésti
aikaa sisdistdd opetettavat asiat ja heille tuli antaa riittdvésti aikaa tentteihin valmistautumi-

seen ja projektitdiden tekoon (Clewes 2003; Munteanu ym. 2010).

5.4 Koulutettavien paaméiirit, markkinointiviestinti ja hinta-
laatusuhde

5.4.1  Koulutettavien pddmdidrit ja syyt koulutuksen suorittamiselle

Tutkimushaastattelussa tiedusteltiin omina kysymyksindén haastateltavan syitd ldahted
koulutukseen, odotuksia koulutukselta ja pddmaiirid koulutukselle. Haastateltavien vas-
tauksissa toistuivat samat asiat riippumatta siitd, kysyttiinké hénen odotuksiaan koulu-
tukselta vai hinen asettamiaan pddmairid koulutukselle, joten tuloksia esitettdessé eri-
tellddn vain haastateltavan asettamat paddmaiérit koulutukselle ja syyt ldhted koulutuk-
seen. Frekvenssit haastateltavien mainitsemista padmaééristd koulutukselle ja syistd kou-

lutuksen suorittamiselle on tiivistetty kuvioon 11.

Yritys kannusti koulutukseen ja/tai kustansi sen [ VT
Tietojen ja osaamisen paivittiminen [ NN
Johtamis- tai esimiesosaamisen vahvistaminen ||| T

Tutkinnon ja/tai pitevyyden saaminen [ R0
Sosiaaliset paamairit koulutukselle [[NEEEGEG

Avoimin mielin, mielenkiinnosta [

H Haastateltava 1 H Haastateltava 2 ® Haastateltava 3 H Haastateltava 4
m Haastateltava 5 m Haastateltava 6 Haastateltava 7

Kuvio 11 Haastateltavien odotukset ja syyt ldhted koulutukseen

Tietojen ja osaamisen pdivittdminen (kuvio 11) tarkoitti haastateltaville tietojen ja
taitojen paivittdmisti nykypiivén tasolle, syvéllisemmin osaamisen hankkimista, uusien
asioiden oppimista, johtamis- ja esimiesosaamisen vahvistamista ndyttotutkintokoulu-
tuksissa sekd teknisen osaamisen ja isdnndintiliiketoimintaosaamisen vahvistamista
AlIT-tutkinnossa. Térkedd oli koulutuksessa saatavien tietojen ja taitojen hyodynnetti-

vyys omassa tyOssd. Johtamis- ja esimiesosaamisen vahvistaminen kisitti odotukset
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tyokalujen hankkimisesta esimiestyohon, ammatillisen varmuuden ja ammattitaidon
kasvattamisesta ja esimiehen rooliin kasvamisesta. Odotukset esimiehen rooliin kasva-
misesta ja ammatillisen varmuuden kasvattamisesta kuvastivat myds, ettd itsensd kehit-

taminen oli tiarked koulutettaville arvoa tuova tekija.

"Md tietysti odotin, et md saisin sieltd jotakin siihen esimiestyohon, et
oppis jotain uutta, ja ehkd sit muiden esimiesten kokemuksia ja kun ties,
et siel on muiltakin aloilta esimiehid niin tavallaan, et minkdlaista koko-
naisuudessaan esimiestyé on, ja mitd kaikkea se pitdd sisdllddn. Taval-
laan se, ettd miten olet hyvd esimies niinku sitd. Tavallaan itelld on joku
kdisitys, mut sit kun sd oot sielld koulussa ja sielld on muita esimiehid,

joiden kanssa keskustellaan, ni sit sithen saa vihdn uusia ndkékulmia.’

(H4)

"No ehkd kuitenkin sitd ldhiesimieshommaa, ettd ihan mitd sanoinkin
tos, ni tyokaluja sithen hommaan, ja ehkd jotain selkeempdid johtamista-
paa. Vihdn niinku mallia, miten johdetaan tdllasta tietyn kokoista yksik-

koo lihiesimiehend.” (H6)

Tutkinnon tai pitevyyden saamisen merkitys tuli ilmi tutkinnon tarjoamana hyotyni
oman urakehityksen ja tydeldmén kannalta. Haastateltavat suorittivat tutkinnon, koska
omassa tydsséd edellytettiin tutkinnon tarjoamaa pétevyyttd, haastateltavat halusivat kas-
vattaa omaa markkina-arvoa tydeldmaéssé tai varmistaa omaa osaamista jatkuvien orga-
nisaatiomuutosten keskelld. Haastateltavien sosiaalisina pddméérind koulutukselle olivat
muiden koulutettavien kokemusten kuuleminen ja verkostoituminen muiden koulutetta-
vien kanssa. Jotkut haastateltavat liséksi mainitsivat, etti heilld ei ollut erityisid odotuk-
sia koulutukselta tai pddmaiérid koulutukselle, vaan he 1dhtivéit koulutukseen avoimin
mielin tai mielenkiinnosta.

“No ei siind nyt oikeestaan ollu mulla mitddn sen suurempia odotuksia,
kun md olin niitd aikaisempia tutkintoja isdnnoinnistd jo kdynyt niin, niin
se nyt oli vaan semmonen lisd siihen, ettd saan jonkun kivan kirjainyhdis-
telmdn sitten kdyntikorttiin. Se nyt oli tdd isdnndintikoulutuksen sen het-

kinen korkein tutkinto, mitd Kiinko tarjos.” (HS)

Tédmin tutkimuksen tulokset ovat linjassa aiempien tutkimusten kanssa, joissa erilais-
ten taitojen ja tietojen oppiminen ja osaamisen ja ammattitaidon kehittyminen sekd
osaamisen hyddyllisyys oman uran kannalta ovat luoneet arvoa koulutettaville (Le-
Blanck & Nguyen 1999; Clewes 2003; Voss ym. 2007; Carter 2009; Woodall ym. 2014;
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Douglas ym. 2015; Ly ym. 2015). My6s omasta itsestddn oppiminen ja oman persoonan
ja itsevarmuuden kehittyminen ovat olleet merkittdvid koulutettavien kokemaa arvoa
lisddvia tekijoitd (Hay & Hodgkinson 2008; Woodall ym. 2014). Odotukset ammattitai-
don kehittymisestd ja omien tietotaitojen péivittymisestd koulutuksen avulla tulivat esil-
le myds tdmén tutkimuksen esihaastatteluissa.

Tutkinnon tai patevyyden saaminen johonkin ammattiin tai tyotehtdvadn on tullut
esiin pddmadrdnd koulutukselle aiemmissakin tutkimuksissa (LeBlanck & Nguyen
1999; Clewes 2003; Woodall ym. 2014) sekd sosiaalisten tekijoiden, kuten verkostoi-
tumismahdollisuuksien merkitys koulutettaville arvoa tuovana tekijand (LeBlanck &
Nguyen 1999; Clewes 2003; Woodall ym. 2014). Odotukset markkina-arvon kasvatta-
misesta tydeldmissd, omasta urakehityksestd ja verkoston kasvattamisesta tutkinnon
suorittamisen mydtd tulivat esille myds tutkimuksen esihaastatteluissa.

Tassd tutkimuksessa toiset koulutettavat kokivat padsseensd pddasiassa padmaariinsa
koulutuksen avulla tai toisilla koulutettavilla ei ollut juuri odotuksia tai pddméaérid kou-
lutukselle. Toisten koulutettavien pddmadrat toteutuivat vain osittain, silld koulutus tar-
josi vihemmain johtamisosaamista, vihemmin tydkaluja tyohon, ldhti selkedsti mata-

lammalta taitotasolta tai ei ollut niin syvéllinen kuin koulutettavat odottivat.

“Oikeestaan ne osa-alueet, mitkd mulle olikin téirkeitd, eli se tekniikka ja
sit se tavallaan isdnnointiliiketoiminta ja johtaminen, ni niissd oli hyvdt

kouluttajat, et md kyl sain sielt sitd, mitd md hain.” (H3)

"Niit tyokaluja tuli ylldttivin vihdn, et enemmdn se hyéty, mitd sai niin
oli sitd omaa henkistd kasvua ja sitd, et oppi hahmottaa kokonaisuuksia
ja asioiden merkitystd. Et md odotin, et ois saanu enemmdn, vois sanoo
et ndilld asioilla tee ndin, ndin ja ndin nditd asioita, niin ndilld pddsee

eteenpdin. Et ei se ihan vastannut silld tavalla odotuksia.” (H4)

Haastatteluissa ilmeni asioita, jotka olivat ylittdneet koulutettavien odotukset. Yhdel-
le haastateltavalle koulutus oli helpompi kuin hidn odotti. Toiselle haastateltavalle esiin-
tymistaidon valmennus antoi enemmén kuin hén odotti. Kolmas oli tyytyviinen, silld
hén oli tutustunut koulutuksessa uusiin ihmisiin enemmén kuin hidn odotti. Neljds haas-

tateltava koki saaneensa tydhyvinvointia oman oppimisensa ja kehittymisensé liséné.

"Toi oli ihan mukava ja anto semmosta.. sanoisinko myds tyohyvinvoin-
tia tuli siind sen oppimisen lisind. Et jos siind ajatellaan vaan, et se on
esimiehend kehittymistd ja muuta, ni se on vaan se yks juttu. Se tyohyvin-
vointi ni se on se toinen asia....No sind pdivind kun sd meet sinne opis-

kelemaan, niin sd tavallaan jdtdt tin arjen taakse ja sd keskityt ihan eri
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asioihin, et ne mitkd on ne arkiset jutut ollu, niin ne on sind pdivind
poissa. Ja sit tehddn sielld koulussa jotain tehtdvii tai kuunnellaan jon-
kun luentoja tai muuta ja sitte tavataan eri ihmisid. Sitd sitte odottikin,
ettd kuukauden pddstdiks se oli sit seuraava, et sitpd on kiva, ettd nd-
héddn.” (H7)

Toisaalta tirkednd koulutettavien pddmaddrien ulkopuolisena lopputulemana oli yh-
teistydn syventyminen oman organisaation sisélld niiden koulutettavien keskuudessa,
jotka olivat koulutuksessa. My0s saatu vertaistuki muilta samassa tilanteessa olevilta ja
ymmarrys, ettei ole haasteiden kanssa yksin, kuuluivat koulutuksen lopputulemiin, joita
haastateltavat eivét erikseen maininneet koulutukselta odottavansa. Haastateltavien itse-
tuntemus, projektiosaaminen, suunnittelu- ja ongelmanratkaisutaidot, esiintymistaidot ja
sen myoOtd sosiaaliset taidot sekd ymmaérrys sopimusasioista syventyivit koulutusten
myotd. Néiden taitojen kehittymistd haastateltavat eivét erikseen maininneet koulutuk-

selta odottavansa, mutta niiden kehittyminen oli haastateltaville arvokas asia.

5.4.2  Markkinointiviestinndn ja hinta-laatusuhteen merkitys

Markkinointiviestinnin rooli koulutettavan odotusten luomisessa on melko pieni. Yhtd
haastateltavaa lukuun ottamatta ne haastateltavat, joita tydantajan puolelta kannustettiin
kdyméédn koulutus, eivdt kohdanneet etukdteismainontaa tai -markkinointiviestintda.
Tamai yksi haastateltava (H6, mies) mainitsi, ettd hin oli itse kdynyt tutkimassa enem-
mén palveluntarjoajan (Markkinointi-instituutti) internetsivuilta, minkélaiselle koulu-
tukselle hin oli ilmoittautunut. Mainonta oli ollut hdnestd vahéiista, eikd hin ollut saanut

kunnollista kuvaa kurssin sisillostd, kuten seuraavasta kommentista kdy ilmi:

“Aika vihdn sitd mun mielestd siind esitteessdkin sanottiin, ettd mitd sii-

nd sisdllossd tulee olemaan.” (H6)

Markkinointiviestintdd tai mainontaa mainitsivat puolestaan saaneensa he, jotka lah-
tivit koulutukseen puhtaasti omasta halustaan, eivétkd yrityksen kannustamisen seura-
uksena. Ndmai haastateltavat olivat saaneet jo pitkdén etukiteismainontaa koulutuspal-
velunjdrjestdjdltd (Kiinko), ja olivat kdyneet jo useilla Kiinkon jérjestdmilld kursseilla
ailemmin. Taten he tiesivét aiempien kokemustensa seurauksena, mitd odottaa tulevalta
koulutuspalvelulta. Yhden haastateltavan kommentista on luettavissa myos tietty nega-
titvinen suhtautuminen koulutuspalvelun jirjestdjdn mainontaa kohtaan, silld mainonta
tuntui hinestd olevan jo liiallista ja selvitys kurssien sisdllostd vaikutti joissain tapauk-

sissa jadneen puutteelliseksi.
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”Ne on aika hyvii siind markkinointiviestinnds kylld, ettd ne pommittaa
niilla kirjeilld kylld jatkuvasti. Ehkd sitd sisdltod vois vihdn enemmdn
avata joissain tapauksissa, et jos haluaa tietdd jotakin, ni se voi olla ihan
asiaa.” (HS5)

Haastateltavien kommentit antoivat viitteitd siitd, ettd koulutuspalvelun jirjestdjét
voisivat tdsmentédd ja tarkentaa mainontaansa etenkin koulutusten sisdllon osalta, jotta
mainonta antaisi mahdollisimman totuudenmukaisen kuvan koulutuksesta.

Oma tyonantaja maksoi jokaisen haastateltavan koulutuksen, eikd nelja haastatelta-
vaa tiennyt tai muistanut palvelun hintaa. Kahdella haastateltavalla oli mielikuva melko
hyvistd hinta-laatusuhteesta ja kolmen haastateltavan vastauksissa tuli esille mielikuva
heikommasta hinta-laatusuhteesta. Ndmé haastateltavat eivdt mydskdin itse maksaisi
koulutuksesta sen tdyttd hintaa. Syind haastateltavat mainitsivat koulutuksen sisiltoon ja
kouluttamiseen liittyvit puutteet, koulutuksen kehittdmisen puutteellisuuden seki sen,

ettd koulutusta ei voinut raitdloida omiin tarpeisiinsa sopivaksi.

"’Siis no sanotaan, ettd siel oli niit eritasoisia kouluttajia, se talouspuoli
oli aivan siis olematon ja et jotenkin just sitd, et Kiinko vois vihdn ehkd
pdivittdd ja vihdn miettii sitd, et ne on vetdnyt nyt kakskyt vuotta suunnil-
leen samalla kaavalla, ja sit siel on ne samat parrat kouluttamassakin
varmaan ja muuta et.. se on tavallaan jdtetty vihdn sillai, et se pyorii
omalla painollaan, et siindhdn se laatu kdrsii, koska sitd ei kokoajan ta-

vallaan kehitetd sitd.” (H3)

"Sielld oli aika paljon sitd hottéo seassa, et sitte et md kuitenkin odotin,
et olis ollu enemmdin jotenkin semmosta faktaa. Jotenkin ei ollu niin pal-
jon sitd johtamista ja just vaikka muutosjohtamista, mikd oli yks semmo-
nen elementti, mitd md niinkun odotin. Niin sitd asiaa kylld kdsiteltiin
sielld, mut tavallaan mitddn varsinaisia tyokaluja ei ihan hirveesti saanu.
Ettd ndilld asioilla saa asiat menemdidn ldpi, ettd silleen semmost ei ollu.
Et olis voinu olla sit vaikka jotain psykologi kertomassa, et milld tavalla

ihmisiin voi niinkun vaikuttaa ja vedota.” (H4)

Yksi haastateltava vei pohdinnan koulutuspalvelun rddtdloimisen tarpeellisuudesta
vield pidemmadlle ja ehdotti selkeitd parannuksia koulutussuunnitelmaan, jotta tydanta-

jatkin hydtyisivat siitd, ettd heiddn henkilostodan koulutetaan.
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"Ehkd tyonantajan kannalta siit ei ollu mitddn iloo, ettd md olin sielld.
No jotenkin siitd vois niinku periaattees, et jos tyénantaja maksaa jonkun
koulutuksen, ni kylld siin koulutussuunnitelmassa vois ottaa huomioon,
ettd voisko siel tyopaikalla olla joku probleema, mitd vois sit kehittdd sii-
nd samalla. Nii silloin tyoantaja sais tavallaan niille rahoilleen vastinet-
ta, et nythdn md sain itelleni siitd niinkun vastinetta ja sitten muutin tyo-

paikkaa sen jilkeen.” (HS)

Tassd tutkimuksessa hinta-laatusuhteen merkittavyyttd koulutettavien kokemaan ko-
konaisarvoon selkeésti vihensi se, ettd koulutettavien tydantajat maksoivat koulutuksen.
Toisaalta hinta-laatusuhde on ollut merkittdva tekija liiketoiminnan opiskelijoiden arvi-
oidessa koulutuspalvelusta saamaansa kokonaisarvoa aiemmassa tutkimuksessa. Nama
litkketoiminnan opiskelijat maksoivat itse koulutuksen. Opiskelijoiden arviot hinta-
laatusuhteesta muuttuivat koulutuksen edetessd ja hinta-laatusuhteen muuttuminen oli

erisuuntaista naisten ja miesten vililld. (LeBlanck & Nguyen 1999.)

5.5 Yhteenveto koulutuskokemuksen tuottamasta arvosta

Koulutuspalvelun organisointiin ja jérjestimiseen, koulutustilanteisiin ja vuorovaiku-
tukseen sekd koulutuksen siséltoon, oppimistehtdviin ja arviointiin liittyen haastatteluis-
sa ilmeni useita koulutuskokemuksen tarjoamia hyotyjd ja koulutuskokemuksen vaati-
mia uhrauksia. Henkilokunnan toiminnasta ja koulutuksen organisoinnista seurasi joko
emotionaalista ja kognitiivista hy0tya tai emotionaalisia ja kognitiivisia uhrauksia kou-
lutettaville riippuen organisoinnin sujuvuudesta. (kuvio 12).

Koulutustilanteiden tarjoama arvo koulutettaville oli riippuvaista toiminnallisesta
ulottuvuudesta, ennen kaikkea vuorovaikutuksen mairéstd ja laadusta. Vuorovaikuttei-
suudesta ja kouluttajan ammattitaidosta seurasi sosiaalista, kognitiivista ja emotionaalis-
ta hyotyd koulutettaville. Vuorovaikutteisuus lisési koulutettavien kokemia sosiaalisia
hyotyjd, sosiaalisten hyotyjen kokeminen lisdsi kognitiivisia hydtyjd ja kognitiivisten
hyotyjen kokeminen edelleen emotionaalisia hyotyjd (kuvio 13). Toisaalta toiminnalli-
sesta ulottuvuudesta seurasi suoraan sekd kognitiivisia ettd emotionaalisia hyotyjd. So-
siaalisista hyodyistd seurasi suoraan myds emotionaalisia hyotyjd. Vuorovaikutteisuu-
den ja ryhmékeskustelujen puute sekd kouluttajien ammattitaidon puute ja kyvyttomyys
uudistua koettiin puolestaan hyvin kokonaisvaltaisena toiminnallisena, sosiaalisena,
kognitiivisena ja emotionaalisena uhrauksena koulutustilanteiden, kouluttajien ja vuo-

rovaikutuksen tarjoamien hyotyjen jiddessd saavuttamatta (kuvio 13).
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asiakaspalvelun ripeys ja huolehtivaisuus

henkilokunnan sujuva ja oikea-aikainen viestinti EMOTIONAALINEN
ja informointi HYOTY
henkilokunnan antaman ohjauksen laatu ja :> KOGNITIVINEN
ohjauksen riittivi jirjestiminen HYOTY

oppimisympéristdjen monipuolisuus, toimivuus

ja helppokiyttdisyys

. . . EMOTIONAALINEN
ohjauksen puutteellinen jérjestiminen

UHRAUS
oppimisympdéristdjen puutteellinen hyodyntdminen ja > KOGNITIHVINEN

niiden niukkuus UHRAUS

koulutuspalvelun uudistumattomuus

Kuvio 12 Yhteenveto asiakaspalvelun ja organisoinnin merkityksesti koulutusko-

kemukseen

Tarkeimmét koulutuksen sisdllon, aikataulun ja arvioinnin tarjoamat hyddyt
luokiteltiin kognitiivisiksi hyddyiksi, mutta siséltd tarjosi samalla useita emotionaalisia
ja sosiaalisia hyotyja koulutettaville. Positiiviset ominaisuudet koulutuksen sisillossa,
aikataulussa ja opiskelijan arvioinnissa ja niistd johtuvat hyddyt on koottu kuvioon 14.
Jokaiselle sisdllostd, aikataulusta ja opiskelijan arvioinnista aiheutuvalle positiiviselle
seuraukselle (kuvio 14) I0ytyi vastaava negatiivinen seuraus eli uhraus, jota
koulutettavan tuli sietdd, mikédli hyotyd ei saavutettu. Uhraukset luokiteltiin sekd
kognitiivisiksi ettd emotionaalisiksi uhrauksiksi. Néitd kognitiivisia ja emotionaalisia
uhrauksia olivat sisdllon ja oppimistehtivien radtdldinnin puute koulutettavan tarpeisiin
sopivaksi, aiheiden tuttuus, uuden ja ajankohtaisen, koulutettavaa tydeldmissa
hyodyttivian tiedon puute sekd riittiméton tiedon saanti tydssd hyOdynnettdvistd
nykypéivin ja tulevaisuuden tyokaluista ja sdhkoisistd jarjestelmistd. Uhrauksia olivat
edelleen osaamisndyttdjen suorittamisprosessin hankaluus ja niiden tarpeettomuus
koulutettavan oppimisen ja kehittymisen kannalta, sdhkdinen oppimistehtivien teko- ja
palautusprosessin puute ja arvioinnin tehottomuus antaa koulutettavalle riittdvd kuva
osaamisestaan ja kehittymistarpeistaan. Aikataulutus koettiin uhrauksena, mikéli aikaa
oli hankala 16ytdd koulutuksen suorittamiselle tai koulutuksen suorittaminen
tdysipdivdisen tyon ohella oli raskasta. Toisaalta aikataulutus saattoi olla myos liian
pitka tai koulutuksen suorittaminen saattoi vaatia enemmén oman ajan kéyttod, mité sen

suorittamisesta sai vastaavaa hyotya.
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Koulutuspalveluiden tuottama arvo rakentui pddmaéarien toteutumisen seurauksena. Tér-
keimpid toteutuneita paamadrid olivat tiedon pdivittdminen ja ammatillisen osaamisen
kehittyminen, johtamis- tai esimiesosaamisen vahvistaminen, tutkinnon tai pitevyyden
saaminen, verkoston kasvattaminen ja muiden koulutettavien kokemusten kuuleminen.
Tassd tutkimuksessa toiset koulutettavat kokivat pddsseensd pddasiassa padmadriinsa
koulutuksen avulla. Toisilla koulutettavilla ei ollut juuri odotuksia tai pddmaéaria koulu-
tukselle. Toisten koulutettavien paddmééarét toteutuivat vain osittain, silld koulutus tarjosi
vihemman johtamisosaamista, vihemman tyokaluja ty6hon, 1dhti selkedsti matalammal-
ta taitotasolta tai ei ollut niin syvéllinen, mitd koulutettavat odottivat.

Koulutuspalvelun tuottama kokonaisarvo koulutettaville voidaan havaita myds tut-
kimalla koulutettavien suositteluhalukkuutta koulutuksesta. Mikaili opiskelijalla oli kor-
keat odotukset koulutukselta, opiskelijan havaitsema palvelun laatu korreloi negatiivi-
sesti opiskelijan koulutuksesta antamien suositusten kanssa. Mikili opiskelijan odotuk-
set koulutukselta olivat matalammat, héan oli alttiimpi my0s suosittelemaan koulutusta
havaitun laadun ollessa riittdvédn hyva. (Carter 2009.)

Téssd tutkimuksessa kahdella haastateltavista ei ollut erityisid odotuksia koulutuksel-
ta, mutta he eivét suositelleet koulutusta. Ndiden haastateltavien (H2 ja H6) kokonaisar-
vio koulutuksesta oli haastattelujen perusteella negatiivisella puolella. Kolmella haasta-
teltavista oli jonkin verran odotuksia koulutukselta ja heistd kukaan ei spontaanisti suo-
sitellut koulutusta haastattelun aikana. Ndiden haastateltavien (H1, H3 ja H4) kokonais-
arvio koulutuksesta oli positiivisella puolella. Kahdella haastateltavalla ei ollut erityisia
odotuksia koulutuksen suhteen ja he suosittelivat koulutusta spontaanisti haastattelun
loppuvaiheessa. Toinen niistd haastateltavista (H7) oli oikein tyytyvéinen koulutukseen
ja toinen (H5) oli melko tyytyvéinen kokonaisuuteen monista koulutuksen arvoa vihen-
tavistd tekijoistd huolimatta. Tdmén tutkimuksen tulokset siten tukevat Carterin (2009)
tutkimustuloksia, mutta haastateltavajoukon rajallisuudesta johtuen mitddn johtopdatds-
td odotusten ja suositteluhalukkuuden vélisestd yhteydestd ei timén tutkimuksen perus-

teella kuitenkaan voitane tehda.
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Teoreettiset johtopaatokset

Tutkimukseni tarkoitus oli lisdtd ymmarrystd, minkdlainen on koulutettavalle arvoa tuo-
va asiakaskokemus esimies- ja johtotason tdydennyskoulutuspalveluiden konteksteissa.

Tutkimukseni osaongelmat olivat seuraavat:

Minkélaisia ovat koulutuspalvelun tarjoamat hyodyt?
2. Minkélaisia ovat koulutuspalvelun vaatimat uhraukset?
Miten markkinoinnin kilpailukeinojen avulla voidaan edistdd koulutettavan pda-

madrien toteutumista?

Tutkimus tuo tietoa koulutettavan kokemaa arvoa lisddvisti ja vihentdvisté tekijoistd
sekd koulutettavan koulutukselle asettamista pddmaéristd esimies- ja johtotason tidyden-
nyskoulutuspalveluiden konteksteissa. Tutkimus laajentaa ymmaérrystd myos siitd, miten
markkinoinnin kilpailukeinoja on kannattavaa hyddyntda koulutuspalveluiden konteks-
tissa, jotta niiden avulla voidaan lisdtd koulutettavan kokemaa arvoa. Haastatteluissa
ilmeni useita koulutuspalveluiden tarjoamia hyotyja ja niiden vaatimia uhrauksia. Haas-
tateltavien ajatukset koulutuskokemuksen arvoa lisddvistd ja vihentdvistd tekijoistd sekd
omista padmadristddn koulutukselle olivat kauttaaltaan hyvin samankaltaisia kuin ai-
emmin tutkituissa yliopisto- ja MBA-johtamiskoulutusten konteksteissa.

Tamén tutkimuksen perusteella sosiaalisen hyddyn merkitys korostuu koulutuspalve-
lun kontekstissa ja koulutettavan kokema arvo muodostuu onnistuneen vuorovaikutuk-
sen ja viestinndn sekd verkostoitumisen kautta. Onnistunut vuorovaikutus koulutetetta-
vien vililld sekd kouluttajan ja koulutettavien vililld on keskeistd, silld se mahdollistaa
nidkemysten ja kokemusten vaihdon, keskustelevan ilmapiirin ja hyvin yhteishengen
muodostumisen sekd edistdd verkostoitumista. Téarkedd koulutettaville oli yhteistyon
syventyminen oman organisaation sisdlld niiden keskuudessa, jotka olivat koulutukses-
sa. Tdarkedd oli my0s tutustuminen uusiin ihmisiin oman tydyhteison ulkopuolella ja
siten mahdollisuus laajempaan tiedon ja kokemusten vaihtoon myds koulutuksen jil-
keen. Koulutustilanteiden vaatimista uhrauksista tdrkein onkin juuri vuorovaikutteisuu-
den puute. Koulutettavat kokivat hyvin negatiivisesti, mikéli ryhmékeskusteluita ei juuri
ollut, eikd siten ndkoékulmien vaihtoa muiden koulutettavien kanssa.

Tamén tutkimuksen tulokset sosiaalisen ulottuvuuden merkityksestd koulutettavan
kokemaan arvoon ovat yhtdpitévid aiempien tutkimusten tulosten kanssa. Koulutuspal-
velun kontekstissa sosiaalisen ulottuvuuden merkitys on nidkynyt vuorovaikutuksen
(Stahl ym. 1992; Clewes 2003; Ng & Forbes 2009; Sebastianelli ym. 2015) viestinndn
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(Stahl ym. 1992; Munteanu ym. 2010; Douglas ym. 2015) ja verkostoitumisen (Baldwin
ym. 1997; LeBlanck & Nguyen 1999; Clewes 2003; Carter 2009; Douglas ym. 2015)
merkityksend koulutettaville arvoa tuottavina tekijéind. Koulutuskokemuksen kannalta
tarkedd oli opiskelijan ja opettajan sekd opiskelijoiden vélisen vuorovaikutuksen laatu
(Sebastianelli ym. 2015). Koulutettavien keskindiselld vuorovaikutuksella oli selkeda
merkitystd koulutettavien kokemaan arvoon, silld koulutettavat saattoivat vaihtaa aja-
tuksia, nikemyksid ja kokemuksia keskendédn erilaisissa ryhmétilanteissa (LeBlanck &
Nguyen 1999; Clewes 2003; Hay & Hodgkinson 2008). Henkil6kunnan sujuva viestinté
on puolestaan lisdnnyt koulutettavan kokemaa arvoa (Douglas ym. 2015, kun taas vies-
tinndn epdonnistuminen on heikentdnyt sitd (Munteanu ym. 2010).

Toiminnallisella ulottuvuudella koulutettavan kokema arvo muodostuu kaikista niista
positiivisista ja negatiivisista reaktioista, mitd vuorovaikutus koulutettavan ja koulutus-
palvelun ja siihen liittyvien tuotteiden vélilld koulutettavassa herdttdvit. Namé reaktiot
herddvit sen mukaan, miten koulutettava reagoi kokemiinsa #rsykkeisiin. Arsykkeet
koetaan aistien vélitykselld, miki tuo aistinvaraisen ulottuvuuden mukaan kuvaan. Posi-
tilviset tai negatiiviset tunteet ja siten emotionaaliset hyddyt ja uhraukset puolestaan
viridvit koetuista aistidrsykkeistd ja tulkinnoista niihin. (Holbrook & Hirschman 1982.)

Tamén tutkimuksen perusteella opettajan asiantuntevuus, joustavuus ja innostavuus
sekd hyvit opetus-, vuorovaikutus- ja viestintitaidot tuovat arvoa koulutettavalle, mika
on linjassa aiemman tutkimuksen kanssa. Toisaalta ryhmékeskustelut erityisesti tydeld-
mén tilanteista ja autenttisten tydeldmén tilanteiden harjoittelu ovat koulutettaville tér-
keitd ja lisddvat koulutettavien kokemaa arvoa, mikd on my®ds havaittu aiemmin. Opetta-
jan tuli olla asiantunteva ja innostava, ja hinelld tuli olla hyvit opetus- ja viestintdtaidot
sekd tilanteeseen sopivat opetusmenetelméit (Voss ym. 2007). Kédytdnnon esimerkkien
hyodyntdminen opetuksessa paransi koulutettavan kokemusta, kun taas epdinnostava
opetustyyli heikensi sitd (Clewes 2003).

Tédmin tutkimuksen perusteella koulutustilanteet ja onnistunut vuorovaikutus voivat
tarjota koulutettaville emotionaalisina hy6tyind vertaistukea muilta kollegoilta, positii-
visia tunteita, kokemuksen hyvistd yhteishengestd ja mahdollisuuden keskustella ano-
nyymisti arkaluonteisista aiheista. Sosiaalinen kanssakdyminen muiden koulutettavien
kanssa voi tarjota koulutettavalle myds parempaa tyohyvinvointia oman oppimisen ja
kehittymisen lisdnd ja mahdollisuuden irtiottoon arjen tydstd sekd mahdollisuuden ko-
kemusten vaihtoon haasteellisissa tydtilanteissa myds koulutuksen jdlkeen. Opiskelu-
ryhmin tarjoaman tuen, ryhméhengen, verkostoitumisen ja oman nidkemyksen laajen-
tamisen merkitys koulutettavan kokemaan arvoon on havaittu myds aiemmin (Clewes
2003). Toisaalta koulutettavan kokeman sosiaalisen ja emotionaalisen hyddyn koulutuk-
sesta on todettu lisddntyvan koulutuksen jatkuessa, mikali koulutettavan kokemus yh-
teydenkuuluvuudesta muihin kasvaa ja positiiviset tunteet lisdéntyvét (LeBlanck &
Nguyen 1999).
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Tamin tutkimuksen perusteella koulutustilanteet voivat tuottaa myds hedonistista
hy6tya koulutettaville, silld koulutettavien kokemat ilon ja hauskuuden tunteet koulu-
tuksen ryhmétilanteissa tulivat ilmi haastatteluissa. Hedonistista hyotyd saadaan juuri
tuotteen kyvystd tuottaa iloa, hauskuutta ja nautintoa (Holbrook & Hirschman 1982;
Babin ym. 1994; Lai 1995; Chandon ym. 2000). Positiivisten tunteiden herdttiminen
voi olla etu my0s koulutettavien oppimisen ja kehittymisen kannalta, silld ilon, tyyty-
vdisyyden ja mielenkiinnon kokemisen on todettu vaikuttavan tehostavasti oppimiseen
(Laukenmann ym. 2003).

Kognitiivisen hyodyn merkitys korostuu koulutuspalvelun kontekstissa, ja se on néh-
tidvissa koulutuskokemuksen tarjoamien lopputulosten ja oman kehittymisen térkeytena
koulutettaville. Tarkeimpid koulutettavan kokemaa arvoa lisddvid lopputuloksia ovat
tdmin tutkimuksen perusteella erilaisten tietojen ja taitojen oppiminen, ammatillisen
osaamisen kehittyminen, tutkinnon tai pitevyyden saaminen, hyddyllisyys tydeldmin ja
uran kannalta, henkil6kohtainen kasvu ja itsetuntemuksen kehittyminen. Toisaalta kou-
lutettavat kokevat kognitiivisena ja emotionaalisena uhrauksena, mikili koulutus ei juu-
ri tue heitd uuden, ajankohtaisen ja tydeldméssd hyddyttdvin tiedon oppimisessa ja am-
matillisen osaamisen kehittdmisessd. Témdn tutkimuksen tulokset ovat siten linjassa
aiempien tulosten kanssa. Koulutettavien kokemaa arvoa lisdsivdt tutkinnon tai pate-
vyyden saaminen, uusien asioiden oppiminen ja niiden hyddynnettivyys tydeldmaissd,
verkoston kasvattaminen, omakohtainen kehittyminen ja henkilokohtainen kasvu. (Cle-
wes 2003.) Koulutuksen tarjoama pidemmaén aikavélin ammatillinen hyoty oli merkit-
sevd eri koulutusalojen yliopisto-opiskelijoille asiakastyytyvdisyyttd lisddvénd tekijana
(Munteanu ym. 2010).

Tyo6eldmissa koulutettavaa hyddyttdvien tietojen ja taitojen oppiminen on timén tut-
kimuksen perusteella keskeinen koulutettavalle arvoa tuottava tekijd. Tydeldmén ja uran
kannalta hyodyllisié tietoja ja taitoja tdssd tutkimuksessa olivat itsetuntemuksen kehit-
tyminen, projektiosaaminen, suunnittelu- ja ongelmanratkaisutaidot, henkildstdjohtami-
nen, esiintymistaidot ja sopimuksien tekoon liittyvét asiat seké tieto tyokaluista ja uusis-
ta sdhkdisistd jarjestelmistd. Tutkinnon saaminen oli puolestaan koulutettavan markki-
na-arvoa lisddvi tekijd tydelaméssi, kun koulutettavan ammatillinen uskottavuus parani
ja hin saattoi mainita suoritetun tutkinnon ansioluettelossaan. Siten etenkin AIT-
tutkinnon suorittaminen tarjosi koulutettaville myds imagollista arvoa tdssd tutkimuk-
sessa. Tédmién tutkimuksen tulokset ovat siten linjassa aiempien tutkimusten tulosten
kanssa. Kognitiivista arvoa koulutuspalvelu on tuottanut aiemmin tarjoamalla koulutet-
taville riittévisti tietoja ja taitoja sekd osaamista, jotka hyodyttivit heitd tyoeldmassé ja
omalla urallaan (LeBlanck & Nguyen 1999; Clewes 2003; Carter 2009; Woodall ym.
2014; Douglas ym.2015; Ly ym. 2015). Koulutuspalvelu on tarjonnut arvoa koulutetta-
valle tukemalla koulutettavaa itsetuntemuksen kehittdmisessd (Clewes 2003; Hay &

Hodgkinson 2008; Woodall ym. 2014) seké erilaisten tydkalujen ja tekniikoiden oppi-
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misessa (Hay & Hodgkinson 2008). Koulutuksesta saatu tutkinto on tuottanut arvoa
koulutettaville, kun siitd on saatu hyotyd tyollistymisen ja oman uran kannalta (LeB-
lanck & Nguyen 1999; Clewes 2003; Woodall ym. 2014).

Taman tutkimuksen perusteella onnistunut tukipalveluprosessi tarjoaa koulutettaville
emotionaalista ja kognitiivista hyotyd organisoinnin ja asiakaspalvelun sujuessa vaivat-
tomasti sekd ohjauksen ja viestinnédn ollessa riittdvad. Toisaalta koulutuspalvelun jérjes-
tdjien epdonnistuminen koulutuksen organisoinnissa, ohjauksen jérjestimisessd ja asia-
kaspalvelussa ovat koulutuskokemuksen vaatimia emotionaalisia ja kognitiivisia uhra-
uksia. Henkilokunnan tarjoama huolehtiva ja riped asiakaspalvelu on tarjonnut arvoa
koulutettaville myos aiemmissa tutkimuksissa (Browne ym. 1998; Carter 2009; Douglas
ym. 2015). Toisaalta tyytyméattomyyttd koulutettavissa on aiheuttanut se, ettd koulutus-
palvelun henkilokunnalla meni liian kauan aikaa koulutettavien ongelmien ratkaisuun
(Munteanu ym. 2010). My0s aiemmissa tutkimuksissa ohjauksen laadukkuus on lisén-
nyt koulutettavan kokemaa arvoa (Carter 2009; Sebastianelli ym. 2015), kun taas ohja-
uksen epdonnistuminen on vdhentdnyt sitd (Ly ym. 2015).

Tama tutkimus osoitti, ettd koko koulutusprosessi sindnsd voi olla uhraus, mikéli
koulutettava ei koe saavansa koulutuksen suorittamisesta vastaavaa hyotyd suhteessa
sithen, mitd sen suorittaminen vaatii hdneltd ajan kadyttod. Osaamisndyttdjen suorittamis-
ja arviointiprosessit ovat koulutuksen vaatimia uhrauksia, mikéli osaamisnéyttdjen suo-
rittamistapa on hankala tai arviointi ei anna koulutettavalle riittdvad kuvaa hénen osaa-
misestaan ja kehittymistarpeistaan. Arvioinnilla on ollut aiemmissakin tutkimuksissa
merkitystd koulutettavan kokemaan arvoon (Clewes 2003; Munteanu ym. 2010; Ly ym.
2015). Séhkoisen oppimistehtivien teko- ja palautusprosessin puute tai ontuvuus on
tamén tutkimuksen perusteella koulutuksen vaatima uhraus, mikd on linjassa aiempien
tutkimustulosten kanssa. Sdhkodinen oppiminen ja sédhkodinen tehtidvientekoprosessi pa-
ransivat koulutettavien tyytyvéisyyttd (Munteanu ym. 2010). Aikataulutuksen osalta
uhrauksena on tdmén tutkimuksen perusteella ajan 16ytdmisen haasteellisuus koulutuk-
sen suorittamiselle ja sen suorittamisen raskaus tdysipdivdisen tyon ohella. Aikataulutus
tulee olla mitoitettu siten, ettd koulutettavilla on riittdvésti aikaa sisdistdd opetettavat
asiat, mikd on linjassa aiempien tutkimusten kanssa (Clewes 2003; Munteanu ym.
2010).

Téssd tutkimuksessa koulutettavien tirkeimpid toteutuneita pddmééria koulutukselle
olivat tiedon péivittdminen ja osaamisen kehittyminen, tutkinnon tai patevyyden saami-
nen, verkoston kasvattaminen, muiden koulutettavien kokemusten kuuleminen, opin
hyodynnettivyys tydeldmaissd ja henkilokohtainen kasvu. Toiset koulutettavat kokivat
padsseensd péddasiassa padmadriinsd koulutuksen avulla, toisilla koulutettavilla ei ollut
juuri odotuksia tai pddmairid koulutukselle ja toisten koulutettavien padmaadrét toteutui-

vat vain osittain, silld koulutus ei tdysin vastannut koulutettavan odotuksia. Toisaalta
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haastatteluissa ilmeni myos asioita, jotka olivat ylittdneet koulutettavien odotukset, ja
jotka tarjosivat koulutettaville arvoa odottamattomasti.

Tamin tutkimuksen perusteella parhaiten koulutettavia tukevat pddmaééariin péésys-
sdan muut koulutettavat, runsas vuorovaikutus ja laaja-alaiset keskustelut aidoista tyo-
eldman tilanteista koulutuspdivillad eri tahoilta tulevien ihmisten kanssa, silld ne avaavat
koulutettavien ajattelua, tuovat heille uusia nikdkulmia ja syventdvét heiddn ymmarrys-
téédn erilaisista asioista. Tydeldmén tilanteisiin liittyvien keskusteluiden ohella koulutet-
taville on tirkedd myos voida harjoitella aitoja tydeldmaén tilanteita ryhmissd. Toiseksi
tarkein tekija koulutettavien asettamiin pddmdiiriin pddsyn kannalta on asiantuntevat
kouluttajat ja puhujat. Kolmanneksi térkein tekija on koulutuksen sisilto ja oppimisteh-
téavat silloin, kun ne palvelevat koulutettavan asettamia paamaiirid. Toisaalta haastatte-
luissa ilmeni, ettd parasta koulutuksessa oli kokonaisuus, joka tuki pddmairiin padsya
parhaiten. Siten kaikkia markkinoinnin kilpailukeinoja tulisi hyddyntédd oikealla tavalla,

jotta koulutettava kokisi saavansa parhaan mahdollisen arvon koulutuspalvelusta.

6.2 Liikkeenjohdolliset johtopaatokset

Palveluntarjoaja voi vaikuttaa asiointikokemukseen joko lisadmalld hyotya tai vdahenté-
maélld uhrauksia. Mitd suurempi uhraus vaaditaan, sitd herkempid asiakkaat ovat arvoa
koskevissa arvioissaan. (Kuusela & Rintaméki 2002, 148—151.) Kun tiedetddn, mitka
tekijit aiheuttavat koulutettavassa tyytymittomyyttd ja vihentévit hinen kokemaansa
arvoa, toimintaa voidaan muuttaa arvoa lisddavadn suuntaan. Toimintaa voidaan kehittdd
siten, ettd uhraukset muuttuvat hyddyiksi. Toisaalta koulutuspalvelun organisointi on
kokonaisuus, joka kattaa kaikkien markkinoinnin kilpailukeinojen hyddyntdamisen siten,
ettd ne saadaan tuottamaan parhainta arvoa koulutettavalle. Tdma vaatii liikkkeenjohdolta
kokonaisvaltaista ajattelua ja kokonaisuuksien hahmottamista. Koulutuspalvelun tulee
myo0s uudistua jatkuvasti maailman muuttuessa.

Tutkimuksen perusteella koulutettavan kokemaa arvoa voidaan edistdd markkinoin-
nin kilpailukeinojen avulla. Koulutuksen sisdllon tulee olla raatdloity koulutettavan tar-
peisiinsa sopivaksi. Koulutuksen sisdltd voisi olla rakenteeltaan modulaarinen, jotta
koulutettava voi valita itselleen sopivimmat ja osaamiskehittymistarpeitaan parhaiten
tukevat opintokokonaisuudet. Sisdllon tulee hyodyttdd koulutettavaa tydsséd ja tyoeld-
méssd ja tukea hdanen ammatillista kehittymistddn. Sisdllon ja oppimateriaalien tulee olla
kattavia ja aiheiden ajankohtaisia ja tulevaisuuteen katsovia. Koulutettavien tulee saada
tietoa nykypdivén ja tulevaisuuden mahdollisista tyokaluista ja sdahkoisistd tietojérjes-
telmistd, jotta he voivat hyddyntdd niitd tyoeldmaissd. Tarkeitd sisdllon osa-alueita ovat
itsetuntemusta, suunnittelu- ja ongelmanratkaisutaitoja, projektinhallinnan taitoja, esiin-

tymistaitoja ja henkilostdjohtamisen taitoja kehittdvdt oppimistehtdvdt. Tarkedd on
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myds osata ottaa koulutettavien ldhtétaso huomioon koulutuksen siséltod rakentaessa ja
tarjota koulutettavalle uutta tietoa aihealueesta, joka kehittdd hdnen osaamistaan syvalli-
selld tasolla. Taéma ldhtotason huomioiminen on my0ds markkinointikysymys. Koulutuk-
sen siséltod tulee markkinoida siten, ettd asiakas ymmartid, milté taitotasolta koulutuk-
sessa lahdetdin liikkeelle ja mikd koulutuksen sisdlto tulee olemaan.

Taman tutkimuksen perusteella oppimisymparistdjen vuorovaikutteisuuteen, miellyt-
tdvyyteen, viihtyisyyteen, rentouttavuuteen, stressittomyyteen, ergonomisuuteen, luo-
vuuteen, monipuolisuuteen, helppouteen ja toimivuuteen kannattaisi keskittya koulutus-
toiminnassa. Opetustilojen viihtyisyys on selked etu ja keino luoda avoimempaa ilma-
piirid. Lisdksi oppimisympaéristdjen monipuolisuus on etu. On hyva, ettd oppimisympai-
ristdihin lukeutuu niin l&hipéivid, verkko-opiskelua, yritysvierailuja ja mahdollisia tu-
tustumismatkoja. Koulutettavien tulee voida vaihtaa ajatuksia ja nidkokulmia muiden
koulutettavien kanssa ja keskustella vaikeista asioista tarpeen mukaan myds anonyymi-
nd ryhmissd. Vuorovaikutuksellisilla oppimisympéristdilld luodaan puitteet koulutetta-
ville my6s verkoston laajentamiseen ja vahvistamiseen muiden koulutettavien kanssa.

Oppimisen on hyodyllistd tapahtua aitojen kdytinnon tydeldmén tilanteiden kautta
keskustelevassa ja avoimessa ilmapiirissd. Kouluttajien toivottuja ominaisuuksia ovat
siten laaja-alainen asiantuntemus ajankohtaisista tydeldmén asioista, joustavuus kuljet-
taa opetustilanteita esiin nousevien kdytdnnon tilanteiden kautta ja innostavuus luoda
keskustelevaa ja avointa ilmapiirid. Kouluttajia on syytd vaihtaa tarpeen mukaan ja an-
taa uusille kouluttajatulokkaille mahdollisuus, jotta tulee uusia ndkdkulmia ja palvelu
kehittyy. Oppimateriaaleja tulee my0ds uudistaa ja ne tulee olla mielellddn kokonaan
sdhkoisessd muodossa.

Prosessien osalta tulee kiinnittdd huomiota erityisesti asiakas- ja tukipalveluproses-
siin ja oppimistehtivien teko- ja arviointiprosessiin. Asiakas- ja tukipalveluprosessin
tulee olla sujuva. Koulutukseen liittyvén tiedon ja ohjeistuksen tulee vilittyd koulutetta-
ville nopeasti ja oikea-aikaisesti, tukea ja ohjausta tulee antaa tarpeen mukaan koulutet-
tavalle hinen oppimisprosessinsa aikana ja asiakaspalvelun tulee olla ripeéé ja asiakasta
huomioivaa. Oppimistehtdvien teko- ja arviointiprosessin tulee olla koulutettavan mie-
lestd toimiva ja vaivattomasti etenevd ja mielelldéin kokonaan sdhkdinen. Arvioinnin
suhteen tirkedd koulutettavalle on saada sanallista palautetta ja arviointia, joka tukee
hinen ammatillista kehittymistddn. Arviointi on kannattavaa jérjestdd palautekeskuste-
luina, joissa koulutettava voi saada paremman kuvan osaamisestaan ja kehittymistar-

peistaan. Tarkedd on myds mitoittaa koulutus sopivaksi tehda tiyspéiviisen tyon ohella.
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6.3 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen aineisto koostui seitsemdstd haastateltavasta, jotka olivat suorittaneet
tyOnantajansa maksaman esimies- tai johtotason ammattitutkinnon tdydennyskoulutuk-
sena. Kolme haastateltavaa olivat suorittaneet 1dhiesimiehen ammattitutkinnon, kolme
johtavan ammatti-isdnnditsijan koulutuksen ja tutkinnon sekd yksi haastateltava johta-
misen erikoisammattitutkinnon rddtdloitynd palveluna. Tutkimustulokset perustuvat
seitsemin, demografisilta taustoiltaan melko erilaisen haastateltavan kokemusmaail-
maan. Tutkimusaineiston rajallisuudesta johtuen tuloksia ei vertailtu koulutettavien de-
mografisten taustojen ja eri koulutuspalveluiden suhteen, mikd heikentdd tutkimustulos-
ten yleistettdvyyttd muuhun populaatioon tai muihin koulutuspalveluihin.

Koulutettavien vastaukset olivat hyvin samankaltaisia ja samantyyppiset asiat olivat
koulutettaville merkityksellisid riippumatta heiddn demografisista taustoistaan ja riip-
pumatta siitd, minkd koulutuspalvelun asiakkaana he olivat olleet. Haastateltavien vas-
taukset olivat lisdksi hyvin samankaltaisia kuin aiemmassa yliopisto- ja MBA-
tutkintojen suorittamista késittelevéssd tutkimuskirjallisuudessa. Naméi asiat taas puol-
tavat tutkimustulosten yleistettdvyyttd muihin esimies- ja johtotason tdydennyskoulu-
tuspalveluiden konteksteihin.

Toisaalta tulee huomioida, ettd haastateltavien vastausten samankaltaisuus verrattuna
yliopisto- ja MBA-koulutuksen kdyneiden vastauksiin saattoi johtua my0s siitd, ettd
keskimédriisesti timan tutkimuksen haastateltavien pohjakoulutus ja/tai tyduran pituus
ja ammattiasema olivat melko ldhelld sitd, mitd ndmé vastaavat demografiset tiedot ovat
yliopisto- ja MBA-koulutettavien keskuudessa. Tutkimustulokset olisivat voineet poike-
ta enemmaén yliopisto- ja MBA-koulutusten konteksteissa tehdyistd tutkimuksista, mikéa-
li timédn tutkimuksen haastateltavat olisivat esimerkiksi olleet pohjakoulutukseltaan
vain ammatillisen perustutkinnon suorittaneita ja idltddn melko nuoria, jolloin tyduralla
ei olisi ehtinyt olla vield kovasti pituutta.

Tutkimuksen luotettavuutta parantaisivat lisdhaastattelut, joissa kartoitettaisiin koulu-
tettavan kokemaa arvoa lisdévii ja sitd heikentdvia tekijoitd laajemmin eri maksullisten
koulutuspalveluiden konteksteissa. Haastateltavina tulisi olla riittdva ja keskenddn ver-
tailtava méérd erilaisen demografisen taustan ja etenkin erilaisen pohjakoulutuksen
omaavia koulutettavia. Voisi olla kiinnostavaa selvittdé, kuinka esimerkiksi vain perus-
tutkinnon suorittaneiden haastateltavien vastaukset poikkeavat yliopistotutkinnon suo-
rittaneiden haastateltavien vastauksista. Toisaalta voisi olla kiinnostavaa selvittdd, miten
pitkdn alan tyouran tehneen ja tydeldméssd vasta aloittaneen koulutettavan vastaukset
poikkeavat toisistaan tai, onko vastauksissa eroja eri ammattialojen viélilld. Lisdksi voisi
selvittdd, poikkeavatko juuri koulutuksen suorittaneen ja monta vuotta sitten koulutuk-

sen suorittaneen vastaukset toisistaan. Tosin tulee muistaa, ettd haastattelutilanteessa
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jalkeenpdin koulutettava ei valttiméttd muista asioita endd kovin tarkasti ja muistikuvat
saattavat himairtyd enemmaén, mitd kauemmin koulutuksen suorittamisesta on aikaa.

Lisdhaastattelut voisi toteuttaa esimerkiksi pilkkomalla tdiméin tutkimuksen teemoja
pienemmiksi alateemoiksi ja syventdmilld ymmairrystd keskittymalld kerrallaan vain
joihinkin alateemoihin, jolloin haastatteluaika ei venyisi haastateltavalle liian pitkdksi ja
asiaa pystyisi késitteleméédn syvillisemmin. Tiettyyn tai tiettyihin alateemoihin keskit-
tyminen  kerrallaan =~ mahdollistaisi ~ tehokkaammin  esimerkiksi  laddering-
haastattelutekniikan kdyton tutkimusmenetelminé. Toisaalta ymmarrystd koulutettavan
kokemasta arvosta voisi syventdd myds syvihaastattelutekniikalla keskittyen kerrallaan
vain tiettyihin alateemoihin tai tiettyihin kokemustilanteisiin, jotta haastatteluaika pysyy
kohtuuden rajoissa.

Koulutettavien arvostamia ominaisuuksia opettajassa, ominaisuuksista johtuvia hyo-
tyjd ja hyodyistd johtuvia arvoja on aiemmin selvitetty juuri laddering-tekniikalla. Lad-
dering-tekniikassa haastattelija kysyy toistuvasti, miksi jokin ominaisuus tai ominaisuu-
desta johtuva seuraus tai seurauksesta johtuva arvo on tdrked haastateltavalle. Vastaus
kysymykseen tarjoaa l&htétilanteen uudelle miksi-kysymykselle. Laddering-tekniikka
on syvéllinen haastattelutekniikka, jonka avulla pyritdédn ymméartdméaan niitd keinotavoi-
teteoriaan perustuvia yhteyksid, joita asiakas liittdd tuoteominaisuuksien, niistd aiheutu-
vien seurausten ja omien arvojensa vilille. (Reynolds & Gutman 1988.)

Tutkimuksen viitekehys pohjasi markkinoinnin kilpailukeinoihin koulutuspalvelui-
den kontekstissa (Ivy 2008; Ng &Forbes 2009), Woodruffin ja Gardialin (1996) arvo-
hierarkiamalliin ja Kranzbiihlerin ym. (2018) asiakaskokemuksen muodostumismalliin.
Tutkimuskysymykset tehtiin mahdollisimman tasmaillisiksi, jotta saataisiin vastaus juuri
sithen, mitd tutkitaan. Laajasti ottaen ndhtynd tutkimuksen viitekehykselld, teemahaas-
tattelun teemoilla ja tdsmallisilld tutkimuskysymyksilld mahdollisesti rajoitettiin sekd
haastateltavien vastauksia tiettyjen asioiden ympdrille ettd haastateltavia katsomaan
asioita vain tietyistd ndkokulmista. Voisi olla mielenkiintoista tehdd aiheesta myos fo-
kusryhmaétutkimusta, silld teemoista keskustelu ryhméssi voisi tuoda mukaan enemmén
erilaisia ndkokulmia kuin yksilohaastatteluissa nousisi mieleen.

Télld tutkimuksella tutkittiin koulutuspalvelun tuottamaa arvoa koulutettavien nako-
kulmasta. Jatkotutkimuksissa koulutuspalvelun tarjoamaa arvoa voisi tutkia yritysniko-
kulmasta, ja selvittdd, minkélaista hyotyd ja arvoa eri tydantajat kokevat saavansa mak-
saessaan henkilokuntansa lisd- ja tdydennyskoulutuksia. Haastattelemalla tyonantajia
myo0s koulutuksen hinta-laatusuhteesta voisi saada kattavamman kuvan verrattuna kou-

lutettavien nakemyksiin.
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7 YHTEENVETO

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys yhdistdd markkinoinnin kilpailukeinot koulutus-
palvelun kontekstissa, koulutettavan kokeman arvon muodostumisen arvohierarkiamal-
lia pitkin, koulutuskokemuksen muodostumisen kaikkien asiakaskontaktipisteiden ja
koko asiakkaan polun tuloksena ja ottaa huomioon yksilo- ja ymparistotekijoiden seka
palvelukokemuksen tietoisen muotoilun merkityksen koulutuskokemuksen ja koulutet-
tavan kokeman arvon muodostumisessa. Koulutuspalvelun ominaisuudet aiheuttavat
koulutettavalle joko positiivisia seurauksia tai hyotyjd tai negatiivisia seurauksia tai uh-
rauksia, jotka joko edistdvit tai hankaloittavat hdntd koulutukselle asettamiin paddméaa-
riin padsyssd. Koulutettavan késitys koulutuspalvelun tarjoamasta arvosta muodostuu
hinen kokemiensa kokonaishyotyjen ja kokonaisuhrausten vilisestd erosta koko koulu-
tuskokemuksen aikana. Arvoa koulutettavalle luodaan aistinvaraisten, tunteisiin liittyvi-
en, kognitiivisten, toiminnallisten ja sosiaalisten tekijoiden keinoin.

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa haastateltiin seitsemdd esimies- tai johtotason
tdydennyskoulutuksen suorittanutta henkilod. Haastattelut toteutettiin teemahaastatte-
luina, ja niissd kartoitettiin tekijoitd, jotka lisddvét ja heikentivét koulutettavan kokemaa
arvoa. Haastatteluin kartoitettiin, miten koulutuspalvelu tukee koulutettavien pdédmaéériin
pddsyd ja miten koulutuspalvelua tulisi koulutettavan ndkokulmasta kehittdd vield pa-
remmaksi. Koulutuspalvelun organisointiin ja jérjestimiseen, koulutustilanteisiin ja
vuorovaikutukseen sekd koulutuksen sisdltoon, aikatauluun ja arviointiin liittyen haas-
tatteluissa ilmeni useita koulutuskokemuksen tarjoamia hyé6tyja ja koulutuskokemuksen
vaatimia uhrauksia. Koulutettavien tirkeimpid pad&dmiérid koulutukselle olivat tiedon
péivittdminen ja osaamisen kehittyminen, tutkinnon tai patevyyden saaminen, verkoston
kasvattaminen, muiden koulutettavien kokemusten kuuleminen, opin hyddynnettivyys
tyoeldmassd ja henkilokohtainen kasvu.

Parhaan hyddyn koulutettavat saivat runsaista ja laaja-alaisista keskusteluista aidoista
tyoeldmain tilanteista muiden koulutettavien kanssa, silld ne toivat koulutettaville uusia
ndkokulmia ja syvensivit heiddn ymmarrystdin asioista. Kouluttajan asiantuntevuus,
innostavuus ja joustavuus néhtiin hyodyllisind ominaisuuksina, kun niistd seurasi koulu-
tettavalle hyotynd ajankohtaisen tiedon saantia tydeldmin tilanteista, asioiden ldpikdyn-
tid aitojen tydeldmadn tilanteiden kautta ja keskustelevan ja avoimen ilmapiirin luontia.
Koulutuksen sisdllon tarkeimpid ominaisuuksia olivat ajankohtaisuus ja tulevaisuus-
suuntautuneisuus sekéd tiedon kattavuus, silld niistd seurasi, ettd koulutettava sai uutta ja
ajankohtaista tietoa, joka hyodyttdd hintd tyOssd ja tydeldméssd. Téllaista tietoa ovat
erityisesti uudet tyokalut tyohon ja tieto uusista sdahkoisistd jarjestelmistd. Koulutuspal-
velun vaatimista uhrauksista tdrkeimmaét olivat vuorovaikutteisuuden puute koulutusti-

lanteissa ja koulutuksen siséllon raétdloinnin puute koulutettavan tarpeisiin sopivaksi.
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Haastateltavien vastaukset olivat hyvin samankaltaisia ja samantyyppiset asiat koulu-
tuspalvelussa olivat heille merkityksellisid riippumatta heiddn demografisista taustois-
taan ja riippumatta siitd, minkd koulutuspalvelun asiakkaana he olivat olleet. Haastatel-
tavien vastaukset olivat linjassa my0s sen kanssa, mitd on havaittu koulutettavan koke-
man arvon muodostumisesta aiemmassa yliopisto- ja MBA-tutkintojen suorittamista
kisittelevéssd tutkimuskirjallisuudessa. Tama tutkimus oli kokonaisvaltainen kartoitus
siitd, miten markkinoinnin kilpailukeinojen avulla voidaan luoda arvoa koulutettavalle.
Tutkimus laajensi ja syvensi ymmarrystid koulutuspalveluiden tarjoamasta arvosta kou-
lutettavalle suhteessa aiempaan teoriaan. Koulutuspalvelu tuo parhainta arvoa koulutet-
taville kokonaisuutena. Koulutuspalvelun organisointi on siten kokonaisuus, joka kattaa
kaikkien markkinoinnin kilpailukeinojen hyddyntdmisen siten, ettd ne saadaan tuotta-
maan parhainta arvoa koulutettavalle. Koulutuspalvelun tulee myds uudistua jatkuvasti

maailman muuttuessa.
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LIITE 1 TUTKIMUKSEN HAASTATTELURUNKO

Nimi:

Ammattiala:

Ika:

Aikaisempi koulutustausta:

Milloin suorititte koulutuksen? Kuinka kauan koulutuksen suorittaminen kesti?

Miksi péititte tulla mukaan koulutukseen? Minkaélaisia odotuksia teilld oli koulutuksel-
ta?

Mitéd hyotyéd ajattelitte saavanne koulutukselta? Minkalaisiin pddmaéériin halusitte paésta
koulutuksen avulla?

Minkdélaisia positiivisia/hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita koulutukseen si-
sdltyi oppimisenne ja kehittymisenne kannalta?

Koulutuspalvelun jirjestijit ja asiakaspalvelu

Minkdélaisia positiivisia/hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita koulutuksen jér-
jestdjien asiakaspalvelusta, viestinndstd ja heidén kanssaan tapahtuneista vuorovaikutus-
tilanteista tulee mieleen? Miten koulutuksen organisointi toimi?

Tuleeko teille mieleen jokin erityisen positiivinen/hyddyllinen ja/tai negatiivi-
nen/ongelmallinen vuorovaikutustilanne? Millainen se oli?

Koulutusohjelman sis:ilto, rakenne ja aikataulu

Minkélaisia positiivisia’hyddyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita koulutuksen sisél-
16sté, rakenteesta ja aikataulusta tulee mieleen?

Miten koulutusohjelman siséltd, rakenne ja aikataulu tukivat padmairiinne paasya?
Miten kehittiisitte koulutuksen siséltod, rakennetta ja aikataulua, jotta ne palvelisivat
teitd paremmin?

Oppimateriaalit ja tyovilineet

Minkdlaisia positiivisia/hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita koulutuksen op-
pimateriaaleista ja tyovilineistd tulee mieleen?

Miten oppimateriaalit ja tyovélineet tukivat pddméériinne padsyi?

Miten kehittéisitte koulutuksen oppimateriaaleja ja tyovélineitd, jotta ne palvelisivat
teitd paremmin?

Kouluttajat, kollegat ja opetus- ja oppimistilanteet

Minkilaisia positiivisia’hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita vuorovaikutusti-
lanteista kouluttajien ja opiskelijakollegojen kanssa teille nousee mieleen?

Onko koulutukseen sisdltynyt joitakin todella vahvoja ja intensiivisid hetkid, mitkd ovat
jadneet hyvin mieleen? Minkélaisia? Miti silloin tapahtui?

Miten vuorovaikutustilanteet kouluttajien ja opiskelijakollegojen kanssa tukivat péa-
madriinne pddsya? Miten kehittéisitte opetus- ja oppimistilanteita, jotta ne palvelisivat
teitd paremmin?
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Koulutuksen oppimisympéristot

(koulutuspaiviit, etiiopiskelu, oma tyopaikka jne.)

Minkélaisia positiivisia’hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita koulutuksen ai-
kaisista oppimisympdristoisté teille tulee mieleen?

Miten oppimisympéristot tukivat tavoitteisiin padsyd ja miten niité tulisi kehittaa?

Oppimistehtivit ja opiskelijan arviointi

(itseniiset tehtivit, tutkielma, ryhmiityot, osaamisen niytot jne.)

Minkélaisia positiivisia’hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita oppimistehtivistad
ja arvioinnista teille nousee mieleen?

Miten oppimistehtivit ja arviointi tukivat pddmadriinne padsya?

Miten kehittéisitte oppimistehtdvié ja arviointia, jotta ne palvelisivat teitd paremmin?

Koulutuksen hinta ja markkinointiviestinti

Miten kuvailisitte koulutuksen hinta-laatusuhdetta?

Miten saamanne ennakkokésitys koulutuksesta vastasi kokemaanne?

Saitteko koulutusta koskevaa markkinointiviestintdd/mainontaa?

Jos kylld, niin minkélaisia positiivisia’hyodyllisid ja negatiivisia/kehitettdvid asioita
markkinointiviestinndssd/mainonnassa oli?

Kokonaiskuva

Mitka koulutukseen liittyvit asiat olivat kaikkein merkityksellisimpia teille ja miksi?
Mitkd koulutukseen liittyvistd asioista auttoivat teitd parhaiten pddsemddn paaméériin-
ne?

Minkélainen kokemus koulutus oli kokonaisuudessaan?

Mitd muuta haluatte sanoa koko koulutusprosessista?
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LIITE 2 ESITUTKIMUKSEN HAASTATTELURUNKO

Nimi:
Organisaatio:
Tyotehtava:
Ika:

Kuinka kauan olette olleet mukana EMBA -koulutuksessa?
Miten paititte tulla mukaan koulutukseen?
Mitéd odotitte koulutukselta?

Miten EMBA-koulutus on mennyt?

Mité tai minkilaisia asiakaskohtaamisia, vuorovaikutustilanteita ja toimintoja on sisil-
tynyt EMBA-koulutukseen koko koulutusprosessin aikana (esim. yhteydenpito koulu-
tuspalvelun jérjestdjiin, koulutustapahtumat, opintomatka, yritysvierailut jne.).
Minkélainen tunnelma tilanteista on jainyt mieleen?

Minkilainen on ollut jokin erityisen positiivinen tilanne?

Minkélainen on ollut jokin ongelmallinen tilanne?

Minkaélaisia positiivisia tekijoitda EMBA-koulutukseen on sisdltynyt? Miksi olette koke-
neet ndma tekijit positiivisina?

Minkdlaisia tunteita ja ajatuksia EMBA-koulutus on teissé herdttanyt? Miksi?
Onko koulutukseen siséltynyt joitakin todella vahvoja ja intensiivisid hetkid?

Minkélainen kokemus EMBA-koulutus on ollut oppimisen ja kehittymisen kannalta?
Oletteko saaneet riittdvésti dlyllistd haastetta ja onko EMBA-koulutuksen tarjoama
haaste ollut tasapainossa osaamisenne kanssa? Miten koulutus on kehittinyt teitd ithmi-
send?

Minkélainen merkitys EMBA-koulutuksella on ollut teille? Minké&laisista tekijoistd ko-
kemus EMBA-koulutuksen merkityksestd / merkityksellisyydestd on teille muotoutu-

nut?

Minkilainen asiakaskokemus EMBA-koulutus on kokonaisuudessaan ollut? Miten ko-
kemus EMBA-koulutuksesta on muuttunut koulutuksen aikana?

Mitd muuta haluatte sanoa EMBA -koulutuksesta asiakaskokemuksena?



