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OP Ryhman tavoitteena on olla finanssialan suosituin tyénantaja ja palvelumuotoilun edel-
lakavija. Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda, miten palvelumuotoilun menetel-
mia voitiin hyddyntdaa OP Ryhman rekrytoinnin kehittamisessa. Lisaksi tutkimuksessa kar-
toitettiin OP Ryhman rekrytointiprosessin nykytila seka rekrytoinnin laatu ja tydnantajaku-
va tyonhakijan kokemana.

Teoriaosuus koostui rekrytoinnista sekd sen suhteesta palveluun ja palvelumuotoiluun.
Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Aineisto kerattiin havainnoimalla OP
Ryhman rekrytointiprosessin kehittamista palvelumuotoilijoiden johdolla ja haastattele-
malla OP Ryhman tyonhakijoita. Aineiston analysoinnissa kaytettiin sisdllon analyysia.
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johtamisen, tyon ja tydyhteison ndkdkulmasta. Rekrytoinnin laatua tarkasteltiin teknisen,
toiminnallisen ja vuorovaikutuslaadun kautta. Tydnhakijat kokivat OP Ryhman tyénantaja-
kuvan ja rekrytoinnin laadun hyvaksi. Kehittamiskohteeksi nousi rekrytointiprosessin hal-
linta ja rekrytointiprosessin vaiheista tiedottaminen. Palvelumuotoilun menetelmia rekry-
toinnin kehittdmisessa pidettiin toimivina ja inspiroivina. Haasteelliseksi koettiin siirtymi-
nen suunnitteluvaiheesta palvelun toteutukseen tulevaisuudessa.

Tulosten perusteella annettiin kehittdmisehdotuksia, joiden avulla OP Ryhman on mahdol-
lista parantaa rekrytointikokemusta ja rekrytoinnin laatua. Tutkimuksen tuloksia voidaan
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1 Johdanto

Tyomarkkinat ovat muuttumassa yha monimuotoisemmiksi, kun elinkeinot, ammatit
ja tyopaikat uusiutuvat nopeasti monin eri tavoin. Digitalisaatio muokkaa kokonaisia
toimialoja. Osa tyopaikoista muuttaa muotoaan, osa haviaa jopa kokonaan. Kansain-
valistymisen my6ta suomalaista osaamista muuttaa ulkomaille ja kansainvalisia ket-
juja on alkanut rynnistda Suomeen. Osaavan tyovoiman saatavuus on yksi keskeisim-
mista yritysten kilpailukykyyn vaikuttavista tekijoista. Monilla aloilla tyottdmyys on
kasvanut, mutta samaan aikaan toisaalla esiintyy ongelmia tyovoiman saatavuuden
kanssa. Tyomarkkinoilla onkin tarkeda entistd enemman kiinnittda huomiota tyon

kysynnan ja tarjonnan tehokkaaseen kohtaamiseen.

Suomea on viime vuosina koetellut pitkdan heikko taloustilanne. My6s 1990-luvun
alussa Suomea koetellut lama on jattanyt jalkensa kotimaiseen tyémarkkinaan. La-
man aikaan esimerkiksi pankkialan yrityksiin ei juuri rekrytoitu uutta henkil6kuntaa.
Tybvoiman maaradssa tapahtuu isoja muutoksia, kun niin kutsut suuret ikdluokat ela-
koityvat ja tyoelamassa aloittavat tyontekijat eivat riitda korvaamaan poistumaa. Am-
mattitaitoinen, osaava ja innostunut henkil6sté on keskeisessa asemassa yrityksen
tuloksen tekemisessa. Osaavan tydvoiman saamiseksi ja sdilyttamiseksi on tarkeaa

tuntea tarkkaan rekrytointikdytannot ja kehittda niita.

Pankkiorganisaatioiden luonne on muuttunut virastotyyppisista laitoksista tavoitteel-
lisiksi myyntiorganisaatioiksi, joiden pitdaa huolehtia sisdisesta ja ulkoisesta tydnan-
tajakuvasta. Menestyva yritys tuntee omat vahvuutensa henkiléston hankinnassa
sekd erottuu muista yrityksista vetovoimaisena ja kilpailukykyisena tydpaikkana.
Tyonantajakuvan hoitaminen vasemmalla kadella ei riitd. Hyvan tyonantajakuvan
rakentaminen vaatii yritykselta tietoista ja tavoitteellista toimintaa seka yhdenmu-
kaista viestintdd. Ammattitaitoinen rekrytointi seka tyénantajan houkuttelevuus ja
arvostus ovat nousseet aiempaa merkittavampaan rooliin kilpailussa hyvista tyonte-

Kijoista.



Kansainvalistymisen ja digitalisaation myo6ta yritykset ovat kasvavan kilpailupaineen
alla. Politiikan tekijat ovat rohkaisseet yrityksid vastaamaan haasteeseen uusiutumal-
la — innovaatiotoiminnalle on asetettu suuria toiveita. Kokeilukulttuurin vahvistami-
nen on myos yksi pdaministeri Juha Sipilan hallituksen karkihankkeista. Sen tavoit-
teena on l6ytaa innovatiivisia ratkaisuja yhteiskunnan ja palveluiden kehittamiseen
hyodyntamalla nykyistda enemman kokemuspohjaista tietoa ja kdytannon toimintaa.
Pelkkien teknologioiden kehittaminen ei enaa riita, vaan palveluiden tuottajien on
kyettava luomaan kayttajille kilpailijoista poikkeavaa sisdltoa ja arvoa. Keskeisin ky-
symys onkin: Miten tama arvonluonti ja kehitystoiminta mahdollistetaan? Yha use-
ammat kansainvaliset menestyvat yritykset ratkaisevat haastetta menestyksekkaasti

kayttajalahtoisilla kehittamisen menetelmilla — esimerkiksi palvelumuotoilulla.

Taman opinnaytetyo laajentaa palvelumuotoilun kdyttémahdollisuuksia perinteisten
palveluiden kehittamisen ulkopuolelle. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, voi-
daanko rekrytointia pitda palveluna ja sen kehittamisessa hyodyntaa palvelumuotoi-
lun menetelmia. Tutkimus toteutetaan laadullisen tutkimuksen menetelmin havain-
noimalla OP Ryhman rekrytoinnin kehittamistyota, joka toteutetaan OP Ryhmassa
tyoskentelevien palvelumuotoilijoiden johdolla. Koska palvelumuotoilussa keskeista
on kayttajalahtoinen ajattelu, opinnaytetyossa kartoitetaan OP Ryhman rekrytointi-
prosessin nykytilaa ja rekrytoinnin kayttajien haastatteluiden avulla. Lisdksi OP Ryh-
man tyonhakijoilta kartoitetaan tekijoitd, jotka vaikuttavat rekrytointikokemukseen
ja tyopaikan valintaan. Tutkimuksen aineiston perusteella esitetdan toimenpide-
ehdotuksia OP Ryhman rekrytoinnin kehittamiseen. Raportin lopuksi arvioidaan tut-

kimusta ja sen onnistumista sekd pohditaan mahdollisia jatkokehityskohteita.



2 Rekrytointiprosessin kehittaminen

2.1 Henkilostohankinta ja rekrytoinnin taustatekijat

Yrityksen henkilostéhankinta eli rekrytointi sisdltaa kaikki ne toimenpiteet, jotka yri-
tys tekee saadakseen palvelukseensa sen tarvitsemat henkilot. Uuden tyontekijan
palkkaaminen on usein pitkaaikainen investointi. Se on iso taloudellinen paatos, joka
vaikuttaa palvelun laatuun, toiminnan tehokkuuteen ja sujuvuuteen. Jos rekrytointi
epadonnistuu, siita voivat karsia henkil6 itse, muu yrityksen henkil6sto seka koko or-
ganisaatio ja asiakkaat. Onnistuessaan rekrytointi tuo yritykseen positiivista kehitys-

voimaa. (Viitala 2014, 81.)

Rekrytointitarve muodostuu kdytdnndssa kolmesta syysta: silla korvataan tyévoiman
poistumaa tai vaihtumaa tai on syntynyt uusi tyopaikka ja sita kautta tarve uudelle
tyontekijalle. Uutena ilmiona tydelamassa on se, etta rekrytointi voi tapahtua myos
ilman avointa tyopaikkaa tai tyévoiman hakua. Talléin voidaan puhua potentiaali-
sesta tyOpaikasta, jonka tydnhakija yrittajamaisesti luo valittomasti itselleen. (Valta-

kari, Nyman, Muller & Kesa 2014, 11.)

Henkilostostrategia ja -suunnittelu

Yrityksen toiminta perustuu erilaisiin strategioihin. Strategia on yrityksen tavoittei-
den, paatosten, resurssien ja valmiuksien summa, johon toimintaymparisto ja mark-
kinat vaikuttavat. Strategiaan sisaltyvat ne keinot, joiden avulla yritys aikoo saavuttaa
visionsa, eli tavoitetilan, jossa yrityksen halutaan olevan tietyn ajanjakson kuluttua.
Strategia vastaa kysymykseen: miten tavoitteisiin paastaan. (Viitala 2014, 41; Lai-

nema, Lahdenp&a & Puolakka 2001, 52; Hyppanen 2013, 49.)



Strategian kolme tasoa ovat yritysstrategia, liiketoimintastrategia ja toiminnalliset eli
operatiivisen toiminnan strategiat. Yritysstrategiassa on maaritelty, missa liike-
toiminnassa halutaan olla mukana, ja liiketoimintastrategiassa kerrotaan, miten yri-
tys varmistaa menestymisen valituilla markkinoilla. Operatiivisia strategioita ovat esi-
merkiksi markkinointi-, henkilost6- tai tuotantostrategia, ja niita laaditaan liiketoi-
mintojen toteuttamiseksi. (Viitala 2014, 42—-43.) Vaahtion (2007, 16) mukaan isoim-
missa yrityksissa on tavallisesti kirjallinen henkiléstOstrategia, jonka yhtena isona
osana on rekrytointistrategia, eli henkiloston hankinta. Henkilostdstrategiassa ote-
taan kantaa tarvittavan osaamisen ja henkildston maaraan seka rakenteeseen muu-
tamien vuosien aikajanteelld toimintaymparistdon muutokset huomioiden (Viitala
2014, 43). Henkilosto- ja rekrytointistrategian tarkeita osa-alueita ovat henkildston
hankinta, henkiloston osaamisvaatimuksien ja tavoitteiden maarittely, osaamisen
kehittaminen, palkitseminen, motivaatiosta ja hyvinvoinnista huolehtiminen seka

johtamisen kehittdminen. (Viitala 2014, 42—-43; Vaahtio 2007, 16-18.)

Henkilostostrategialla luodaan tavoitetila, jota kohti organisaatio etenee. Henkil6sto-
strategialla on siis suoraan yhteys yrityksen kilpailukykyyn. Henkilostdstrategia vai-
kuttaa siihen, millaista henkilostoa yrityksessa tulisi olla ja kuinka paljon. Henkil6sto-
strategia sisaltda millaista osaamista henkilost6lta vaaditaan talla hetkella ja mita
tulevaisuudessa, mitd asioita yrityksessa arvostetaan. Lisaksi selvitetdan, miten rekry-
tointia hyodynnetdan tarkoituksenmukaisen henkiléston hankkimiseksi, miten suori-
tusta mitataan ja arvioidaan, minkalaisesta toiminnasta henkilost6a palkitaan seka
miten osaamista kehitetdan ja minkalaisia urapolkuja tyontekijoille mahdollistetaan.
Nailla asioilla on merkitysta myos henkilostén motivoitumisessa ja yrityksen palve-
luksessa pysymisessa. Kun henkilostolle itselle annetaan mahdollisuus vaikuttaa ja
osallistua toimintojen kehittdmiseen, parantaa se sitoutumista, suorituskykya ja tu-

loksellisuutta. (Luoma 2009, 58—60; Bamberger & Meshoulam 2000, 172.)

Vaikka yrityksessa ei olisi tarkkaan laadittua kirjallista henkilostostrategiaa, henkil6s-
tosuunnittelulla varmistetaan tarvittavan tyévoiman ja osaamisen saaminen organi-
saatiossa my0s tulevaisuudessa. Yrityksen pitda pystya ennustamaan organisaation
tyovoiman tarvetta seka ulkoista ja sisdista tydovoiman tarjontaa. Ulkoisen tyévoiman
tarjonnan ennuste pohjautuu tydvoimamarkkinoilta saataviin ennusteisin. Sisdisen

tyovoiman tarpeen ennustaminen perustuu esimerkiksi henkiloston osaamisprofiilei-



hin ja kehityssuunnitelmiin. (Kauhanen 2012.) Henkil6stosuunnittelun vaiheet on

esitetty kuviossa yksi.

Tutkiminen ja Ulkoiset tyo- Sisaiset tyo- Organisaation Yrityksen
arviointi markkinat markkinat tilan arviointi strategia

Ennusteen KAYTETTAVISSA o
laatiminen OLEVA HENKILOSTO “ HENKILOSTOTARVE

Epatasapaino (maarallinen/laadullinen)

Rekrytointi, vahentaminen, organisaation rakenteen ja tydnkuvien kehittaminen,
palkitsemisjarjestelman kehittdminen, suoriutumisen seuranta, hyvinvoinnista huo-
lehtiminen, kehittdminen jne.

Suunnittelu ja
resursointi

Y

Toteuttaminen Henkilostokaytannot ja henkilostévoimavarojen johtamisen toimenpiteet
ja arviointi Seuranta ja kehittdmistoimet

Palaute

Kuvio 1. Henkilostdsuunnittelun malli (Viitala 2014, 51)

Ensimmaiseksi yrityksessa kartoitetaan nykytilanne ja muodostetaan kuva henkil6s-
totarpeesta. Lahtokohtana ovat yrityksen strategiat ja suunnitelmat seka tyémarkki-
natilanne. Toisessa vaiheessa arvioidaan tulevaisuuden tyévoimatarpeet osaamisen
ja maaran suhteen. Kolmanneksi maaritelladn, miten tarvittavat henkiléstomuutok-
set toteutetaan ja johdetaan. Viimeisena vaiheena on suunnitelmien toteutus ja arvi-
ointi. Tarvittaessa suunnitelmia suunnataan uudelleen. Hyvalla henkiléstosuunnitte-
lulla huolehditaan, ettad tydvoiman maara ja rakenne ovat yrityksen liiketoiminnan
edellyttamalla tasolla, tyontekijat ovat motivoituneita ja voivat hyvin pystydkseen
antamaan oikeanlaisen ty6- ja kehittamispanoksen yrityksen toimintaan. Henkil6sto-
suunnittelussa turvataan riittdva osaaminen yrityksen tavoitteiden saavuttamiseksi

sekd ennakoidaan ja sdddelladn henkilostokustannuksia. (Viitala 2014, 49, 51-52.)



Tyonantajakuvan merkitys rekrytoinnissa

Tyonantajakuvassa on kysymys siita, millaisena tyopaikkana yritys ndyttaytyy tyonte-
kijoille ja tydonhakijoille (Valvisto 2005, 22; Vuokko 2003, 104). Tydénantajakuva voi-
daan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen tyonantajakuvaan. Sisdinen tyonantajakuva tarkoit-
taa sitd nakemysta, millaisena tyontekijat nakevat ja kokevat tydnantajan. Ulkoinen
tyonantajakuva on ulkopuolisten tahojen (esimerkiksi yrityksen yhteistydkumppanit,
henkiloston perheenjasenet, potentiaaliset tyonhakijat) saama mielikuva yrityksesta

tyonantajana. (Korpi, Laine & Soljasalo 2012, 41-42.)

Sisdinen tyonantajakuva on myos ulkoisen tyonantajakuvan muodostumisen perus-
tana. Yrityksen sisdiset asiat saattavat heijastua ulkoiseen tydnantajakuvaan. Vain
hyvan tyonantajakuvan omaava organisaatio kykenee houkuttelemaan parhaita
tyontekijoita palvelukseensa. Kun sisdinen tyonantajakuva on positiivinen, ei ole on-
gelmallista kuvata siita myodskaan yrityksen ulkopuolisille sidosryhmille. (Juuti & Vuo-
rela 2015, 142.) Wildenin, Guderganin ja Lingsin (2010, 66) tutkimusten tulosten pe-
rusteella yritysten tulisi keskittyda enemman tydomarkkinoilla positiivista tydnantaja-
kuvaa tuottaviin lahetteihin, silla potentiaaliset tyonhakijat kokevat saavansa uskot-

tavimpia tietoja yrityksesta omien verkostojen kautta.

Viitalan (2014, 104), Kauhasen (2012) seka Korven ja muiden (2012, 75-83) mukaan

tyonantajakuvaan vaikuttavat erimerkiksi:

= organisaation toimiala

= organisaation oma ulkoinen ja sisdinen viestinta

= toimipaikan sijainti

= omistajuus ja omistuksen jakautuminen

= artefaktit; rakennus, toimitilat ja muut ihmisten tuottamat esineet / objektit

= oman henkiloston, opiskelijoiden, kesatyontekijoiden, vuokrahenkildston ja si-
dosryhmien kokemukset kyseisesta organisaatiosta

= palkkataso ja henkilostoedut
= kasvupolut ja oppimismahdollisuudet

= julkinen ndkyvyys medioissa (ml. sosiaalinen media).



Tyonantajakuva syntyy yrityksessa vallitsevasta, yrityksen tavoittelemasta, yrityksen
viestimasta ja yrityksen talla hetkella toivomasta mielikuvasta seka naiden eri nako-
kulmien yhteensovittamisesta (Korpi, Laine & Soljasalo 2012, 41). My6s Balmerin ja
Soenen (1999, 82) luoma ACID-testi tunnistaa nelja eri tydnantaja-identiteettia: 1.)
todellisen, (actual identity, A), 2.) viestityn, (communicated identity, C), 3.) ihanteelli-
sen, (ideal identity, 1) ja 4.) toivotun, (desired identity, D), identiteetin. Todellinen
identiteetti rakentuu siitd, millainen organisaatio aidosti on, millaiset ovat yrityksen
arvot ja miten ne tunnustetaan. Todellista identiteettia muokkaavat yrityksen omis-
tajat, johtamispolitiikka seka mielikuvat toimialasta ja organisaatiorakenteesta. Vies-
titty identiteetti kertoo yrityksen kontrolloidusta viestinndstd (mainonta, tiedotus,
rekrytointi- ja sijoittajaviestintd), kontrolloimattomasta viestinnasta (henkilston
kertomukset, uutiset) seka siitd, millaisena yrityksend sidosryhmat nakevat yrityksen.
Ihanteellinen identiteetti kuvaa sita optimaalista asemaa, jonka yritys voisi tydnan-
tajana markkinoilla saavuttaa. Omistajien ja ylimman johdon tulevaisuuden visiot ja
missio ovat toivotun identiteetin muodostumisen pohjalla. (Balmer & Soen 1999, 82—

89; Valvisto 2005, 24.)

Ty6nantajakuva muodostuu ihmisen mielikuvista ja tiedoista vahitellen, osittain jopa
tiedostamatta. Vaikka yrityksen ulkoinen tyonantajakuva koostuu monista tekijoista
ja tyonantaja pyrkii viestimaan eri asioita eri keinoin, ei vastaanottaja muodosta kui-
tenkaan kuin yhden mielikuvan tydnantajuudesta. Mielikuva on aina yksiléllinen ja
mielikuvan muodostajan kannalta totta. Jotta vastaanottajan muodostama mielikuva
olisi mahdollisimman yhtenainen, pitda hyvan tydnantajayrityksen huolehtia kaiken
toimintansa ja viestintansa yhtenevaisyydesta seka totuudenmukaisuudesta. (Vuokko

2003, 324 - 325; Viitala 2014, 83; Isohookana 2007, 19.)

Vetovoimainen tyoymparisto ja tydmotivaatio tyopaikan valinnassa

2.1.1

Tyoilon kokeminen on aina subjektiivinen kokemus. Esimerkiksi tyopaikan ilmapiiri
voidaan kokea eri ihmisten toimesta eri tavoin. On yksilollistd, mitd asioita ihmiset

pitavat tarkeina tyopaikkaa valitessaan. Ihmisen suhde tyéhon vaihtelee muun mu-
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assa tyontekijan kokemuksen, koulutuksen, ian, kulttuurin ja elamantilanteiden mu-
kaan. (Manka 2011, 76; Jarvinen 2008.) Kehusmaan (2011, 111) mielesta hyva tyo-
paikka on sellainen, missa voidaan luottaa organisaation johtoon, ollaan ylpeita siita
mita tehdadan ja nautitaan tyoskentelysta tyokavereiden kanssa. Tydpaikan laatua
voidaan mitata tyopaikalla esiintyvien kolmen vuorovaikutussuhteen avulla: 1.) tyon-
tekijan suhde johtoon, 2.) tyontekijan suhde omaan ty6hon ja tyopaikkaan seka 3.)
tyontekijan suhde tyokavereihin. Kaiken lahtékohtana hyvalla tydpaikalla on tyo-
olosuhteiden perusvaatimusten tayttyminen, eli kunnolliset olosuhteet. Tydolosuh-
teet ovat turvallisia ja tyon kuormitus on niin fyysisesti kuin psyykkisesti oikealla ta-
solla suhteessa tyontekijan kykyihin. Tyossa onnistumiselle ja tyon sujuvuudelle on
luotu edellytykset. Ndama voimaannuttavan, hyvinvoivan ja tuottavan tyoyhteison

perusainekset on koottu yhteen kuvioon kaksi. (Mts. 111, 113, 121.)

eilu johtaminen
= |tsetuntemus
= Arvostus ja luottaiqus

= Kokonaisuuksien haNjnta
= Hyvan kulttuurin mah-
dollistaminen

Kunnon olosuhteet
=  Turvallisuus

= Terveys .
% = Tyonkuormitus .
ielekas tyo « Tydvilineet -___,.-Ty<'jyhteist'>n tuki

Yksil6d motivoivaa *, Z = Me-henki
Merkityksellisyys arjeé’s,_a = Yhteisollinen oppiminen ja uu-
nakyvassa strategiassa distuminen
Vaikuttamismahdollisuus *, = Asiantuntijaverkosto-
tyohon ja tyoyhteison organisaation hyddyntaminen
toimintaan = Toisen tydon ymmarrys

Kuvio 2. Hyvinvoivan ja tuottavan tydyhteison perusainekset (Kehusmaa 2011, 121)

Useiden tutkimusten mukaan (Norton 2013; Luttrell & MclLean 2013; Carlsson & Jar-
vinen 2012) yleistden voidaan sanoa, ettad 80-, 90- ja 2000-luvuilla syntyneet (Y-, Z- ja

millenial-sukupolvet tai diginatiivit) kaipaavat tybelamasta erilaisia asioita kuin 60- ja
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70-luvuilla syntyneet (X-sukupolvi) tai ndiden edeltdjasukupolvet (suuret ikdluokat,
baby boomerit). Y- ja Z-sukupolville internetissd elaminen on usein arkipdivaa ja tek-
nologia luonnollinen osa elamaa. Tyypillista on, ettad vapaa-aika ja yksityiselama ovat
tyota tarkeampia. Tyopaikalta uudet sukupolvet etsivat joustoa ja johtamisraken-
teilta lapinakyvyytta. Nuoret ovat sosiaalisen median kautta tottuneita antamaan ja
saamaan palautetta heti ja odottavat, ettd sama toimii tydelamassa ja myos suh-
teessa heitd korkeammassa asemassa oleviin. (Carlsson & Jarvinen 2012.) Uusille
sukupolville tyossa tarkeimpia asioita ovat tydympariston yhteistyo ja innovatiivi-
suus, toiden yksil6llinen raatalointi ja ammatilliset kehittymismahdollisuudet, teknii-
kan mahdollistama vapaus, keskindinen kunnioitus ja hauskanpito (Luttrell & McLean
2013). Uusi sukupolvi arvostaa, ettd organisaation johto maarittelee raamit, joiden
puitteissa tyoskennelld, mutta antaa vapautta toteuttaa tyo tyontekijan haluamalla
tavalla. On todennakoista, ettd tulevaisuudessa tydarki ja johtamiskaytannot muut-
tuvat kohti lisdantyvaa yksilollista joustavuutta, lapindkyvyytta ja avoimuutta. (Ke-

husmaa 2011, 98-99.)

Tunnetuimpia tydmotivaatioon liittyvia teorioita ovat Maslow’n (1943) tarvehierarkia
ja Hetrzbergin kollegoineen luoma kaksifaktoriteoria (1959) (Paakkolanvaara 2012,
18). Maslow’n tarvehierarkian mukaan ihmisilld on tarve tyydyttaa tarpeensa tietyssa
jarjestyksessa. Alimmalla tasolla ovat ihmisen fysiologiset tarpeet. Niista hyva tyon-
antaja huolehtii jarjestamalla tyoterveyshuollon, ruokailun, liikkuntamahdollisuuksia,
lepotaukoja ja antaa tyontekijalle aikaa palautua tarpeen mukaan. Tarvehierarkian
seuraavalla tasolla on turvallisuuden tarve. Turvallisuuden tunteeseen voi hyva tyon-
antaja vedota tarjoamalla varman tyosuhteen ja palkkauksen seka huolehtimalla tyo-
turvallisuudesta ja ergonomiasta. Kolmantena tarvehierarkiassa ovat sosiaaliset tar-
peet, joita ovat esimerkiksi hyvaksynta ja yhteenkuuluvuuden tunne tydyhteisdssa.
Sosiaalisten tarpeiden tyydyttamisessa henkilostolla on tydnantajaa merkittavampi
rooli. Tydnantaja voi kuitenkin omalta osaltaan huolehtia hyvista suhteista esimies-
ten ja alaisten valilla sekd mukavasta tyoilmapiirista. Toiseksi ylimmalla tasolla tarve-
hierarkiassa on arvostuksen tarve, jota taytetdan antamalla kiitosta ja tunnustusta.
Tyo6nantaja huolehtii arvostuksen antamisesta esimerkiksi maarittelemalla tavoitteet,
arvioimalla suorituksia, antamalla palautetta, palkitsemalla ja kiymalla kehityskes-

kusteluja. Ylimmalla Maslow’n tarvehierarkian tasolla on itsensa toteuttamisen tarve.
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Tyonantaja mahdollistaa tyontekijan itsensa toteuttamisen tarpeen tyydyttamisen
tarjoamalla mahdollisuuden kehittya tyouralla. Tyontekijan itsensa toteuttamisen

tarve tyydyttyy, kun han kokee iloa ja onnistumisia tyossa. (Hyppanen 2013, 119.)

Herzbergin motivaatioteoriaa kutsutaan myds motivaatio-hygienia -teoriaksi, silla
Herzberg jaottelee tyytymattomyytta ja tyytyvaisyyttd aiheuttavat tekijat hygienia- ja
motivaatiotekijoihin. Motivaatiotekijat kasvattavat tyotyytyvaisyyttd, kun taas hy-
gieniatekijat vahentavat tyotyytymattomyytta. Motivaatio- ja hygieniatekijoita nimi-
tetddan myos kannuste- ja toimeentulotekijoiksi. Herzbergin mukaan tyytymatto-
myytta aiheuttavien tekijoiden poistaminen ei valttamatta johda parempaan tyotyy-
tyvaisyyteen. Hygieniatekijat eivat sisalla sellaisia ominaisuuksia, jotka ovat olennai-
sia antamaan yksil6lle kehittymisen tunnetta. Hyvin hoidettuna hygieniatekijat siis
poistavat tyytymattomyyttd, mutta eivat lisda tyytyvaisyytta eivatka motivoi yksiloa
parempiin suorituksiin. Herzbergin tutkimuksessa nousi esiin tyotyytyvaisyytta sel-
vasti maaraavat viisi motivaatiotekijia: saavutukset, tunnustuksen saaminen, vastuu,
itse tyo ja urakehitysmahdollisuudet. Suurinta tyotyytymattomyytta aiheuttavia, eli
hygieniatekijoita olivat taas palkka, yrityksen toimintapolitiikka, henkilokohtaiset
suhteet tyotovereihin, esimiehiin ja alaisiin seka fyysiset tydolosuhteet ja tydsuhteen

varmuus. (Herzberg 1968, 72-78.)

Seka Herzbergin ettd Maslow’n teoriat ovat saaneet osakseen kritiikkid. Ensinndkin
tutkimukset on tehty amerikkalaisessa tyoymparistossa ja vuosikymmenia sitten.
Aika, arvostusten muutos ja taloudellisen toimeentulon paraneminen luonnollisesti
vaikuttavat motivaatioperusteisiin. (Kauhanen 2012.) Maslow’n tarvehierarkiassa ei
voida my0dskadn varmaksi sanoa hierarkiatason tulevan dominoivaksi vasta edellisen
tultua tyydytetyksi, silla useimmat ihmisten tarpeet nayttavat olevan jokaisella ta-
solla osittain tyydytettyja ja osittain tyydyttamattomia. Taten tarvehierarkia aliarvioi
palkan merkitystd motivoivana tekijana. Herzbergin tutkimus on saanut arvostelua
kaytetysta metodologiasta ja sen luotettavuudesta. Useat tutkimukset Herzbergin
jalkeen ovat osoittaneet, ettd samat tekijat (esimerkiksi palkka, tunnustus tai vastuu)
vaikuttavat seka kokonaistyytyvaisyyteen ettd kokonaistyytymattomyyteen. Samat
tekijat voisivat toimia ndin ollen sekd motivaatio- etta hygieniatekijoina. (Paakkolan-
vaara 2012, 18-23.) Saamastaan kritiikistd huolimatta Herzbergin ja Maslow’n teoriat

ovat kuitenkin vakiinnuttaneet paikkansa myos suomalaisessa yhteiskunnassa. Tut-
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kimustuloksia ei nykydaankaan voida ohittaa vain olankohautuksella — tulosten perus-

sanoma on edelleen melko validi. (Kauhanen 2012.)

v

Motivaatio- eli kannustetekijat '
Vastuu 7
Ylenemismahdollisuudet

Tydsuorituksen avostaminen &
tunnustuksen saaminen muilta

Innovatiivinen,

motivoiva {
fydympéristd \

+ Osaamisen tunne, urakehitys, tydn ilo

\ Tydnja |
/ vapaa-gjan
./ . tasapaino \
A i
\

Kuvio 3. Motivoivan tydympariston osatekijat Maslow’n ja Herzbergin teoroiden poh-
jalta (Hyppanen 2013, 119; Herzberg 1968, 72-78; Paakkolanvaara 2012 18-23; Otala
& Ahonen 2005, 29; Sydanmaalakka 2012, 24-25 mukaillen)

Kuviossa kolme on Maslow’n tarvehierarkia- ja Herzbergin kaksifaktoriteorian pohjal-
ta koottu yhteen motivoivan tydn seka vetovoimaisen ja hyvinvoivan tydympariston
osatekijoitda. Suomalaisessa hyvinvointivaltiossa on Maslow’n tarvehierarkian alim-
mat tasot ja Herzbergin teorian toimeentulotekijat tydnantajien toimesta useim-
miten taytetty, joten kilpailu hyvista tyontekijoista kdaydaan tavallisesti Maslow’'n
tarvehierarkiassa kolmella ylimmalla tasolla: sosiaaliset tarpeet, arvostuksen saami-
nen ja itsensa toteuttaminen, ja Herzbergin teoriassa motivaatiotekijoissa: saavu-
tukset, tunnustuksen saaminen, vastuu, itse tyo ja urakehitysmahdollisuudet. Sy-
danmaalakan (2012, 24) mukaan tyon tekemisen perusedellytys on terve ja toiminta-

kykyinen ihminen ja organisaatio, jonka rakenteet ovat kunnossa. lhminen voi hyvin,

0 .,
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0 tydtehtavaan Henkinen hvvinvointi
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mikali fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen, henkinen sekd ammatillinen hyvinvointi ovat
tyo- ja yksityiseldamdassa tasapainossa. Hyva kokonaiskunto luo pohjan ihmisen hyvin-
voinnille seka antaa mahdollisuuksia uudistumiseen ja kehittymiseen niin tydssa kuin

vapaa-ajallakin. (Mts. 24-25.)

Lainsaadanto

Kauhasen (2012) mukaan Suomessa keskeisimmat tyolainsaddannon uudistukset
tehtiin 1940- ja 1970-luvuilla. N&ilta ajoilta ovat peradisin monet tydelaman tarkeat
lait. Suomalaisen hyvinvointivaltion sosiaalista suojaverkkoa luotiin 1960- ja 1970-
luvuilla — esimerkiksi nykyinen sosiaaliturva rakennettiin juuri 1960-luvun alussa.
1980-luvulla ajan hengen mukaisesti henkiloston osallistumista haluttiin syventaa.
Tasta osoituksena on muun muassa henkildstorahastolaki (1989). Henkildstéhankin-
nan kannalta merkityksellisimmat lait on sdadetty viime vuosikymmenina. (Kauhanen

2012.)

Rekrytoinnin kannalta keskeisia lakeja ovat ainakin yksityisyydensuojalaki
(759/2004), henkil6tietolaki (523/1999), sdhkdisen viestinnan tietosuojalaki
(516/2004), laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta (609/1986), laki naisten ja
miesten vialisestd tasa-arvon muuttamisesta (232/2005) seka yhdenvertaisuuslaki
(21/2004) (Vaahtio 2007, 42—43). Yli 30 henkil6a tyollistaville yrityksille lakisaateisia

ovat yrityksen tasa-arvosuunnitelma ja yhdenvertaisuussuunnitelma (mts. 16).

Tassa opinnaytetydssa ei keskitytd avaamaan henkilostohankintaan liittyvien lakien
sisaltoa taman tarkemmin. Yrityksessa rekrytoinnista vastaavan henkilon on kuiten-
kin hyva perehtya ajantasaiseen lainsdadantoon ja lakien sisaltodn esimerkiksi

www.finlex.fi -sivustolta.
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2.2 Rekrytoinnin vaiheet

Rekrytointia voidaan pitada projektina, joka kdynnistyy tarpeesta ja paatyy ratkaisuun.
Siihen kuuluu suunnitteluvaihe, toteutusvaihe, paatéksentekovaihe seka
seurantavaihe, jossa rekrytoinnista vastaava toimii ikdan kuin projektipaallikkona.
(Honkaniemi, Junnila, Ollila, Poskiparta, Rintala-Rasmus & Sandberg 2007, 185;
Markkanen 2002, 9; Ontronen 2005, 223.) Barberin (1998, 5) ja Kauhasen (2012)
mielesta rekrytointitoimia ovat sellaiset kdaytannot ja toiminnot, jotka pyrkivat
tarkoituksellisesti ja ensisijaisesti uusien tyontekijoiden I6ytamiseen ja hankkimiseen.
Henkilovalinnan tavoitteena on valita ja palkata soveltuvin henkild hoitamaan

haluttua tehtdvaa (Honkaniemi ym. 2007, 185).

Sisdinen vai ulkoinen rekrytointi?

Rekrytointiprosessissa on useita eri vaiheita. Aluksi on syyta varmistaa rekrytoinnin
tarpeellisuus. Voisiko hyodyntaa jo palveluksessa olevia henkil6ita tai onko
tyotehtdvat organisoitu jarkevasti? Kauhasen (2012) mukaan sisdinen rekrytointi on
monesti ensisijainen tapa henkildstdn hankkimiseen. Sisdisessa rekrytoinnissa
avoimeen toimeen nimitetddn organisaation sisalta jo tydsuhteessa oleva henkilo.
Sisdista rekrytointia kdytetaan, kun omasta organisaatiosta l6ytyy jo tyotehtavan
edellyttdmaa osaamista. Tama voidaan selvittda niin kutsutun osaamiskartoituksen
avulla, jossa jasennellysti selvitetdan henkiloston osaamisen nykytaso seka ennalta
maaritetyn tavoitetason saavuttamiseen tarvittavat kehityskohteet. (Vaahtio 2007,

23.)

Sisdisen rekrytoinnin etuja ovat sen nopeus ja luotettavuus. Koska valittavan henki-

I6n taidot, tyoote ja motivaatio tunnetaan jo entuudestaan, sisdisessa rekrytoinnissa
onnistutaan usein. My0ds perehdytysvaihe on lyhyempi yrityksen sisdisessa rekrytoin-
nissa kuin ulkoisessa. Henkilostd kokee sisdisen rekrytoinnin motivoivana, silld se on

luontainen osa uralla etenemista. Sisdinen rekrytointi voidaan ndhda myds ura- tai
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tyokiertona ja siind voidaan hyodyntaa aktiivisesti kehityskeskusteluissa sovittuja
henkilokohtaisia kehitys- ja urasuunnitelmia. Sisdinen rekrytointi tukee siten vahvasti
oppimiseen ja kehittymiseen kannustavaa kulttuuria, seka edesauttaa yrityksen sisai-

sen osaamisen leviamista. (Hyppanen 2013, 169.)

Pelkan sisdisen rekrytoinnin kayttoa pitkalla tahtaimella tulisi kuitenkin valttaa, silla
se voi johtaa siihen, etta yritykseen ei tule riittavasti uusia vaikutteita. Sisaisen rekry-
toinnin heikkoutena voidaan pitda ehdokasjoukon niukkuutta — yritykseen ei valtta-
matta saada parasta mahdollista osaamista. Sisdiset rekrytoinnit muodostavat usein
yrityksen sisalle pitkiakin rekrytointiketjuja, jotka ovat haasteellisia henkilostosuun-
nittelussa. Aina ei my6skaan sisalta rekrytoidun ammattitaitoa osata arvostaa sa-
malla tavoin kuin muualta tulleen. Henkilon entuudestaan tunteminen saattaa aihe-
uttaa kateutta kanssatydskentelijoissa ja mahdolliset vanhat konfliktit saattavat pa-

lata mieleen. (Vaahtio 2007, 28; Kauhanen 2012.)

Sisdinen rekrytointi ei ole aina mahdollinen, jolloin tyévoimaa on haettava organisaa-
tion ulkopuolelta. Viitalan (2014, 250) mukaan ulkoista rekrytointia kayttamalla yri-
tykseen saadaan uutta kokemusta ja tuoreita nakemyksia, joilla on mahdollista tavoi-
tella esimerkiksi kilpailuetua, ty6ilmapiirin raikastamista tai yrityskulttuurin muu-
tosta. Sisdisen ja ulkoisen rekrytoinnin rajamaastossa ovat tapaukset, missa organi-
saation sisdisessa haussa olevia tehtavia tarjotaan henkildille, jotka ovat joskus olleet
organisaation palveluksessa. Esimerkiksi harjoittelijoilla, maaraaikaisilla tyontekijoilla,
opinnaytetyon tekijoilla, kiireapulaisilla, eldkoityneilla tai muilla organisaatiosta pois-
tuneilla saattaa olla tehtdvaan vaadittavaa osaamista ja halukkuutta tyoskennella

organisaatiossa uudelleen. (Hyppanen 2013, 170.)

Rekrytointiprosessi

Tyypillisesti rekrytointiprosessi etenee kuviossa nelja esitettyjen vaiheiden mukaan.
Aluksi yrityksessa tehdaan tarkka kuvaus tehtavasta ja maaritellaan toimenkuva. Kun
ollaan varmoja rekrytoinnin tarpellisuudesta, seuraavaksi laaditaan hakuilmoitus ja

valitaan kadytettava rekrytointikanava. Hakijoille on hyva antaa mahdollisuus vastata
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tiedusteluihin hakuaikana. Hakemusten joukosta valitaan parhaat haastatteluun ja
muuhun henkiléarviointiin. Lopuksi tydhon sopivimman henkilon kanssa solmitaan
tydsopimus ja hdanet perehdytetdan tyotehtavaan seka varmistetaan valinnan
oikeellisuus. Hyvaan rekrytointiprosessiin kuuluu hyva prosessin hallinta ja hakijoiden
informointi lapi prosessin. Onnistunut rekrytointiprosessi vahvistaa positiivisia

mielikuvia yrityksesta tyonantajana.

Tehtivikuvan ja
valintakriteerien

madrittaminen seka
paatds rekry toinnin
kaynnistamisesta

Tydsopimuksen
solmiminen,
perehdytys ja seuranta

Hakuilmoitus ja
rekrytointimedioiden
valinta

Rekrytointiprosessi:
hyva prosessin hallinta,
hakijoiden informointi
lapi prosessin ja
positiivisen
tydnantajakuvan
vahvistaminen

Hakemusten
hallinointi,

hakijaviestintd ja

hakemus ten kasittely

Valintapaatos ja
palaute arvioiduille
hakijoille

Haastattelut,
henkiléarvicinnit ja
referenssien tarkistus

Kuvio 4. Rekrytointiprosessi

(Honkaniemi ym. 2007, 32—-37; Ontronen 2005, 224; Rekrytointiprosessi 2014; Hyp-
panen 2013, 200; Viitala 2014, 258-259.)
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Tehtdvakuvan ja valintakriteerien maarittaminen

Hakuprosessin aloituksena on tarkeaa analysoida, millaista henkil6a ollaan rekrytoi-
massa. Millainen tausta tyontekijalla tulee olla, millaiset arvot ja asenteet hanen tay-
tyy omata. (lles & Zhang 2013, 241.) Tybnantajalle ehka riittda, etta tyontekija tulee
toihin, osaa tyon ja tekee sen. Kdaytanndssa tarvitaan kuitenkin yksityiskohtaisempi
listaus tyotehtaviin liittyvista tarpeista ja rekrytoitavalle asetettavista henkil6kohtai-
sista vaatimuksista. (Vaahtio 2007, 23.) Henkildvalinnassa pitda huomioida useita eri
nakokulmia. Esimies arvostaa yleensa enemman kdytannon tyoelamassa talla het-
kella tarvittavia taitoja. Isommissa organisaatioissa on henkilostoasioihin perehty-
neitd asiantuntijoita, jotka tavallisesti arvioivat myos laajemmin henkilon sopimista
organisaation arvoihin, kulttuuriin tai tulevaisuuden tarpeisiin. (Honkaniemi ym.

2007, 18-19.)

Koiviston (2004, 40) mukaan hakuprosessin alkuvaiheessa on tarkedd ymmartaa mit-
ka hakijan osaamis- ja ominaisuusvaatimukset ovat tehtavdssa menestymisen nako-
kulmasta tarkeimpia. Kriteerien kirjoittaminen ylos tekee tavoitteet konkreettisiksi ja
ne pysyvat rekrytointiprosessin aikana paremmin mielessa (Vaahtio 2007, 23). Pohja-
tyo on jarkevaa tehda huolella, koska koko rekrytointiprosessi pohjautuu sille. Jokai-
nen rekrytointi on investointi. Kunnollisella pohjatyolla nopeutetaan henkilovalintaa

ja varmistetaan valinnan jarkevyys. (Rekrytointiprosessi 2014.)

Huolellinen suunnittelu on avain onnistuneeseen rekrytointiin. Pohjatdihin kuuluu
rekrytointitarpeen analysointi, tehtavakuvauksen laadinta seka valintakriteerien
maarittely. Kun tarve on selvilld, huolellisesti laaditulla tehtdvakuvauksella saaste-
taan aikaa rekrytoinnin seuraavissa vaiheissa. Kun esimiehen omat kasitykset ovat
selkeitd, tuo se syvyytta hakijan arviointiin sekd myohemmin selkeytyvat téiden or-
ganisointia ja tyoyhteisdon sopeutumista. Valintakriteerit syntyvat tehtdavan kuvauk-
sen pohjalta. Valintakriteerit ovat joko ammatillisia valmiuksia: esimerkiksi koulutus,
tyokokemus, erityisosaaminen, ammattisanaston hallinta, tai henkilokohtaisia sovel-

tuvuusvalmiuksia, kuten sosiaalinen osaaminen, aloitteellisuus tai paineensietokyky.
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Henkilokohtaisten ominaisuuksien arvioinnissa on huomioitava lakien vastaiset (esi-
merkiksi ika, sukupuoli, tasa-arvo tai syrjintd) kriteerit. (Vaahtio 2007, 23-24; Honka-
niemi 2007, 39-45.)

Rekrytoivan yrityksen on myos hyva kuvata, minkalaisia konkreettisia tilanteita ja
tapahtumia tehtavaan valitulle henkilolle tulee ty6tilanteissa vastaan. Ammattitaidon
laatimiseksi voidaan laatia esimerkkitapaus tyétehtavasta, joka rekrytoitavan henki-
[6n tulee suorittaa. Epatarkasti maaritetylla tehtavakuvalla ja huonolla pohjatyolla
saadaan paljon tyohon sopimattomia hakemuksia, mika aiheuttaa etenkin hakemus-

ten karsintavaiheessa paljon ylimaaraista tyota. (Koivisto 2004, 40-41.)

Rekrytointi-ilmoitus ja hakukanavan valinta

Seuraavassa vaiheessa laaditaan rekrytointi-ilmoitus ja pohditaan mita hakukanavia
kdyttden saavutetaan parhaiten tehtavaan sopivimmat hakijat. Barberin maaritelman
(1998, 5) mukaan rekrytointiviestinta on sellaista viestintda, jonka tavoitteena on
loytaa ja houkutella potentiaalisia tydnhakijoita. Tydpaikkailmoituksen tulee olla mo-
nipuolinen ja herattda huomiota. Tyonantajakuvaa korostava tehtavakuvaus tekee
ilmoituksesta kiinnostavan. Tyonhakijaa kiinnostaa tyotehtavan lisaksi tyopaikan il-
mapiiri, etenemismahdollisuudet, palkkaus, tydolosuhteet seka tyopaikan puitteet.
(Korpi, Laine & Soljasalo 2012, 33, 69.) Markkasen (2002, 49) mukaan tyopaikka il-
moituksen tulee olla juuri sielld missa lukijat ovat ja ilmoituksen tulee erottua muista

samaa kohderyhmaa tavoiteltavista ilmoituksista.

Tyopaikkailmoituksen tulisi kertoa ainakin tiedot tyonantajasta, tyotehtavasta, pal-
kasta, tyoajasta seka se edellytetdanko tyossa aikaisempaa tyokokemusta. (Koskinen,
Nieminen & Valkonen 2008, 77). llImoituksesta tulee kdyda ilmi tehtavanimike ja toi-
menkuva, henkilokohtaiset edellytykset (esimerkiksi paineensietokyky ja tuloshakui-
suus) seka erityisvaatimukset (esimerkiksi matkustusvalmius ja kielitaito). Vaatimus-
ten lisaksi on hyva kertoa myd6s, mita tyotehtava tarjoaa. Esimerkiksi etenemismah-
dollisuudet, tydésuhde-edut ja innovatiivinen tydyhteiso kiinnostavat monia. limoituk-

sessa tulee viela kertoa hakuprosessin tarkemmat yksityiskohdat: milloin hakuaika
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paattyy, toimitetaanko hakemuksen lisdksi cv tai tyotodistuksia, mihin hakemus toi-
mitetaan ja keneltd hakijat voivat tiedustella lisatietoja. (Vaahtio 2007, 35, 39—40;

Beardwell 2007, 203.)

Rekrytointikanavien tarkein tehtdva on toimia tydnantajan ja tydnhakijan kohtaamis-
paikkoina, toisin sanoen yhdistaa tyonantaja ja tyontekija toisiinsa (Koivisto 2004,
91). Henkiléston hankintakanavia (Viitala 2014, 92; Vaahtio 2007, 29-32; Hyppanen
2013, 169-170; Kauhanen 2012) ovat:

= Perinteiset mediat (lehti-ilmoitukset, radio, TV)

= Sidosryhmat (asiakkaat, alihankkijat, toimittajayritykset, kilpailijat)
= Henkiloston ja organisaation jasenten omat sosiaaliset verkostot

= Yritykseen tulleet avoimet hakemukset

= Tyovoimatoimistot

= Henkiléstohankinnan palveluita tarjoavat yritykset

= Rekrytointimessut

= Korkeakoulut ja oppilaitokset sekda muu oppilaitosyhteistyo

=  Ammattiliittojen henkiloporssi

= Omat ilmoitukset (www-sivut, ilmoitustaulut, some-viestinta, nayteikku-
nat)

= Sosiaaliset vertaisverkot (Facebook, Twitter, LinkedIn)

= Suorahaku (head hunting) itse tai palveluyrityksen kautta toteutettuna.

Hakukanavan valinnalla on merkittava rooli tydnantajamielikuvan viestimisessa. Il-
moituksen ensisijaisena kohteena ovat henkil6dt, jotka sopivat avoimeen tyotehta-
vaan koulutukseltaan, osaamiseltaan, tydkokemukseltaan seka persoonaltaan. Kun
viestinta suunnataan hyvin, saadaan hakuilmoituksella tavoitettua oikea kohde-
ryhma. Hakuvaiheen viestinta voi kasvattaa yrityksen tunnettuutta ja kiinnostusarvoa
tyomarkkinoilla. Kun suunnittelee rekrytointiviestintdd, on hyva ottaa huomioon

my®s sanavalintojen vaikutus yritysmielikuviin. (Osterberg 2014, 94.)

Tyonantajien nakemykset ja kokemukset parhaista kanavista vaihtelevat, silla ei ole
olemassa yhté ainoaa parasta ja kaikille sopivaa kanavaa. Paras kanava on se, joka

soveltuu yritykselle ja kyseiseen tyotehtavaan parhaiten. (Vaahtio 2007, 29, 32.) Rek-
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rytointimenetelmien valinnassa pitdd ottaa huomioon muun muassa kohderyhma,
tyotehtdvan rooli organisaatiossa, rekrytointihenkiloston tyotilanne seka organisaa-

tion taloudellinen tilanne. (Beardwell 2007, 202 — 203).

Hakemusten kasittely

Hakemus on kirjallinen ensitapaaminen tydnhakijan ja rekrytoijan valilla (Markkanen
2009, 29). Kun hakemuksia ryhdytaan kasittelemaan, on paasaanto hylata heti alkuun
myoOhdastyneet hakemukset sekd epapatevat hakijat, mikali muodolliset pdasyvaati-
mukset on asetettu. Ensin hankitaan yleiskuva hakijoista lukemalla hakemukset. Tas-
sa vaiheessa ei ole syyta tehda vielda minkdanlaista valintaa. Alkulukemisen jalkeen on

hyva pitda hengadhdystauko, nukkua vaikka yon yli. (Vaahtio 2007, 74.)

Tauon jalkeen palataan hakemuksiin ja aletaan tehda karsintaa: “kylla - selkeasti kri-
teerit tayttavat”, "ei - ei tayta kriteereitad” ja "ehka - joukosta voi |6ytya potentiaalisia
ehdokkaita” (Honkaniemi ym. 2007, 48). Jos hakijajoukko on hyvin tasainen, on tar-
kentavaa lukemista syyta tehda useaan otteeseen. Tarkentavan lukemisen tarkoituk-
sena on seuloa esiin haastateltavat. Epdvarmoissa tilanteissa on parempi antaa mah-
dollisuus useammille tilaisuus esittaytya, kun hukata huippupersoona. Mahdollisuuk-
sien mukaan voi haastattelukarsintaa tehda myos yhdessa toisten kanssa. Objektiivi-
nen ja oikeudenmukainen vertailu voidaan suorittaa vertailutaulukon avulla. (Vaahtio
2007, 73—76.) Vertailutaulukko on yhteenvetoraportti, joka sisaltda yhteenvedon
hakijoiden tyohistoriasta, koulutustaustasta sekd muusta tehtavan kannalta oleelli-
sesta tiedosta vertailukelpoisesti. Taulukointi helpottaa hakemusten kasittelya, var-

sinkin jos hakijoita on paljon. (Koivisto 2004, 41-42.)
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Haastattelu ja henkildarviointi

Rekrytoinnin yhteydessa henkildarviointi voi olla esimerkiksi henkildstéasiantuntijan
tekema haastattelu ja persoonallisuusinventaari tai sisdisen tai ulkoisen asiantuntijan
tekema soveltuvuusarviointi, joka kestaa tavallisesti paivan. Henkiléarvioinnin ensi-
sijainen hyoty tyonantajalle on tuottaa lisatietoa valintapaatéksen tueksi ja varmistaa
valintapaatoksen oikeellisuutta. (Ontronen 2005, 224.) Erilaisista arviointimenetel-
mista kaytetadn eniten haastattelua (Sundvik 2005, 108; Koivisto 2004, 55). Markka-
sen (2009, 21) mukaan rekrytointihaastattelun tehtdva on I6ytaa avoimeen tehta-
vaan kriteerit tayttava henkilo ja palkata hanet toimeen. Haastattelijan on syyta
suunnata katseena tulevaisuuteen: tavoitteena on saada selville, miten hakija me-
nestyisi tulevassa tehtdvassaan. Haastattelu on tavoitteellinen keskustelu, jonka

pdadmaarana on l0ytaa hakijoista paras ja yritykseen sopivin. (Vaahtio 2007, 77-78.)

Haastattelun tavoitteena on kerata oleellista tietoa, jota pystytadan hyddyntamaan
paatoksentekovaiheessa. Kaytettdva haastattelutapa ja yksittaiset haastattelukysy-
mykset tulee johtaa systemaattisesti arvioinnin tavoitteista ja kriteereista. Rekrytoi-
jan on oltava perilla jokaisen kysymyksen tarkoituksesta ja merkityksesta tiedonke-
ruussa. Tutustumalla etukdteen hakijan hakemukseen ja CV:n haastattelija voi valita
yleisten aiheiden lisdksi myds merkitykselliseksi kokemiaan yksilollisia aiheita kasitel-
tavaksi haastattelussa. Haastatteluun taytyy varata riittavasti aikaa seka rauhallinen
ja viihtyisa tila. My0s haastattelijan on hyva valmistaa itsensa avoimen kiinnostunee-
seen ja motivoituneeseen mielentilaan. (Markkanen 2009, 118-124, Sundvik 2005,

109, 112-113.)

Mahdollisia haastattelutapoja ja kysymystekniikoita on useita. Kerrannaishaastattelu-
tekniikoita ovat perakkais- ja sarjahaastattelut. Perakkaishaastattelussa tyopaikan-
hakijat seuloo alemmalla tasolla oleva henkild, jonka arvion mukaan hakijat padsevat
seuraavalle tasolle arvioitavaksi. Sarjahaastattelussa jatkoon padsysta paattaa use-
ampi henkilostoihminen yhteenvetolomakkeiden perusteella sovittujen kriteerien
mukaisesti. Paneelihaastattelu poikkeaa sarjahaastattelusta siina, etta yhtion edus-
tajat (panelistit) haastattelevat tydnhakijaa yhta aikaa. Rakennehaastattelussa halu-

taan varmistaa, etta kaikki tehtdavan kannalta tarkeat osa-alueet tulevat kasitellyksi ja
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kirjatuksi. Rakenneoppaassa voi olla esimerkiksi nelja osaa, jotka kasittelevat koulu-
tusta, tyohistoriaa, tehtavaan liittyvaa erityisosaamista seka abstrakteja asioita, ku-
ten asennetta. Haastattelu voi olla vakiokaavaa noudattava sidottu tai enemman
liikkumavaraa antava avoin haastattelu. Lisdaksi omina tyyppeindan ovat painehaas-
tattelu, jossa havainnoidaan haastateltavan kdyttaytymista sosiaalisessa painetilan-
teessa seka tilannehaastattelu, jossa syvennytdan hakijan taitoihin toimia esimerkki-
tyotilanteessa. Kaytettava haastattelutekniikka voi myds olla strukturoitu (tiukka,
tietyssa jarjestyksessa eteneva) tai strukturoimaton (vapaasti eteneva). Jos mukana
on monta haastattelijaa, on tyonjako haastattelussa suunniteltava hyvin. (Koivisto

2004, 63-67; Sundvik 2005, 110.)

Tyosuorituksen lisaksi haastattelussa arvioidaan hakijan inhimillisia piirteita. Arvioita-
vat osiot voidaan Markkasen (2009, 43—46) mukaan jakaa neljadn suureen tekijdan:
1.) ammatilliseen osaamiseen, 2.) persoonallisuuteen, 3.) motivaatioon ja 4.) henki-
I6kemiaan. Naihin neljaan suureen tekijaan liittyy useita pienempia osa-alueita. Koi-
visto (2004, 61) tiivistda, ettd haastattelussa selvitetdan hakijan tiedollinen, taidolli-
nen ja asenteellinen valmius suoriutua haettavan tyétehtavan vaatimuksista. Haas-
tattelun tavoitteena on selvittad hakijan osaaminen: koulutus ja tyokokemus (amma-
tillinen kompetenssi), miten hakija soveltaa hankkimaansa osaamispadomaa (per-
soonallisuus), mika ehdokkaalle on tarkeaa tai tavoittelemisen arvoista ja mika hanta
energisoi (motivaatio) sekd miten tunteilla kohtaaminen (henkil6kemia) toimii

(Markkanen 2009, 43-46.)

Haastattelun voi jakaa kolmeen osaan. Alkuvaiheessa haastattelija vapauttaa tun-
nelman, rakentaa luottamuksen ilmapiirin ja rohkaisee avoimuuteen. (Markkanen
2009, 213.) Sunvikin (2005, 114) ja Vaahtion (2007, 91-92) mukaan haastattelun seu-
raava vaihe, tiedonkeruu, voi edeta esimerkiksi seuraavan jarjestyksen ja mallikysy-

mysten mukaisesti:

1. Hakijan tyohistoria ja mahdollinen nykyinen tyo

= Kerro itsestasi. Kerro edellisista tyopaikoistasi. Kuuntele ja tee tarken-
tavia kysymyksia: Mista pidit eniten edellisessa tyossasi? Miksi jadit pois
edellisesta tyopaikastasi? Missa olet viihtynyt parhaiten?

2. Motivaation ja odotusten kartoittaminen haettavasta tyodsta

= Mita tiedat meista? Miksi haet tata paikkaa?
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3. Tyoskentelytavat sekd omat vahvuudet ja kehittdmiskohteet

= Millaista tyota tekisit mieluiten? Missa olet hyva? Mita kehitettavaa
naet itsessasi?

4. Sosiaalisiin taitoihin ja ryhmatyoskentelyyn liittyvat kysymykset

= Tyoskenteletkd mieluiten yksin vai tiimissa? Kuvaile itsedsi tydtoverina.
5. Esimiestaidot ja johtamistyyli (jos tarvetta kysya)

= Millainen olet esimiehena?
6. Toimintatavat tehtdvaan liittyvissa haasteellisissa tilanteissa

= Mista hermostut? Miten suhtaudut asiakkaiden taholta tulevaan asiat-
tomaan arvosteluun? Millaiset asiat arsyttavat sinua tyopaikalla? Miten
reagoit kiireeseen?

7. Nykyinen elamantilanne, harrastustoiminta ja tulevaisuuden suunnitelmat

= Miten sinulta onnistuu tyon ja yksityiselaman yhteensovittaminen? Mi-
ten yllapidat tyoterveyttasi? Millaisena ndet itsesi viiden vuoden kulut-
tua?

Haastattelija esittdaa kysymykset yksi kerrallaan ja on aktiivinen kuuntelija. Olipa
haastattelijan kysymyssalkku kuinka laaja ja syva hyvansa, tarkeinta on keskittya vas-
tauksiin. Haastattelijan on kuunneltava ja ymmarrettava ehdokkaan vastaukset,
muodostettava ehdokkaasta nakemys ja kyettdva vertaamaan muodostettua kuvaa
taytettavan tehtavan vaatimuksiin. (Markkanen 2009, 116, 216.) Haastattelussa
huomio kiinnittyy myos sanattomaan viestintddn: varatalon asentoon, liikkehdintaan,
katsekontaktiin, ddnensavyyn ja puhetapaan. Haastattelu on hyva paattdaa mahdolli-
simman arkisella tasolla ja saada haastateltava rentoutumaan. Ehdokkaalle kannat-
taa tarjota mahdollisuus kysymyksiin ja lopuksi tulisi keskustella vield jatkosta ja pa-

lautteenannosta. (Sundvik 2005, 114 — 115.)

Valintapdatos ja siita ilmoittaminen

Koko pitka rekrytointiprosessi tahtaa yritykseen ja haettavaan tehtdvaan parhaiten

sopivan henkilon palkkaamiseen. Kauhasen (2012) mukaan valintapaatoksen tekee
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tavallisesti palkattavan henkilon Idhin esimies yleensd oman esimiehensa asettamien
reunaehtojen puitteissa. Yleisesti voidaan sanoa, ettd mita korkeatasoisemmasta
paikasta on kysymys, sitad laajempi on paatoksentekoon osallistuvien ryhma. Paatok-
sentekovaihe on usein kaikkein kriittisin. On osattava hyodyntaa kaikki keratty rele-
vantti tieto. Valintaa voi vinouttaa se, etta lopullisen valinnan tekija on esimerkiksi
haastatteluvaiheessa ihastunut jonkun hakijan johonkin piirteeseen, ja tarkastelee
asioita puolueellisesti varillisten lasien Iapi. Tietoa voi olla niin paljon, etta lopulta ei
tieda minka tiedon varaan perustaa lopullisen ratkaisun. (Koivisto 2004, 117.) Rekry-
tointi on alue, jossa intuitiolla ja hiljaisella tiedolla on suuri merkitys. Ammattitaitoi-
nen rekrytoija kykenee hillitsemaan vaistoaan — kaikki ratkaisut on pystyttava perus-

telemaan. (Vaahtio 2007, 110-112; Markkanen 2009, 221.)

Tietoa voidaan jasennelld esimerkiksi valintamatriisin avulla, jossa kaikki valinnan
kannalta relevantti tieto keratdaan samalle paperille vertailukelpoisena mukana ole-
vien ehdokkaiden osalta ja yhteisymmarryksessa valitsijoiden kanssa. Valintamatrii-
siin pystyakselille tulee halutut arvioitavat kriteerit ja vaaka-akselille mukana olevat
tyonhakijat. Jokainen ominaisuus pisteytetadan antamalla plussia kolmelle parhaalle
kandinaatille (+++, ++, +). Lopuksi plussat lasketaan yhteen ja ehdokkaat pistetdan
jarjestykseen. Pisteytys on jarkevaa tehda heti viimeisten testien ja haastatteluiden
jalkeen, jolloin tiedot ovat parhaassa muistissa. Tiedon lahteina ovat hakemukset ja
cv:t, perustiedot (koulutus, olennainen tyokokemus) seka haastattelut ja mahdolliset
muut kaytetyt henkildarviointimenetelmat. Paatosta ei kannata tehda pelkan valin-
tamatriisin perusteella — tallainen tieto taydentaa muuta faktatietoa ja selkiyttaa
ratkaisuntekijan paatosta. Jos nain ei ole, on parempi viheltada peli poikki, kuin tehda

riskivalintaa. (Honkaniemi ym. 2007, 147-149; Koivisto 2004, 142-143, 155.)

Rekrytoinnin tulee perustua alussa laatimiin kriteereihin. On my6s mahdollista, etta
kenelldkaan hakijalla ei ole juuri oikeanlaista osaamista tai henkilokohtaiset ominai-
suudet ovat epdsopivia. Silloin on syyta miettia, mista tingitdan. Tallaisissa tilanteissa
monet tyonantajat katsovat voivansa korvata osaamispuutteita hyvalla perehdytyk-
sella tai koulutuksella, kunhan henkilokohtaiset ominaisuudet sopivat. On kuitenkin
olemassa my0ds korkeaa teknistd osaamista vaativia tehtavia, joissa ei valttamatta
tarvitse olla yltiososiaalinen. On tarkeda miettia, mika on olennaisinta tehtavan kan-

nalta. (Vaahtio 2007, 126-127; Markkanen 2009, 221.)
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Rekrytointipaatoksestd kannattaa ilmoittaa valitulle henkil6lle mahdollisimman pian,
silld hyvat tyontekijat ovat kysyttyja ja heidat rekrytoidaan nopeasti muualle. Valitun
henkilon olo tehdaan tervetulleeksi sopimalla tyon alkamiseen ja kirjalliseen tydso-
pimukseen liittyvista yksityiskohdista. (Vaahtio 2007, 129-130.) Hyvan henkilostépo-
litiikan periaatteisiin kuuluu, ettei muista hakijoista anneta tietoja edes organisaation
sisallad. Hyvin hoidetussa rekrytointiprosessissa informoidaan myos valitsematta jaa-
neet. Valitsematta jadneille on suositeltavaa kertoa hakijoiden lukumaarasta ja rat-
kaisuperusteista asiatyylilla. Palautteen antamisella vahvistetaan positiivisen tyénan-

tajakuvan muodostumista. (Vaahtio 2007, 129 — 130.)

Tyosopimus, perehdytys ja seuranta

Tybsopimus on suositeltavaa tehda kirjallisesti, vaikka se sitoo osapuolia my6s sdh-
koisesti tai suullisesti tehtyna. Tyonantajan on noudatettava tyoehtosopimusta tai
annettava tyontekijalle muu kirjallinen selvitys keskeisista ehdoista tyon tekemiseen
liittyen. Selvityksestd on kdytava ilmi ainakin sopijaosapuolet, tydsuhteen alkamis-
aika, tyontekijan tyotehtavat, tyontekopaikka ja -aika, palkitsemiseen liittyvat asiat,
tyosopimuksen kesto ja mahdollisen maaraaikaisuuden peruste, vuosiloman, sairaus-
ajanpalkan ja lomarahan maardaytyminen seka koe- ja irtisanomisaika. (Viitala 2014,
99-100.) Kauhasen (2012) mukaan seka tyonantajan etta tyontekijan on syyta panos-

taa tyosopimuksen solmimiseen, silla tydsopimus sitoo molempia osapuolia.

Perehdytys on kokonaisuus, jossa uudelle tyontekijalle kerrotaan ja opetetaan tyo-
hon liittyvat keskeiset asiat. Kupiaksen ja Peltolan (2015) mukaan perehdyttéamiselld
tarkoitetaan: niitd toimenpiteitd ja sitd tukea, joiden avulla uuden tai uutta tyotd
omaksuvan tyéntekijin kokonaisvaltaista osaamista, tydympdiristéd ja tyéyhteisdd
kehitetddn niin, ettd hén pédédsee mahdollisimman hyvin alkuun uudessa tydssén,
tydyhteiséssddin ja organisaatiossaan sekd pystyy mahdollisimman nopeasti selviy-
tymddn tyéssddn tarvittavan itsendisesti. Hyppanen (2013, 182) sisallyttda pereh-
dyttdmiseen viisi osaa: tiedottaminen ennen tyon alkamista, vastaanotto ensimmai-

sina paivina, yritykseen ja varsinaisen tyohon perehdyttaminen seka kaytannon opas-
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tus. Honkaniemen ja kumppaneiden (2007, 158—-161) mukaan perehdyttamista tarvi-
taan omaan tyorooliin ja tehtdvaan, |dhimpaan tyoyhteisdon, tydsuhteeseen seka
organisaatioon, toimintaymparistoon ja toimintatapoihin liittyviin asioihin. Perehdy-
tysmateriaali on jarkevaa antaa kirjallisesti, koska uutta opittavaa on paljon ja se voi
helpottaa asioiden omaksumista. Monesti perehdytysjakso kestaa yhta kauan kuin

mahdollinen koeaikakin. (Hyppanen 2013, 183.)

Vastuu uuden henkilon perehdyttamisesta on esimiehelld, mutta han voi suunnitella
kdaytannon perehdyttamiseen liittyvat toimet esimerkiksi kollegan tai tiimin toteutet-
tavaksi (Kauhanen 2012). Kupiaksen ja Peltolan (2015) mukaan hyvassa perehdytta-
misymparistdssa on:

= kaikkien tiedossa oleva selked ja tarkoituksenmukainen perehdytta-

mismalli,

= tyon aloittamiseen vaadittavat tyovalineet ja valtuudet kunnossa,

= perehtyjan tarpeet huomioiva perehdyttamissuunnitelma,

= oppimista tukeva perehdyttaminen eli hyva oppimisymparisto seka

= perehtymistd edistdva tyoyhteiso.

Uuden henkilon hyva perehdyttaminen lisaa seka tydhyvinvointia, etta tyon tuloksel-
lisuutta. Yksi tarkea tavoite on toivottaa uusi tyontekija tervetulleeksi tydyhteis6on.
Hyvin toteutettuna perehdytys tukee tyontekijan tyéhon ja tyopaikkaan sisdlle paa-
semista. Onnistunut perehdytys sitouttaa, motivoi ja vaikuttaa positiivisesti tyonan-
tajakuvaan. Laajimmillaan tai parhaimmillaan perehdyttaminen kehittda perehtyjan
lisdksi myos vastaanottavaa tyoyhteisoa ja koko organisaatiota. (Juuti & Vuorela
2015, 167). Myos organisaation nakokulmasta on tarkeda, ettd perehdytys hoidetaan
hyvin. Kunnollisen perehdytyksen saaneesta tyontekijastd saadaan nopeammin itse-
naiseen tyontekoon kykeneva henkild, eika uuden tyontekijan tarvitse toistuvasti
keskeyttdaa muiden tyontekoa kysymyksillaan. Hyvalla perehdyttamiselld varmiste-
taan palveluiden laadun sailyminen ja koko yksikon toiminnan sujuvuus, ehkaistdan
virheitd seka lisdtdan luottamusta ja turvallisuutta koko tydymparistossa. (Kupias &

Peltola 2015.)
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Tyo6ssa aloittamisen jalkeen viisas esimies jarjestaa sopivan tapaamisajan, missa var-
mistetaan, etta tyo vastaa valitun henkilon odotuksia. Perustehtdvaa ja sen vaati-
muksia on hyva kirkastaa tyontekijalle jopa useampaan otteeseen. Kun tyontekija
tietad mita haneltd odotetaan, han sitoutuu ja motivoituu paremmin seka kykenee
suuntaamaan omaa toimintaansa odotusten mukaiseksi. Vaikka uusi tyontekija olisi
itsendinen, pitda esimiehen ja tydyhteisdn antaa valitulle henkildlle hdnen tarvitse-
mansa tuki. Aktiivisella tydseurannalla varmistetaan hyva alku tydsuhteelle ja myos
arvokasta tietoa hyddynnettavaksi tulevissa rekrytoinneissa. (Honkaniemi ym. 2007,

162-163.)

3 Palvelumuotoilu rekrytoinnin kehittamisen tyovalineena

3.1 Rekrytointi palveluna

Rekrytointiala on ollut muutoksessa jo jonkin aikaa. Rekrytointipalveluja tarjoavia
yrityksia on paljon ja uusia syntyy jatkuvasti. Kiristyvan kilpailun my6ta nykyaan julki-
sella puolellakaan ei voida tarjota yksinomaan tyon valitysta. Tydmarkkinoiden muu-
tokset haastavat myds julkiset tydvoima- ja yrityspalvelut uudistumaan ja kehitty-
maan. Julkiset TE-palvelut tarjoavat rekrytoiville yrityksille muun muassa neuvonta-
palveluita, tyotehtavan vaatimukset tayttavien tyontekijaehdokkaiden esittelya, rek-
rytointitilaisuuksia ja -koulutuksia. Tyonvalityksen kehittaminen rekrytointipalveluna
on valttamatonta, kun halutaan parantaa sen “matching”-tehtavaa, eli tyonhakijoi-
den osuvaa sijoittumista tyopaikkoihin ja -tehtaviin seka positiivista rekrytointikoke-

musta. (Valtakari, Nyman, Miller & Kes& 2014, 11-12.)

Rekrytointialan lisdksi myds palveluala on muuttunut vuosien saatossa. Kuviossa viisi
on esitetty Luschin (2007) ndakemysta mukaillen palveluajattelun kehittyminen histo-

riasta tahan paivaan. Tuoteldhtoisesta ajattelusta on siirrytty asiakaslahtéisen mark-
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kinoinnin kautta palvelukumppanuuteen, arvonluomiseen ja asiakkaiden osallistami-
seen. Kumppanuusajattelu ja arvon luominen yhdessa on tarkea osa myos henkilos-

tohankintaa.

"To market"” "Market to" "Market with"
Tuotelahtdisyys Asiakasldhtdisyys Kumppanuusajattelu
sLogisitiikka =4P: Product {tuote), Price =Arvon vhteisluominen
aJakelukanawvat (hinta}, Place [saatavuus), sAsiakaslupaus
Promotion {viestintd sPalvelu

s Jakeluprosessil

=Tuottcet markkinoille =Asiakas kohleena = Asiakassuhde

s(Osallistaminen
sAsiakas kumppanina

Kuvio 5. Palveluajattelun kehittyminen (Lusch 2007, 261-266 mukaillen)

Palvelu kasitteend on monipuolinen ilmid, jonka yksiselitteinen maarittely on haas-
teellista. Palveluiden merkitys taloudessa kasvaa jatkuvasti: lansimaissa palveluiden
osuus bruttokansantuotteesta on keskimaarin noin 70:n ja 80 prosentin valilla. (Tuu-
laniemi 2011, 12.) Grénroosin maaritelman mukaan (2000, 53) palveluille 16ytyy nelja
yhteista piirretta: 1.) Palvelut ovat aineettomia, 2.) Palvelut ovat tekoja tai tekojen
sarjoja 3.) Palvelut tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti ja 4.) Pal-
velussa asiakas osallistuu tuotantoprosessiin. Lisdksi palveluita ei yleenséa voida va-
rastoida, eikd omistajuus siirry (Gronroos 2003, 81). Gronroosin maaritelma pal-
velusta sopii hyvin rekrytointiin — se on aineeton, tekojen sarja, joka tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti rekrytoitavan osallistuessa aktiivisesti prosessiin. Myos-
kaan rekrytointia ei voida varastoida tai henkil6st6d omistaa. Tuulaniemen (2011, 30)
mukaan palvelussa merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus ja kokemukselli-

Suus.

Kuten rekrytoinnissa, myos palvelussa on kaksi osapuolta: palvelua tuottava taho ja

palvelua vastaanottava taho. Palvelun tuottaja toimittaa palvelua varten tarvittavat
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resurssit (henkilokunta, materiaalit, teknologia, tuotantoympaéristd) ja asiakas kokee
palvelun lopputuloksen, eli palvelun hyodyn ja sen herdttamat tunteet seka palvelun
tarkoituksen. Asiakas my0s arvioi valittdmasti saamansa palvelun ja sen arvon.
(Johnston, Clark & Shulver 2012, 170). Rekrytoinnissa rekrytoija varaa rekrytointiin
vaadittavat resurssit: tuottaa rekrytointi-ilmoituksen, valitsee kaytettavat rekrytoin-
tikanavat ja henkiléarviointimenetelmat seka jarjestaa tydsuhteeseen ja perehdytyk-
seen liittyvat asiat. Rekrytoitava valitsee, mihin tyotehtdviin hakee ja onnistuneen
rekrytointiprosessin tuloksena mahdollisesti nauttii lopputuloksesta — eli tydsuhtees-

ta ja tyosta.

Tuulaniemen (2011, 30-32) mukaan palveluorganisaatioiden perustehtdva on luoda
palvelutarjoomallaan niin merkittavaa arvoa asiakkaille, ettd he ovat valmiita mak-
samaan siita. Asiakas kokee saavansa arvoa, jos palvelu auttaa heitd. Odotusten ja
kokemusten vertailun perusteella asiakkaalle muodostuu kasitys siitd, millaista laatua
han on saanut. Kun koettu palvelun laatu vastaa asiakkaan odotuksia, on palvelun
laatu hyva. Jos asiakkaan odotukset ovat liian korkealla, on koettu laatu alhainen.
(Grénroos 2000, 67.) Edvardssonin, Gustafssonin ja Roosin (2005, 108) maaritelméan
mukaan palvelu on pikemminkin ndkdkulma arvon luomiseen, kuin joukko markki-
noille myytavia tarjoomia. Myos tydnantajayrityksien on hyvalla henkilostén hankin-
nalla kyettava luomaan arvoa tyontekijoilleen ja potentiaalisille tydnhakijoille. Arvon
luominen on merkittava keino erottautua kilpailukykyisena ja vetovoimaisena tyon-

antajana.

Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakas arvioi palvelun laatua kaikissa palvelukohtaamisissa, joissa asiakas on tekemi-
sissa organisaation henkildiden kanssa. Palvelukohtaamisia voidaan nimittdada myos
totuuden hetkiksi (moments of truth), silla ne maarittavat asiakaslahtoisen palvelun
laadun. Laadun lisaksi totuuden hetket maarittelevat myos asiakkaan tyytyvaisyytta
ja halukkuutta uudelleenasiointiin. Palveluprosessin alkupaassa olevat totuuden het-

ket vaikuttavat vahvimmin asiakkaan laatukokemukseen ja tyytyvaisyyteen. On huo-
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mioitava, ettd totuuden hetket voivat olla seka positiivisia ettd negatiivisia. Asiakas
peilaa kokemaansa palvelua ennakko-odotuksiinsa ja muodostaa tdman perusteella

laatukokemuksensa. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 32, 123.)

Asiakkaan odotuksien lisdksi asiakkaille on maariteltavissa myos niin kutsuttu palve-
lun hyvaksyttava taso. Hyvaksyttavalla tasolla asiakas kokee, etta palvelu on viela
riittavan laadukasta, eika nain ollen koe tyytymattomyytta palveluun. Hyvaksyttava
taso on palvelun toivotun tai halutun tason (desired service) alapuolella. Naiden ta-
sojen valimaastoa kutsutaan hyvaksymisalueeksi (zone of tolerance). Mikali palvelun
taso on hyvaksymisalueella, asiakkaat eivat kiinnita erityista huomiota palvelun laa-
tuun. Mikali toivottu palvelun taso puolestaan ylittyy, asiakkaat yllattyvat positiivi-
sesti ja ovat erittdin tyytyvaisid. Vastaavasti, jos hyvaksyttava taso alittuu, asiakkaat
ovat tyytymattémia. On tarkeda huomioida, etta toleranssialueet vaihtelevat eri asi-
akkaiden ja eri tilanteiden mukaan. Toleranssialueeseen vaikuttaa asiakaspalvelija,
yritys, palvelun osa-alueet tai jopa asiointipdivan mieliala. (Zeithaml, Bitner & Grem-

ler 2006, 85—-89.)

Palvelun laatua voidaan tarkastella useasta eri ndkékulmasta. Komppulan ja Boxber-
gin (2002, 42) seka Gronroosin (2003, 100) mukaan palvelun laatu voidaan jakaa esi-
merkiksi kolmeen ulottuvuuteen, jotka ovat: 1.) tekninen laatu, 2.) toiminnallinen
laatu ja 3.) vuorovaikutuslaatu. Tekninen laatu sisiltda palvelun tuottamiseen vaadit-
tavat fyysiset puitteet (Komppula & Boxer 2002, 43). Tekninen laatu viittaa siihen,
miten hyvin palveluprosessi on teknisesti toteutettu. Rekrytoinnin nakdkulmasta ta-
ma tarkoittaa arviota koko rekrytointiprosessin lopputuloksesta ja teknisesta to-
teuttamisesta. Toiminnallista laatua ilmentavat yrityksen palvelukulttuuri, henkilds-
ton ammattitaito, muiden asiakkaiden vuorovaikutus seka asiakkaan oman osaamis-
tason huomiointi palvelussa (Gréonroos 2003, 101). Rekrytointiprosessissa toiminnal-
lisen laadun arviointi tarkoittaa esimerkiksi rekrytoijan ammattitaidon tai rekrytointi-
kulttuurin arviointia — miten yritys viestii tai ottaa huomioon hakijoiden erilaisuuden.
Vuorovaikutuslaadun arvioinnissa huomio kiinnittyy palveluhenkildston ominaisuuk-
sien arviointiin, siihen miten hyvin asiakkaan ja palveluhenkildston valinen vuorovai-
kutus toimii (Komppula & Boxer 2002, 43). Vuorovaikutuksen onnistuminen on tar-

kead tekija myos rekrytointiprosessin onnistumisessa.



Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun hyvan laadun kokemus syntyy siis saavuttamalla tai ylittamalla asiakkaiden
odotukset. Kuviossa kuusi on esitetty palvelun laadun kuilumalli, jonka avulla voidaan

tunnistaa ”laatukuilut”, eli palvelun laadun mahdolliset ongelmakohdat (Zeithaml

ym. 2006, 38). Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009, 34) mukaan palvelun laadun

mahdollisia ongelmakohtia voi mallin mukaan analysoida seuraavien kysymysten

avulla:

1. haaste: Onko yritykselld oikea kasitys asiakkaiden tarpeista ja odotuksista?

2. haaste: Onko palvelun sisdlto ja toteuttaminen madritelty niin, ettad ne todella

vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin?

3. haaste: Toteutetaanko palvelua suunnitelman mukaan?

4. haaste: Vastaako palvelun viestinta sen todellista sisaltda ja toteutusta, vai

luoko viestinta vaaria odotuksia?

5. haaste: Vastaavatko asiakkaiden odotukset heiddn saamaansa palvelua?

Asiakas

2. Haaste T

1. Haaste

Odotettu palvelu

A

5. Haaste

Koettu palvelu <

4. Haast

Palvelun toteutus

Palvelun maarittely

Viestinta palvelusta

A

T

Palveluntuottajan
kasitys kayttdjien
odotuksista

Kuvio 6. Palvelun laadun kuilumalli (Zeithaml ym. 2006, 38; Gronroos 2003, 101)
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Gronroosin (2003, 102) mukaan palvelun laatu voidaan varmistaa vain mittaamalla
sitd useasta eri ndkokulmasta. Asiakaspalautteen avulla voidaan seurata, onko pal-
veluntuottajan kasitys asiakkaan odotuksesta ajan tasalla (1. haaste). Tiedonkeruu-
menetelmana voidaan kayttda myos haastatteluita, havainnointia ja etnografisia me-
netelmia. Erityisesti palvelun kehittamisprosessin aikana ja sen jalkeen on tarkea
varmistaa, etta kehitetyn palvelu sisalto ja palveluprosessi todella vastaavat asiakas-
tarpeeseen (2.haaste). Tassa auttavat palvelun huolellinen pilotointi, testaaminen ja
kayttdjien ottaminen mukaan suunnitteluun. Kolmas haaste on palvelun toteuttami-
sen vastaavuus madriteltyyn palveluun ja sen seuraaminen. Jatkuvalla asiakaskoh-
taamisten seurannalla tai laatuauditoinnilla voidaan seurata, kuinka paljon suorituk-
set poikkeavat suunnitellusta palvelusta. Myds ulkopuolinen havainnointi ja laadun
arviointi esimerkiksi mystery shopping -menetelmalla (haamuasiakasarvioinnilla) voi-
vat olla hyvia valineita palvelun toteuttamisen arvioinnissa. On tarkeda, etta palvelua
koskeva viestintd on yhtendista ja vastaa palvelun toteutusta (haaste 4). Esimerkiksi
henkilokohtaisen vuorovaikutuksen aikana tapahtuva neuvottelu ja myyntityo eivat
saa olla ristiriidassa muiden palvelua koskevien viestien kanssa. Viimeinen ongelma-
kohta liittyy asiakkaan kokemaan laatuun. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan varmistaa
asiakastyytyvaisyyskyselyilld, kunhan palautetta osataan myds hyodyntaa oikealla
tavalla. Seuranta ja mittaaminen eivat voi olla itsetarkoitus — sen pitda johtaa myos

toimintaan. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 34-36.)

Palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon, mutta yleisin malli tutkittaessa palvelun
laadun osatekijoita on Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin SERVQUAL-tydkalu vuo-
delta 1985. SERVQUAL-mallin kehittamisen lahtékohtana oli asiakkaiden laatukasitys-
ten mittaaminen. Malli kehitettiin kerdadmalla 200 vastauksen aineisto viiden eri pal-
velutoimialan asiakkailta. Asiakkaille esitettiin joukko vaittamia, joihin he vastasivat
asteikoilla 1 (=tdysin eri mieltd) — 7 (=tdysin samaa mielta). Vaittamat koostuivat kah-
desta osuudesta, joista ensimmaisessa pyydettiin arvioimaan palvelulle asetettuja
odotuksia ja toisessa osuudessa pyydettiin arvioimaan koetun palvelun laadun tasoa.
Parasuraman ym. l6ysivat tutkimuksessaan kymmenen palvelun laadun osatekijaa,
joita kutsutaan laadun ulottuvuuksiksi. (Ylikoski 1999, 126.) Zeithaml ym. (2006, 117)
ovat tiivistaneet palvelun laadun osatekijat myéhemmin viiteen osa-alueeseen: luo-

tettavuus (reliability), palveluhalukkuus (responsiveness), empatia (empathy), va-
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kuuttavuus (assurance) ja fyysiset puitteet (tangibles). Palvelun laadun osatekijat on

muokattu taulukkoon yksi rekrytoinnin nakdkulma huomioiden.

Taulukko 1. Rekrytoinnin laadun ulottuvuudet (Ylikoski 1999, 126; Grénroos 2000,

70-74; Zeithaml ym. 2006, 117 mukaillen)

1.) Luotettavuus

Palvelun laatu

- Rekrytoinnin laatu

o Luotettavuus

Palvelu ja sen osat suori-
tetaan tasmallisesti ja
sovitusti

Rekrytointi toteutetaan
tasmallisesti ja sovitusti

2.) Palveluhalukkuus

e Reagointialttius

Halu ja valmius palvella
asiakasta

Rekrytointi tapahtuu
ajallaan, ennakointitaito
ja kyky muu-
tosvalmiuteen

e Pdtevyys

Koko yrityksen henkilds-
ton ammattitaito

Rekrytointiin osallistuvien
ammattitaito

e Saavutettavuus

Helppo yhteydenotto,
sijainti, opasteet

Yritys, rekrytoija ja rekry-
tointiprosessin osat ovat
helposti saatavilla, help-

po tavoitettavuus

3.) Empatia

e Asiakkaan ymmartami-

nen

Erityistarpeiden selvitta-
minen ja asiakkaan huo-
mioiminen yksilona

Yritys haluaa tuntea rek-
rytoitavat ja heidan tar-
peensa yksilollisesti eri-
tyisvaatimukset huomioi-
den

e \Viestinta

Viestinnan ymmarretta-
vyys, asiakkaan kuuntelu,
eri asiakasryhmien huo-
miointi viestinndssa

Rekrytoitavaa infor-
moidaan ajantasaisesti ja
ymmarrettadvasti rekrytoi-
tavaa kuunnellen

e Kohteliaisuus

Henkiloston kaytostavat,
ystavallisyys, yleisilme

Henkilosto on ystavallista
ja kunnioittaa rekrytoita-
vaa

4.) Vakuuttavuus

e Uskottavuus

Yrityksen nimi, maine ja
asiakaspalveluhenkilston
persoonallisuus

Yritys on luotettava, hy-
vamaineinen, uskottava,
rehellinen ja tasa-
arvoinen
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Turvallisuus

Palveluun ei liity fyysisia
tai taloudellisia riskeja,
luottamus palvelun tarjo-
3jaan

Rekrytointiprosessi on
vaaratonta ja riskitonta,
tietoturva huomioidaan,
luottamus yritykseen

5.) Fyysiset puitteet

Yrityksen ulkondko, ra-
kennukset ja muu rekry-
tointiymparisto, valineet,
henkilokunta ja rekrytoin-
timateriaali

Palvelun ndkyvat asiat,
kuten tilat, henkil6sto,
koneet ja laitteet seka
muut asiakkaat

e Fyysinen ymparisto

3.2 Palvelumuotoilun kasite

Perinteisesti muotoilu mielletdan edelleen usein esineiden, astioiden tai huonekalu-
jen suunnitteluksi. Muotoilulla on kuitenkin perinteisten mielikuvien lisdksi laajempia
toimintatapoja ja tavoitteita. Se voidaan ndhda osana innovaatio- ja kehittamistoi-
mintaa, ongelmanratkaisua ja -maarittelya. Muotoilun avulla luodaan ymparistoista
ja esineista toimivampia, haluttavampia ja esteettisesti miellyttavampia. Muotoilun
roolin muuttuessa muotoilu tarkastelee tuotesuunnittelun rinnalla aineettomia pro-
sesseja, palveluita ja muutoksia. Palvelumuotoilusta on tullut osa laajempaa ilmiota,
jossa tuotekehitysprosessin painopiste on siirtynyt asiakkaiden kanssa tehdyn luovan

tyon pohjalta uusien ideoiden muokkaamiseen. (Mattelmaki 2015, 27.)

Palvelumuotoilua (Service Design) maaritelldan usein eri tavoin. Suomeen kasite tuli
tunnetuksi viimeistadan Mikko Koiviston teollisen muotoilun koulutusohjelmassa te-
kemansa maisterin tyon: “Mita on palvelumuotoilu? Muotoilun hyédyntaminen pal-
velujen suunnittelussa” ansiosta vuonna 2007. Koivisto (2007, 64) pitda tydssaan
palvelumuotoilua kehittymassa olevana tutkimus- ja osaamisalana, jolla tarkoitetaan
palvelujen suunnittelua ja innovointia muotoiluldhtdisilld menetelmill, joissa palve-
lun kayttdja on suunnittelun keskipiste. Tuulaniemen (2011, 9) mukaan palvelumuo-
toilu on systemaattinen tapa ldhestya palveluiden kehittamista ja innovointia yhta
aikaa seka analyyttisesti ettd innovatiivisesti. Analyyttiselld l1dhestymistavalla Tuula-
niemi tarkoittaa esimerkiksi tosiasioihin, tietoon tai asiakastutkimukseen liittyvaa

tietoa ja innovatiivisella taitoa nahda sellaista, mika voisi olla tulevaisuudessa, mutta
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ei ole viela olemassa. Mager (2007, 355) méaarittelee, etta palvelumuotoilu korostaa
palveluiden muotoa ja toimivuutta asiakkaan perspektiivista. Se pyrkii varmistamaan,
ettd palveluiden rajapinnat ovat asiakkaan nakoékulmasta hyodyllisia, kaytannoéllisia ja

haluttuja, seka tarjoajan ndakokulmasta tehokkaita ja erottuvia.

Yhteista edelld mainituilla maaritelmissa on kayttdjakeskeinen suunnittelu. Palvelun
kayttajat, eli tavallisesti asiakkaat ovat suunnittelun keskitssa ja mukana suunnitte-
lussa (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 83). Kdytannossa tdma merkitsee esimerkiksi
kayttajatutkimusta, jossa palveluiden asiakkaita haastatellaan tai havainnoidaan, tai
erilaisia tyopajoja, jossa yhdessa asiakkaiden ja palveluntarjoajien kanssa pyritdan
[6ytamaan hyvia ratkaisuja. Lisdksi palvelumuotoilussa kasitelldan visuaalisten kei-
nojen avulla monimutkaisia verkostoja, systeemeja ja prosesseja. Palvelumuotoilussa
kaytettavilla tyokaluilla pyritddn saamaan kokonaisvaltainen kuva esimerkiksi palve-
luprosessien vaiheista ja eri toimijoista ja niiden vaikutuksista toisiinsa. (Mattelmaki
2015, 27.) Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen suunnit-
telu siten, etta palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita, etta palvelun tarjoajan liike-

toiminnallisia tavoitteita (Luotola, Perminova & Saarinen 2014, 55).

3.3 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Palvelumuotoilun vaiheita kuvataan eri teoksissa eri termein ja askeleiden maara
vaihtelee tavallisesti Iahes samanlaisina kolmesta kuuteen. Ojasalo, Moilanen ja Rita-
lahti (2014, 75) méaarittelevat palvelumuotoiluprosessiin neljadn padvaiheeseen: 1.)
kartoita ja ymmarra 2.) ennakoi ja ideoi 3.) mallinna ja arvioi 4.) konseptoi ja vaikuta.
Kuviossa seitseman esitetyssa Tuulaniemen (2011, 57) mallissa on viisi saman sisal-
toista vaihetta: 1.) ongelman maarittely, 2.) tutkimus, 3.) suunnittelu, 4.) palvelu-
tuotanto ja 5.) arviointi. Moritz (2005, 122) vuorostaan maarittelee palvelumuotoilu-
prosessille kuusi vaihetta: 1.) asiakasymmarryksen hankkiminen, 2.) palvelumahdolli-
suuksien l6ytdminen, 3.) ideoiden luominen, 4.) parhaiden ideoiden arviointi ja kehit-

tdminen, 5.) palveluiden visualisointi seka 6.) konkretisointi ja toteutus.
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Maarittely

Palvelutuotanto

Kuvio 7. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Tuulaniemi 2011, 57 mukaillen)

Miettisen, Kalliomé&en ja Ruuskan (2011, 35) mukaan palvelumuotoilun prosessia
madrittavat seka prosessille ominaiset piirteet, etta prosessin eri vaiheissa kaytetta-
vat tutkimuksen menetelmat. Palvelumuotoilun projekteissa harvoin seurataan kaik-
kia edelld kuvattuja palvelumuotoilun askeleita, vaan menetelma valitaan tai sita
sovelletaan projektin mukaan. Alkuvaiheessa prosessia korostuu iteratiivisen, eli tois-
tuvan suunnittelun periaatteet. Menetelmallisesti keskioon nousevat kayttadjien ha-
vainnointi ja profilointi, palveluideoiden ja -ratkaisujen visualisointi sekd empatia
kayttdjia kohtaan ja yhteissuunnittelu kayttdjien kanssa. (Mts. 34—35.) Tuulaniemen

malli on esitetty ympyrana, koska palveluiden kehittamistyon taytyy olla jatkuvaa.
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Ongelman maarittely

Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen mallissa (2011, 57) aloitetaan ongelman maa-
rittelylld, jossa mietitdadn tilaajan tarpeet ja tavoitteet palvelumuotoiluprojektille.
Madarittelyyn sisaltyy myos esitutkimus, jossa luodaan ymmarrys organisaatiosta, sen
nykytilasta ja tavoitteista. On tarkeda ymmartaa sen yrityksen toimintaa, kulttuuria ja
tavoitteita, missa palvelumuotoilua ollaan tekeméssa (Schneider & Stickdorn 2011,
128). Esitutkimus kertoo suunnan, minne halutaan paastad, mutta lopputulos jatetadn
avoimeksi. Ongelman maarittely -vaiheen tulisi vastata ainakin seuraaviin kysymyk-
siin:

=  Mika on suunnittelutyon tavoite ja palvelun kohderyhma?

= Mihin asiakastarpeeseen palvelu pyrkii vastaamaan?

= Mitka ovat projektin eri vaiheet, niiden aikataulu ja laajuus?

= Mika on projektin budjetti ja kaytettavissa olevat resurssit?

=  Mika on yrityksen visio, missio, liiketoimintastrategia ja nykytila?

= Minkalainen on yrityksen kilpailutilanne ja toimintaymparisto?

= Miten organisaatio aikoo saavuttaa maaritellyt tavoitteet? mita osaa-
mista se vaatii? (Tuulaniemi 2011, 57-61.)

Schneiderin ja Stckdornin (2011, 129) mukaan ongelmankuvaus tehd&aan tavallisesti
yrityksen nakokulmasta, mutta palvelumuotoilussa tavoitteena on muotoilla yrityk-
sen ongelma asiakkaan nakodkulmasta. Esitutkimusvaiheen apuna voidaan hyodyntaa
esimerkiksi benchmarkingia eli vertaisoppimista. Kokonaisuuksien paremmassa hah-
mottamisessa voidaan hyodyntda mielle- tai kdsitekarttaa, eli mind mapia. (Tuula-
niemi 2011, 61.) Esimerkki mind mapista on liitteessa yksi, jossa kuvataan taman

opinndytetyon lahtokohtia.
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Tutkimus

Prosessin tutkimusosaan kuuluva asiakasymmarryksen rakentamisen vaihe on yksi
kriittisimpia vaiheita koko palvelumuotoiluprosessissa. Koska palvelusuunnittelussa
seka yrityksen asiakas, etta palvelua tuottava henkil6sto ovat tarkeitd, on ensiarvois-
ta ymmartaa molempien osapuolten tavoitteita, tarpeita, arvoja ja odotuksia kehitet-
tavan palvelun suhteen. Asiakasymmarryksen kerdamiseen voidaan kayttaa seka laa-
dullista ettd maarallista tutkimusta. Tiedonkeruumenetelmia voivat olla esimerkiksi
jo olemassa olevat aineistot asiakkaista, haastattelut, kyselyt, havainnointi, erilaiset
itsedokumentointimenetelmat tai verkkoetnografia. Palvelua tuottavan henkildston
tieto saadaan esille esimerkiksi haastattelemalla, kyselyilld tai tydpajamenetelmilla.

(Tuulaniemi 2011, 61-68.)

Asiakasymmarrysta voidaan hankkia esimerkiksi luomalla asiakasprofiilin tai asiak-
kaan arvokartan ja tarkistelemalla ominaisuuksien sopivuutta asiakkaille. Asiakkaan
profiilia voidaan hyodyntaa, kun pohditaan mitkd ominaisuudet ja tekijat ovat asiak-
kaalle merkityksellista. Asiakasprofiili voidaan rakentaa esimerkiksi valitsemalla ku-
vattavan asiakasprofiilin asiakassegmentti, ammattiala, asiakkaan ”paansaryn aiheut-
tajat” seka edut ja hyodyt palvelusta. Maaritellyt ominaisuudet voidaan viela priori-
soida arvokartassa esimerkiksi janan muodossa. Toisessa daripaassa (+) on valttamat-
tomat ominaisuudet, joista ei tingitd ja toisessa dadripaassa (-) ominaisuudet, joita ei

haluta. (Osterwalder, Smith, Bernarda, & Pigneur 2014, 22, 37, 60.)

Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa keratyn tiedon ja ymmarryksen pohjalta ideoidaan ja konsep-
toidaan erilaisia mahdollisia ratkaisuja (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2011, 107).
Kehittamisen kohdetta tulee |ahestya mahdollisemman kritiikittdmasti ja tuottaa
mahdollisimman paljon erilaisia ratkaisuideoita arvioitavaksi. Apuna kadytetaan erilai-

sia ideoinnin ja kehittdmisen menetelmia. ldeoinnin ja konseptoinnin tukena voidaan



40

hyodyntaa tarinallistamista tai visualisointia: esimerkiksi piirustuksia, videoita, mal-
leja tai palvelutilanteiden nayttelemista. Tdma vaihe on vahvasti yhteiskehittelya ja
ideoiden testaamista. Palvelukonseptilla muotoillaan suurta kuvaa: minkéalainen pal-
velu on, miten se tuotetaan, miten silla vastataan asiakkaan tarpeisiin ja mita vaadi-

taan palvelun tuottajalta. (Tuulaniemi 2011, 78-84.)

Yleinen suomalainen asiasanasto maarittelee asiakaskokemuksen niiden kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas organisaatiosta muodostaa.
Koiviston (2007, 66) mukaan palvelukonseptissa suunnitellaan asiakkaan palveluko-
kemus (engl. Service Experience). Kokemuksen rakennuspalikoina toimii palvelu-
polku (engl. Service String, Customer Journey) seka siihen kuuluvat palvelun kontak-
tipisteet (engl. Service Touchpoints) ja palvelutuokiot (engl. Service Moments). Pal-
velukokemukseen siséltyy aina yksildllisia ja henkilokohtaisia merkityksia, arvoja ja
odotuksia, jolloin palvelukokemuksen suunnittelu ja maarittely etukateen on vaikeaa.
Palvelukokemuksen suunnittelulla halutaankin ennen kaikkea tuottaa oikeanlainen
ymparisto seka tyovalineita tavoitellun palvelukokemuksen mahdollistajiksi. Nain
asiakkaan kokemusta, kaikkea sitd mita han aistii ja kokee, voidaan ainakin pyrkia

ohjaamaan toivottuun suuntaan. (Aminoff, Hianninen, Kdmardinen & Loiske 2010, 9.)

Suunnitteluvaiheessa toteutetaan ensimmaisten mallien prototypointi. Palvelumuo-
toilussa prototypoinnilla tarkoitetaan nopean mallin rakentamista suunnittelu- ja
kehittamistyon tueksi. (Tuulaniemi 2011, 85-86.) Tassa vaiheessa ei ole tavoitteena
valttaa virheitd, vaan l6ytaa niitda mahdollisimman paljon ja oppia niist3, jotta ne ei-
vat kay yritykselle kalliiksi projektin edetessa (Schneider & Stickdorn 2011, 130-131).
Hyva prototyyppi sisaltaa seka esityksen tuotteesta ja teknologiasta, etta ihmisten
valisestd sosiaalisesta vuorovaikutuksesta. Prototypoinnin perusajatuksena on ideoi-
den konkretisointi, jonka apuna voidaan kayttaa mallintamisen ja tarinallistamisen
menetelmia (muun muassa experience prototyping, skenaariot ja kuvakasikirjoitus),
service blueprint -kaaviota tai arvoketjumallia. Blueprint-kaaviolla voidaan kuvata
seka palveluntarjoajan, etta kayttdjan nakokulma ja kokonaisuus aina teknologiasta
yksittaisiin kosketuspisteisiin. Arvoketjumallilla hahmotetaan eri sidosryhmia, asia-
kassegmentteja, jakelukanavia, tarjontaa seka kulurakenteita ja tulovirtoja. Kun kayt-

tdjat otetaan mahdollisimman aikaisin mukaan prototypointiprosessiin, voidaan var-
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haisessa vaiheessa selvittdd konseptien toimivuus ja haluttavuus. (Vaahtojarvi 2011,

132-138.)

Palvelutuotanto

Ennen palvelutuotannon aloittamista tulee suunnitella palvelun kayttéonotto. Kun
palvelua on testattu, tulee henkilokunta kouluttaa ja motivoida palvelun tuottami-
seen. Palvelun suunnittelussa palvelu hinnoitellaan ja brandatdan koko palveluympa-
ristdn suunnitelmat huomioiden. (Koivisto 2007, 46.) Hyvan suunnittelutyon jalkeen
palvelu on uskallettava vieda markkinoille asiakkaiden arvioitavaksi aloittamalla pal-
velutuotanto. Lanseerausta seurataan, arvioidaan ja kehitetdaan koko kayttéonotto-
prosessin ja palvelutuotannon ajan. Arvioiden jalkeen palvelua kehitetdan saadun

palautteen perusteella jatkuvasti. (Tuulaniemi 2011, 100-102.)

Pilotointivaihetta voidaan arvioida erilaisilla mittausmenetelmilla, esimerkiksi mys-
teerishoppauksella, havainnoinnilla tai haastattelulla. (Tuulaniemi 2011, 102—-104.)
Prototyypin ja pilotin suurin ero on siina, etta prototyyppi keskittyy selkedasi asiak-
kaan tarpeeseen, kun taas pilotti on Iahellad valmista ja keskittyy jarjestelman tes-
taukseen. Pilotoinnin tavoitteena on selvittdaa, miten palvelun tarkeimmat osat kay-
tdnndssa toimii seka vakuuttaa yrityksen johto, asiakkaat ja avainhenkil6t palvelun

toteutuskelpoisuudesta. (Vaahtojarvi 2011, 134, 137.)

Arviointi

Palvelun lanseeraamisessa ja arvioinnissa kdytetaan tavallisesti apuna mainosalan
asiantuntijoita. Kun palvelun lanseeraus on suunniteltu hyvin, on palvelulla parem-
mat mahdollisuudet menestya markkinoilla. (Koivisto 2007, 46,) Palvelun arvioinnissa
ei riitd, etta palvelu on toimiva, tyydyttda asiakkaan tarpeet ja on haluttava — myos
kayttokokemuksen tulee olla toivottu. Kayttokokemus on hyvin subjektiivinen, jolloin

sen mittaaminen on vaikeaa. (Vaahtojarvi 2011, 139-140.) Mustosen (2012, 108)
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mukaan palvelun kayttokokemukseen vaikuttaa kayttdjan ja tdman lahipiirin odotuk-

set, arvot ja asenteet.

Palvelun laatu on vahvasti yhteydessa asiakkaan tekemaan arvioon palvelusta. Palve-
lun laatu ja asiakaskokemus vaikuttavat asiakastyytyvdisyyteen. (Zeithaml ym. 2013,
87.) Palvelujen kehittdmistyossa ei ole yhta ainoaa oikeaa tapaa, vaan kaytettava

tapa tulee valita tilanteen ja haluttujen kriteerien mukaan (Vaahtojarvi 2011, 141.)

3.4 Tyodkaluja palvelumuotoiluun

Palvelumuotoilu ei ole mitenkdan tarkkaan rajattu osaamisalue, vaan pitemminkin
yleinen ajatusmalli, prosessi ja tyokaluvalikoima, joka pohjautuu useisiin osaamisalu-
eisiin muotoilusta insinooritieteisiin ja johtamisesta yhteiskunnallisiin tieteisiin. Pal-
velumuotoilun vahvuutena on, etta kaikki osaamisalueet voivat kdyttaa tata jaettua
ajatusmallia menestyksellisten palveluiden kehittamisessa. (Tuulaniemi 2011, 30.)
Palvelumuotoilun etuna on, etta kehitysprosessissa yritys voi hyddyntaa useita eri
tyokaluja omien tavoitteiden mukaisesti itselle sopivalla tavalla. Seuraavaksi esitel-
[aan joitain mahdollisia palvelumuotoilun tydkaluja, joita voi hyédyntaa palvelun ke-

hitystyon apuna.

Service Blueprint -palvelumalli

Palveluprosessin vaiheet voidaan kuvata palvelumuotoilun menetelmista yksityiskoh-
taisesti esimerkiksi blueprinting-menetelman eli palvelumallin avulla. Siina prosessin
vaiheet kuvataan visuaalisesti kaaviona, jossa erotetaan asiakkaalle nakyvat (“front
office / front stage”) toiminnot yrityksen sisaisista ("back office / back stage”) toi-
minnoista. Blueprinting-kaavio kuvaa kaikki palvelun vaiheet tarkasti ja objektiivises-
ti. Sen tarkoituksena on kiinnittda huomiota kehittamista ja analysointia tarvitseviin

vaiheisiin ja palvelun laadun kannalta kriittisiin kohtiin erityisesti asiakasndakdkulmas-
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ta. Blueprinting on keino hajottaa koko palvelu osiin ja kuvata ne keinot, joilla kukin
palvelun vaihe suoritetaan. Kaavion avulla voidaan hahmottaa, missa kohdin asiak-
kaan ja palveluntuottajan prosessit kohtaavat. (Tuulaniemi 2011, 91-92.) Zeithaml,
Bitner ja Gremler (2006) maarittavat service blueprint kuvauksen sisaltdvan asiakas-
kontaktin, asiakkaan ja tyontekijoiden roolit palvelun aikana seka palvelun nakyvat

elementit. Service blueprint -komponentit on esitetty kuviossa kahdeksan.

Fyysiset todisteet

Asiakkaan toiminnot

Vuorovaikutuslinja

Tyontekijan toiminnot L

Asiakkaalle nakyvat toimet
"Front office”

Nékyvyyden linja

Tyontekijan toiminta

Sisd1lsen vuorovaiku-
tuksen linja

Palvelun tukiprosessit

”Back office”

Yrityksen sisdiset toimet

Kuvio 8. Service bluebrint -komponentit (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 268;

Tuulaniemi 2011, 91 mukaillen)

Ensimmaiselle tasolle kirjataan asiakkaan toimet: valinnat, aktiivitoimet seka kanssa-
kdyminen tyontekijéiden kanssa liittyen kuvatun palvelun valintaan, kayttamiseen ja
arviointiin. Kahdella seuraavalla tasolla kuvataan tyontekijoiden toimia: asiakkaalle
nakyvissa sekd nakymattomissa tehtavat toiminnot. Alimmalla tasolla kuvataan pal-
velun tukiprosessit, eli toimet jotka auttavat tyontekijoita suorittamaan palvelupro-
sessin alusta loppuun. Aivan ylimmaisena mainitaan palvelun fyysiset todisteet, eli
asiat jotka asiakas ndkee konkreettisesti jokaisen tapaamisen yhteydessa. Eri osa-

alueita toisistaan erottavat kolme linjaa: vuorovaikutuksen, nakyvyyden ja sisdisen
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vuorovaikutuksen linjat. Joka kerta kun vuorovaikutuksen linja ylittyy, on asiakkaan ja
yrityksen valinen kontakti tapahtunut. Nakyvyyden linjalla erotetaan asiakkaalle na-
kyvat ja nakymattomat seka niin kutsutut onstage ja backstage -toimet toisistaan.
Sisdisten vuorovaikutustoimintojen -linjan ylittyminen tarkoittaa tyontekijéiden asi-
akkaalle ndkyméattomien toimintojen ja tukiprosessien valisen rajan ylittymista. (Mts.

267-270.)

Tuulaniemi (2011) puolestaan jakaa service blueprint -komponentit neljdksi “uimara
daksi”. Ylin rata on kuvaus palveluketjusta, eli asiakkaan palvelukokemuksista. Toi-
sella radalla on palvelun tuottajan teot, jotka toteutetaan vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa. Kolmannella radalla esitetdan laitteet tai muut toiminnot, joita asiakas
palveluketjun aikana kdyttaa. Viimeinen uimarata sisaltaa kaikki ne toiminnot palve-
lutuotannosta, jotka eivat suoraan asiakkaalle ndy, mutta ovat valttamattomia pal-
velun toteuttamisessa. (Mts. 91-92.) Yleisesti tulee ottaa huomioon, ettei kuvaus
aina ole taysin samanlainen, eikd mallinnusta tulisikaan kayttda kaikissa tapauksissa
taysin suoraan. Kuvattavan palvelun luonteesta riippuen kuvio voi olla erilainen, kui-
tenkin peruselementit sisdltden. (Zeithaml ym. 2006, 267.) Blueprint -kuvaus on syyta
tehda tarkoituksenmukaisella tarkkuudella mallin kdyttotarkoituksen mukaan niin,
ettd yksityiskohdat tulevat riittavasti esiin, mutta kokonaiskuva sailyy kuitenkin eh-

jana (Tuulaniemi 2011, 91).

Palvelupolku

Palvelumuotoilussa palvelupolun kuvausta kaytetdaan havainnollistamaan asiakkaan
kokemusta palvelukokonaisuudesta. Palvelupolku on havainnollistettu kuviossa yh-
deksan. Palvelutuokiot ovat asiakkaan ja palveluntarjoajien valisid vuorovaikutukselli-
sia kohtaamisia, missa palvelutuotanto muodostuu. Asiakkaan nakékulmasta palvelu-
tuokio on yksittdinen vaihe kokemastaan palvelusta. Palvelupolku syntyy siis useista
perakkaisistd palvelutuokioista, jotka muodostavat palvelukokonaisuuden. Palvelupo-
lun avulla voidaan my6s suunnitella palveluita tunnistamalla asiakkuuden kehityskaa-

ri ja siihen liittyvat tarpeet. Jokainen palvelutuokio koostuu kontaktipisteista. Kontak-
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tipisteet voivat olla ymparist6ja, esineitd, toimintamalleja tai ihmisid, joiden kautta
asiakkaat kokevat ja aistivat (nako, kuulo, maku, haju, tunto) palvelun. (Moritz 2005,

149.)

Palvelutuokio 3

Palvelutuokio 2
Palvelutuokio 1
Ymparisto ;
- (Ihmiset) (Esineet) mallit

Kontaktipisteet, joissa
palvelu aistitaan ja
koetaan

Kuvio 9. Palvelupolku (Koivistio 2007, 66—68; Moritz 2005, 149)

Palvelun tuottaminen tapahtuu erilaisissa ymparistoissa ja ne voivat olla fyysisia (ku-
ten liikkehuoneistot) tai virtuaalisia (kuten internet). Esineet sijoittuvat tiloihin seka
ymparistoon ja niiden tarkoitus on synnyttaa vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla (kuten itsepalveluautomaatit, hinnastot, tuote-esitteet). Toiminta-
mallit maarittavat palvelun tuotantotavan ja ne voidaan eritella tarkasti yksityiskoh-
tia myoten. (Esimerkiksi tapa, jolla asiakasta tervehditdan.) lhmisia tarvitaan palvelun
tuottamiseen ja palvelun kayttdmiseen. Palvelu muotoutuu naiden toimijoiden vali-
sesta monimutkaisesta vuorovaikutuksesta. Hyvin suunniteltujen ja tunnistettujen
kontaktipisteiden kautta asiakas saa kokea jokaisen palvelutuokion kokonaisvaltai-

sesti seka tarpeiden ja odotusten mukaisena. (Koivisto 2007, 66—68)
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Kokemuspolku

Kokemuspolku tai kokemuskartta kuvaa asiakkaan kohtaamiset ja koko yrityksen
toiminnan asiakkaan nakdkulmasta. Kokemuspolku alkaa asiakkaan sitouttamisella,
jonka jalkeen tulee palvelutapahtuma ja sen kdyttaminen seka kokemuksien jakami-
nen toisille. Lopuksi asiakas arvioi kdyttamaansa palvelua. Aikajana alkaa aloituspis-
teestd, jonka jalkeen tarkistetaan mitd asiakas tekee missdkin vaiheessa. Kokemus-
polku on kuvaus toiminnoista, mita asiakas tekee eri vaiheessa ja milla toiminnolla

héan siirtyy seuraavaan vaiheeseen. (Richardson 2010.)

Kokemuspolussa mietitaan asiakkaan motivaation lahteita, mitka tekijat saavat asiak-
kaan siirtymaan seuraavaan vaiheeseen ja mita tunteita asiakas kokee. Lisaksi koke-
muskarttaan kuvataan asiakkaan kysymykset tai epavarmuustekijat, mitka saavat
asiakkaan mahdollisesti eparéimaan seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Kokemuspo-
lulla voi olla esteitd, kuten vaikeat prosessit tai toimeenpano, jotka estavat asiakkaan

siirtymisen kokemuspolulla eteenpdin kokonaan. (Richardson 2010.)

Value Proposition Canvas - arvolupauksen suunnittelun viline

Value Proposition Canvas on kehitetty arvolupauksien suunnitteluun. Sen tavoitteena
on loytaa paras mahdollinen kombinaatio, jossa ymmarretaan kayttdjan tarpeet
(jobs), hyodyt (gains) ja kipupisteet (pains) seka kuvataan, miten organisaatio tarjoaa
arvoa kayttajalle (value proposition). Tuotteet tai palvelut (products & sevices) tuote-
taan vastaamaan asiakkaan tarpeeseen ja palvelun ominaisuudet, hyétyjen mahdol-
listajat (gain creators) ja kipupisteiden ratkaisut (pain relievers) maaritellddn mahdol-
lisimman tarkasti. (Pokorn3, Pilar, Balcarova, & Sergeeva 2015, 125.) Value Propositi-

on Canvasia havainnollistava malli on esitetty kuviossa kymmenen.
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Hydtyjen mahdollistajat

Tuotteet &

palvelut iy "

= Ominaisuudet Gaincreators Hyddyt "Gains" Kayttdjdn tarpeet
"Droducts & Kipupisteiden ratkaisijat Kipupisteet "Pains" "Customer jobs"
Services"

"Pain relievers"

Arvolupaus "Written value proposition"

Kuvio 10. Value proposition canvas (Pokorn3, Pilar, Balcarova, & Sergeeva 2015, 125

mubkaillen)

Kun kayttdjien tarpeet, hyodyt ja kipupisteet on tunnistettu, voidaan selvittda organi-
saation kyky vastata asiakkaan tarpeisiin. Mita tarjotaan kipupisteiden ratkaisuiksi ja
mitka tekijat mahdollistavat tarpeisiin vastaamisen. Kun pohditaan palvelua, taytyy
miettid sen haluttuja ominaisuuksia mahdollisimman tarkasti. Vain aitoihin tarpeisiin
vastaamalla, organisaatio voi tuottaa asiakkaalle arvoa. Kun arvolupaus on kirjoitettu
konkreettisesti ylos, on arvon tuottaminen helpompaa. (Pokornd, Pilar, Balcarova, &

Sergeeva 2015, 125.)

Muotoilulahtdinen ajattelu

Muotoiluajattelu on toistuvaan suunnitteluprosessiin perustuva toimintatapa, joka
koostuu menetelmistd, kognitiivisista prosesseista seka ajatusmaailmasta. Muotoilu-
lahtoisen ajattelun toimintatavat painottavat asioiden huomiointia kokonaisvaltaises-
ti, yhteistyota kayttdjien ja eri alojen edustajien kanssa, nopeita kokeiluja ja oppimis-

ta tekemisen kautta seka visuaalisuutta. Muotoiluajattelun avulla etsitaan ratkaisuja
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organisaation ja liiketoimintamallien kehittdmiseksi. (Matveinen 2011, 33.) Muotoilu-
Iahtoista voidaan hyodyntda myos palveluiden kehittdmisessa. Muotoiluldhtoisen

ajattelun kehittdmismalli on esitetty kuviossa 11. (Direkova 2015.)

Understand Diverge Decide Prototype Validate

Ymmarra E— Paata Prototypoi Validioi

Kuvio 11. Muotoiluldhtoisen ajattelun kehitysmalli (Direkova 2015)

Kehittamismalli sisaltda kuusi askelta, jotka ovat

1. Ymmadrra: Mitka ovat kayttajan ja liiketoiminnan tarpeet sekda mahdolliset tek-
nologiat?
Tdsmenna: mita tavoitellaan ja miten?
Jakaannu: Miten saavutetaan mahdollisimman montaa ideaa kokeiltavaksi?
Paata: Valitse paras idea

Prototypoi: Luo prototyyppi ja testaa ideaa kayttajilla

o v~ w N

Validioi: Testaa ideaa kayttdjilld, omistajilla ja toteutuksesta vastaavilla (Dire-
kova 2015.)

Luonteeltaan muotoiluldhtdisen ajattelun kehittdmisen vaiheet ovat hyvin saman-
tyyppiset kun aiemmin kuvatut palvelumuotoilun vaiheet. Muotoiluldhtbisen ajatte-
lun kehittamismallia hyddynnetadan usein esimerkiksi palvelun ominaisuuksia suunni-
teltaessa muutamia paivia kestavissa tyopajoissa, kun taas palvelun kokonaisvaltai-

nen muotoilu on enemman aikaa vieva prosessi. (Nissinen 2016.)
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3.5 Rekrytoinnin ja palvelumuotoilun yhteenveto

Taulukkoon kaksi on koottu yhteen rekrytoinnin seka palvelun ja palvelumuotoilun
keskeisia ja yhteisia kasitteita. Seka rekrytointi etta palvelu ovat kasitteina melko
abstrakteja ja vaikeasti maariteltavissa. Gronroosin (2000, 53) maaritelma palvelusta
sopii monelta osalta myds rekrytointiin. Tyonhakijan kokemus rekrytointiprosessista
on hyvin samanlainen, kun asiakkaan kokemus palveluprosessista. Tyonhakijan nako-

kulmasta tarkasteltuna rekrytointi- ja palvelupolulla on paljon yhteisia tekijoita.

Taulukko 2. Rekrytoinnin seka palvelun ja palvelumuotoilun kasitteistoa

Rekrytointi / | Pitaa sisallaan kaikki ne Palvelu Sarja aineettomia tekoja,
henkil6s- toimenpiteet, joilla or- jotka kulutetaan ja tuote-
tohankinta ganisaatioon hankitaan taan samanaikaisesti vuo-
sen tarvitsema henkildsto rovaikutuksessa palvelun-
(Markkanen 2002,5; Kau- tuottajan ja asiakkaan
hanen 2012). valilla erityisesti asiakkaan
hyvaksi (Gréonroos 2000,
53).
Tyonantaja- Tarkoittaa, millaisena Palvelu- Palveluiden systemaattista
kuva tyopaikkana yritys nayt- muotoilu suunnittelua ja innovoin-
taytyy tyontekijoille (sisai- tia muotoilu- ja kayttaja-
nen tyonantajakuva) ja Iahtoisilla menetelmilld,
tyonhakijoille seka muille joilla pyritdan varmista-
sidosryhmille (ulkoinen maan, etta palveluiden
tyonantajakuva) (Valvisto rajapinnat ovat asiakkaan
2005, 22). Syntyy yrityk- ndkdkulmasta hyodyllisia
sessa vallitsevasta (to- ja haluttuja, seka tarjoajan
dellinen identiteetti), op- ndkdkulmasta tehokkaita
timaalisesta (ihanteellinen ja erottuvia (Koivisto
identiteetti), kommuni- 2007, 64; Tuulaniemi
koimasta (viestitty identi- 2011, 9; Mager 2007,
teetti) ja tavoittelemasta 355).
(toivottu identiteetti) mie-
likuvasta seka naiden eri
nakdkulmien yhteenso-
vittamisesta (Korpi, Laine
& Soljasalo 2012, 41; Bal-
mer & Soenen 1999, 82).
Rekrytointi- Etenee vaiheittain ja saa Palvelupolku | Visuaalinen kuvaus asi-
prosessi / - alkunsa tyévoiman tar- akkaan eri aistein ko-
polku peesta. Prosessiin kuuluu kemasta palvelusta, Ete-
suunnittelu-, toteutus-, nee vaiheittain, esi-




paatoksenteko- ja
seurantavaihe. Paattyy
ratkaisun onnistumisen
arviointiin. (Markkanen
2002, 9; Ontronen 2005,
223))

merkiksi aikajanan muo-
dossa. Muodostuu palve-
lutuokioista, joissa palve-
lutuotanto tapahtuu seka
kontaktipisteista, joita
ovat muun muassa ihmi-
set, esineet, toimintamal-
lit ja asiointikanavat (Tuu-
laniemi 2011, 78; Koivisto
2007, 66).

Hakijako-
kemus

Kohtaamisten, mielikuvien
ja tunteiden summa, jonka
ihminen osakokemuksien
kautta rekrytointiproses-
sista muodostaa, ja johon
yksilon ennakko-odo-
tukset, historia, arvot ja
asenteet vaikuttavat.
(Mustonen 2012, 108; YSA
mukaillen).

Palveluko-
kemus

Kohtaamisten, mielikuvien
ja tunteiden summa, jonka
ihminen osakokemuksien
kautta palvelusta muodos-
taa, ja johon yksilon en-
nakko-odotukset, historia,
arvot ja asenteet vaikutta-
vat. (Mustonen 2012, 108;
YSA mukaillen).

Vetovoi-

mainen tyo-
ymparisto ja
sen arviointi

Subjektiivinen kokemus,
johon vaikuttaa muun
muassa tydntekijan koulu-
tus, kokemus, ika, kulttuu-
ri ja eldmantilanne (Man-
ka 2011, 76). Voidaan
arvioida esimerkiksi tyo-
olosuhteiden, johtamisen,
tyoyhteison ja itse tyon
sisallén mukaan (Kehus-
maa 2011, 121).

Palvelun
laatu ja laa-
dun arviointi

Asiakkaan kokemaa palve-
lun kykya tayttaa sille
kohdistetut odotukset
(zeithaml, Bitner & Grem-
ler 2006, 32). Voidaan
mitata esimerkiksi tekni-
sestd, toiminnallisesta ja
vuorovaikutuksen nako-
kulmasta (Komppula &
Boxer 2002, 43). Arvioita-
via elementteja voi
SERVQUAL-mallin mukaan
olla luotettavuus, palvelu-
halukkuus, empatia, va-
kuuttavuus ja fyysiset
puitteet (Zeithaml ym.
2006, 117).
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4 Tutkimuksen tavoitteet ja toteutus

4.1 OP Ryhma finanssialan toimijana

Pankkien keskeisin tehtava on tasapainottaa kotitalouksien ja yrityksien taloutta vas-
taanottamalla talletuksia ja myontamalla luottoja: joko sdastamalla tai lainaamalla
rahavaroja osapuolelta toiselle. Lisdksi pankit hoitavat asiakkaidensa maksuliiken-
nettd, raha- ja valuuttamarkkinakauppaa, allokoivat riskeja ja tarjoavat neuvonta-,
sijoitus- ja varallisuudenhoitopalveluita. Suomessa toimii lilkkepankkien, osuuspank-
kien ja sdastopankkien lisdaksi ulkomaisten luottolaitosten sivukonttoreita ja tytaryh-

tioita seka investointipankkeja. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 10-11.)

Rahoitustoimintaa ja sijoittamista sdatelevia lakeja, asetuksia ja normeja on run-
saasti. Lisaksi jokaisella pankkityypilla (osuuspankki, sdastopankki ja lilkkepankki) on
oma erillislainsdaadantonsa. Laki luottolaitostoiminnasta on pankkien toimintaa saan-
televa keskeisin laki. Sijoitustoimintaa sadadelldadn muun muassa omalla arvopaperi-
markkinalailla. Pankkitoimintaa sdddelldan ja valvotaan myos kansainvalisesti ja EU:n
tasolla. Finanssivalvonta valvoo Suomessa toimivien pankkien toimimista lakien ja
madaradysten mukaan seka pankkien vakavaraisuuden sailymista hyvalla tasolla. (Kont-

kanen 2011, 24, 37-39.)

OP Ryhman muodostavat noin 180 itsendisesti toimivaa osuuspankkia seka niiden
omistama OP osuuskunta tytar- ja ldhiyhteisdineen. Ryhman liiketoiminta jakautuu
kolmeen alueeseen: pankkitoiminta, vahinkovakuutus ja varallisuudenhoito. Pankki-
toiminnan osuus tuloksesta on noin puolet (58 %), vahinkovakuutuksen osuus 23
prosenttia ja varallisuudenhoidon osuus viidennes (19 %). Talla hetkelld ryhmalla on
noin 1,5 miljoonaa omistaja-asiakasta, jotka yhdessa omistavat osuuspankit. OPn
perustehtava on edistda asiakasomistajien, asiakkaiden ja toimintaympariston kesta-

vaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja hyvinvointia. (OP Vuosi 2015.)

OP on johtava finanssiryhma ja alan suurin tydnantaja Suomessa. OP Ryhman tavoit-

teena on pysya sellaisena myos jatkossa — olla finanssi- ja vakuutusalan paras tyonan-
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taja (OP Ryhma tyonantajana.) Vuonna 2015 OP Ryhmassa tydskenteli noin 12000
finanssialan ammattilaista. Heista alle 30-vuotiaita oli noin joka kymmenes (13 %).
Henkilostdsta 30—39 -vuotiaita oli 28 prosenttia, 40—49 -vuotiaita viidennes (20 %) ja
suurin osa (39 %) yli 49-vuotiaita. Kontkasen (2011, 60) mukaan tietotekniikka ja asi-
akkaiden itsepalvelun lisddntyminen ovat vahentdneet pankeissa ennen kaikkea ru-
tiininomaista ja suoritusluontoista tyota. Tulevaisuudessa vaatimukset kasvavat —
pankkialan tehtavien menestyksekds hoito edellyttaa seka syvallista erityisosaamista,

ettd laaja-alaista palvelu- ja myyntitaitojen hallintaa. (Kontkanen 2011, 60.)

OP Ryhma on haluttu tyénantaja. Vuonna 2015 Universumin tyonantajakuvatutki-
muksissa OP oli kaupallisten opiskelijoiden ja alan korkeakoulutettujen ammattilais-
ten keskuudessa kuudenneksi mieluisin tydnantaja. OP Ryhman tyonantajakuvatyota
on tehty eri kohderyhmien parissa muun muassa osallistumalla erilaisiin tapahtumiin
ja rekrytointimessuille seka jarjestamalla Talent-tapahtumia ja opiskelijavierailuja.
Monimuotoisen oppilaitosyhteistyon lisdksi OP Ryhmdassa on panostettu sosiaalisen
median mahdollisuuksiin. Paamaarana on, ettd henkilosto keskittdaa osaamisen OP
Ryhmaan ja siita palkitaan monin eri tavoin. OP Ryhma panostaa sisdisessa toimin-
nassaan henkilostonsa tyohyvinvointiin, johtamisen kehittdmiseen, osaamiseen ja
palkitsemiseen. Koko tyouran kestavalla osaamisen kehittamiselld halutaan luoda
menestystekija, jolla varmistetaan tarvittava osaaminen nyt ja tulevaisuudessa. (OP
Vuosi 2015.) OP Ryhmadssa on vastattu muuttuvan toimintaympariston ja digitalisaa-
tion tuomiin haasteisiin esimerkiksi nostamalla palvelumuotoilu yhdeksi keskeiseksi
osa-alueeksi ja kehittamistydssa kaytetyksi menetelmaksi. Perinteisesti palvelumuo-
toilulla kehitetdan asiakaan palvelukokemusta asiakkaan nakokulmasta ja heidan

kanssa. (Mita on palvelumuotoilu OPssa?.)

4.2 Tutkimuksen tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ja testata palvelumuotoilusta tuttujen
menetelmien soveltuvuutta rekrytoinnin kehittamisessa. Palvelumuotoilua on kay-

tetty perinteisten palveluiden kayttadjakeskeisessa kehittdmisessa Suomessa laajem-
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min noin kymmenen vuotta, mutta ndakékulma sisdisten palveluiden ja erityisesti rek-

rytoinnin kehittdmiseen on uusi. Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa:

1. Miten palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja voidaan hyddyntdaa OP Ryh-

man rekrytoinnin kehittamisessa?
Jotta esisijaiseen tutkimuskysymykseen voidaan vastata, taytyy ensin ymmartaa
2. Minkadlainen on OP Ryhman rekrytointiprosessin nykytila? seka

3. Minkalaisena tyonhakija kokee OP Ryhman tydnantajakuvan ja rekrytointi-

prosessin laadun?

Tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena on arvioida, miten palvelumuotoilun mene-
telmat soveltuvat OP Ryhman rekrytoinnin kehittamiseen. Tutkimusongelmaa ldahes-
tytdan laadullisen tutkimuksen menetelmin. OP Ryhman rekrytointipalvelun kaytta-
jaksi ndhdaan rekrytointia tekevat esimiehet seka rekrytoitavat henkilot. Jotta tutki-
muskysymykseen voidaan vastata, tutkimuksessa selvitetdan ensin OP Ryhman rekry-
tointiprosessin nykytila seka rekrytointiprosessin ja sen laadun kokeminen tyénhaki-

jan nakokulmasta.

Rekrytoinnin nykytilan selvittamisessa pyritdan tunnistamaan ja esittdmaan rekry-
tointipolun elementit ja kontaktipisteet eri kayttdjien ndakoékulmat huomioiden. Seu-
raavassa vaiheessa pureudutaan syvemmin rekrytoitavan hakijakokemukseen. Min-
kdlaisena tydnantajana OP Ryhmaa pidetdan ja miten laadukkaasti rekrytointia tyon-
hakijan mielesta toteutetaan. Tassa vaiheessa selvitetaan mitka tekijat vaikuttavat
tyopaikan valintaan, mista tyonhakijan rekrytointikokemus muodostuu, mita haastei-
ta rekrytointiin koetaan liittyvan ja miten rekrytointikokemuksesta saataisiin entista
parempi. Tutkimuksen avulla lisdtdan ymmarrysta tekijoista, joilla on merkitysta rek-
rytointiin johtavassa valintapaatoksessa seka tyonhakijan, etta rekrytoijan nakokul-
masta. Rekrytointiprosessin nykytilan selventamisessa ja rekrytointiprosessin kehitys-

tyossa hyodynnetdan palvelumuotoilun menetelmia.
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4.3 Tutkimuksen vaiheet ja menetelmat

Hyva tutkimusaihe ei tavallisesti ole ensimmainen tutkijalle mieleen juolahtanut aihe,
vaan lopullinen aihe syntyy moinen neuvotteluiden ja pohdintojen jdlkeen (Eriksson
& Kovalainen 2008, 26). Myos tadssa tutkimuksessa tutkimusaiheen valinta muodostui
tutkijalle vahitellen tutkijan oman kiinnostuskohteen, henkiléstdéjohtamisen, ja OP
Ryhman kehittamistarpeen mukaan. Loppuvuonna 2015 tutkija osallistui Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun yrittajyys ja liiketoimintaosaamisen koulutusohjelman tra-
denomin ylemman ammattikorkeakoulu-tutkinnon “innovaatiot ja kehittaminen” -
opintojaksolle, missa tutustuttiin palvelumuotoilun menetelmiin innovoinnin ja yri-
tysten toimintojen kehittamisen apuna. Opintojakson jalkeen tutkijalle muodostui
ajatus yhdistaa palvelumuotoilu ja rekrytointi tutkimusmielessa. Aiheen tarkempi
rajaaminen ja valinta aloitettiin aihepiiriin perehtymiselld helmikuussa 2016. Aiem-
piin tutkimuksiin ja kirjallisuuteen perehtymisen jalkeen muotoiltiin alustavat tutki-

muskysymykset, joita tarkennettiin tutkimuksen edetessa.

Opinndytetyon vaiheet on esitetty kuviossa 12. Tutkimus koostuu kahdesta eri osas-
ta. Opinnaytetydn ensimmaisen osan tavoitteena on tutkia, miten palvelumuotoilun
menetelmat soveltuvat OP Ryhman rekrytoinnin kehittamiseen. Tama osa on havain-
nollistettu opinndytetyon vaiheita esittavassa kuviossa 12 harmaan savylla. Rekry-
tointipalvelun kayttajaksi ajatellaan rekrytointia tekevat esimiehet seka tydonhakijat.
Kehittamistyota toteuttavat OP Ryhman rekrytointipalvelut seka tuote- ja palveluke-
hitys -yksikot palvelumuotoilijoiden johdolla. Tutkijan rooli on ensisijaisesti havain-
noida kehitysprojektia, tunnistaa kdytetyt palvelumuotoilun tydkalut ja arvioida pal-
velumuotoilun menetelmien kayttda seka toissijaisesti osallistua kehittamistyohon.
Palvelumuotoilijoiden ndkdkulma kehittdmistydssa on rekrytoijan, eli esimiehen na-

kokulma.
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Tyonhakija rekrytointipalvelun kayttdjana

TUTKIJA KOORDINOI

1. Ongelman maarittely 1. Ongelman maarittely
= Aloitus workshop 18.3.2016 - " Esitutkimus - aikaisemmat teori-
tavoitteet at ja tutkimukset 1.2.2016 alka-
en

o)
D
|_
)
i
—
<
S
<t | 2. Tutkimus - asiakasymmarrys 2. Tutkimus - asiakasymmarrys
s I8 Rekrytoijien teemahaastattelut - ®  Tutkija rekrytointiprosessissa
= huhti-toukokuu 2016 18.4.2016 alkaen
<ZE =  Workshop 13.5.2016 - rekrytointi- = Tydnhakijoiden haastattelut kesi-
> prosessin kuvaus, rekrytoijien koke- kuu 2016
< . .
i muspolku, hypoteesi palvelun omi- (tyohon valitut ja 2. tai 3. tulleet)
<:E naisuuksista ja arvolupaus "  Analyysi ja tulkinta
I
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= | 3. Suunnittelu - ratkaisukonseptin 3. Suunnittelu - ratkaisukonseptin
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8 = Design sprintit 18.5. ja 20.5.2016
~ | = Palveluiden konseptiluonnos hypo- = Palvelun prototyypin laatiminen ja
<:‘: teesin pohjalta testaus
= | = Palvelun prototyyppien laatiminen
|C_) ryhmissa ja niiden testaus
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4. Toteutussuunnittelu

Vastuiden jakaminen ja toteuttavien tahojen briefaus
Vastaavat tahot tekevat lopulliset ratkaisut haluttuun muotoon ja kanavaan

~~

5. Jatkuva kehittdminen

Kuvio 12. Tutkimuksen vaiheet, toteutus ja aikataulu
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Opinnadytetyon toisen osan tavoitteena on kartoittaa OP Ryhman rekrytointiprosessin
nykytila ja rekrytointikokemus tydnhakijan ndkdkulmasta. Tdma tutkimuksen osa on
esitetty kuviossa 12 valkoisella varilld, ja se tdydentaa koko OP Ryhman rekrytoinnin
kehittamistyota. Opinnaytetydn tdma osa on rajattu keskittymaan palvelumuotoilun
kahteen ensimmaisen vaiheen: 1.) ongelman maarittely ja 2.) tutkimus, eli asiakas-
ymmarryksen kerddaminen. Tutkija antaa myos ehdotuksia kolmanteen, eli suunnitte-
luvaiheeseen, jossa muotoillaan ratkaisukonseptia. Konkreettisen palveluntuotan-
toon, lanseeraukseen ja jatkuvaan kehitystyohon liittyvat asiat tutkija antaa OP Ryh-
man rekrytointipalveluiden toteutuksesta vastaavien tahojen ratkaistavaksi. Nama
osat ovat opinnadytetyon vaiheita esittavassa kuviossa havainnollistettu vihrealla va-

rilla.

4.4 Aineiston keruu ja analysointi

Opinnaytetyon aineisto kerattiin havainnoimalla palvelumuotoilijoiden tyoskentelya
rekrytoinnin kehitysprojektissa, haastattelemalla OP Ryhman tyénhakijoita ja rekry-
toituja henkil6ita seka rekrytointipalvelun kehittamistyon tyopajoissa muodostetusta
lisimateriaaleista. Padasiallisena aineistona tutkimuksessa kaytettiin tutkijan pita-
maa havainnointipaivakirjaa ja tahan liitettyja valokuvia seka tyonhakijoiden haastat-
teluista kirjalliseen muotoon muutettua aineistoa. Aineiston muodostamisessa kay-
tettiin Microsoft Wordia, johon tekstit kirjoitettiin kdyttamalla ”Calibri”-fontin kokoa
11 ja rivivalia yksi.

Aineiston kerdaminen ja analysoinnin vaiheet on selvennetty kuviossa 13. Harmaalla
savylla on esitetty aineiston kerdamiseen liittyvat vaiheet ja vihrea vari kuvastaa ai-

neiston kasittelya ja analyysin etenemista.



Suunnittelu — tavoitteet

TyOpaja 18.3.2016 — projektin tavoitteet pal-
velumuotoilijoiden johdolla, tyéryhmassa yh-
teensa 12 henkil6a

Aineisto: Yhteenvetona 14 diaa
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Tutkimus — asiakasymmarrys

Rekrytoijien haastattelut Tampereella (2 esi-
miestd) ja Helsingissa (4 esimiestd) kahden pal-
velumuotoilijan johdolla huhti-toukokuussa
2016

Aineisto: Havainnointipdivakirja Tampereen
haastatteluista (6 sivua ja 4 valokuvaa)

Tyopaja 13.5.2016 - palveluhypoteesit
Aineisto: Yhteenvetona 13 diaa, sisaltaa rekry-
toijien kokemuspolun seka palveluodotukset ja
arvolupauksen

Tutkimus - asiakasymmarrys

Tyonhakijoiden teemahaastattelut kesa-
kuussa 2016. Tyohon valitut (3kpl: pankki/
vakuutus/ OP-kiinteistokeskus) Tampereen
seudulla kasvokkain

Aineisto: nauhoitteet haastatteluista, haki-
joiden piirrokset rekrytointikokemuksesta

2. tai 3. tulleet (5kpl: eri rekrytointikonsult-
ti valintaprosessissa, PK-seutu) puhelimitse
Aineisto: nauhoitteet haastatteluista

Suunnittelu - ratkaisukonseptin muotoilu

Suunnittelutydpaja 18.5. — palvelun ideointi ja
konseptointi

Aineisto: havainnointipaivakirja (5 sivua ja 26
valokuvaa)

Suunnittelutydpaja 20.5.2016 Palvelun proto-
tyyppi ja testaus 3 esimiehelld videoneuvotte-
luyhteyden avulla

Aineisto: havainnointipaivakirja (4 sivua ja 2
valokuvaa, nauhoitteet palvelun testauksesta)

Aineiston kuunteleminen ja nauhoitteiden
litterointi

Aineisto: Tyohon valitut (15 sivua tekstid) ja
2. tai 3. tulleet (14 sivua tekstia)

\V4

Havaintojen yhdistely ja pelkistdminen raaka-
havainnoiksi: eriteltiin kdytetyt palvelumuo-
toilun menetelmat

Aineiston teemoittelu ja luokittelu yla- ja
alaluokkien avulla ajatuskokonaisuuksittain
teorialahtoisesti

~~

~~

Aineiston analyysin (mm. SWOT) ja tulkinnan
avulla haetaan vastausta tutkimusongelmaan
yhdessa teorian kanssa

Aineiston tulkinnalla ja kokoavan kasitteis-
ton muodostamisella haetaan vastausta
tutkimusongelmaan yhdessa teorian kanssa

Kuvio 13. Aineiston keruu ja analysointi

Vilkan (2006, 36) mukaan havainnointi (observation) on tietoisesti valittuna tarkea

tutkimusmetodi — ilman havaintojen tekemista, kokoamista, erittelyd, yhdistelya ja
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tulkitsemista ei ole tutkimustakaan. Havainnointi oli luonteeltaan osallistuvaa, eli
tutkija osallistui rekrytointiprosessin kehittdmistyohon yhdessa palvelumuotoilijoiden
kanssa ja heiddn ehdoillaan (mts. 44). Eskolan ja Suorannan (1998, 100) mukaan osal-

listuva havainnointi poikkeaa arkielaman tarkkailusta neljalla eri tavalla:

Havainnoija toimii itselle oudossa ymparistossa,
Yhteison jasenet keskittyvat tydtehtaviin ja tutkija havainnointiin,

Tutkija havainnoi ja tallettaa tiedot systemaattisesti seka

P W NP

Tutkijalla on tietoa ja taitoa havainnoinnin toteuttamiseen.

Tassa opinnaytetydssa tutkija on OP Ryhman asiakaspalvelutydssa, mutta rekrytoin-
tipalveluista tai tuote- ja palvelukehityksesta tutkijalla ei ollut aiempaa kokemusta.
Tutkija piti ennalta sovitusta aikajaksosta paivakirjaa ja valokuvasi havainnointi-tilan-
teita ja niissa syntyneita tuotoksia. Tutkija oli myds ennen havainnointia perehtynyt
havainnoinnista esitettyyn kirjallisuuteen. Tutkija ei tehnyt tarkkaa rajausta, mihin
havainnoissaan kiinnittda huomiota, koska tutkijalla ei ollut aiempaa kokemusta pal-
velumuotoilun menetelmien kdytdsta kdytdnndssa. Ennen havainnoinnin aloitta-
mista, tutkija oli kuitenkin tutustunut jonkun verran palvelumuotoilun teorioihin.
Havainnoinnissa tutkija oli paattanyt kiinnittaa ensisijaisesti huomiota siihen, mita
menetelmia ja tydkaluja palvelumuotoilijat rekrytoinnin kehittdmisessa kayttavat ja

miten niiden kdytossa onnistutaan.

Tutkija kirjoitti havainnointipaivakirjaan palvelumuotoilijoiden toimintaan seka rekry-
tointipalvelun kehittdmiseen liittyvid havaintoja. Valokuvat sisalsivat yleista ty6paja-
tyoskentelya, kuvauksia toimintaohjeista ja tyOpajoissa tehdyista tuotoksista. Ha-
vainnoinnista saatu aineisto kasiteltiin kahdessa vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa
havaintoja pelkistettiin, eli yhdistettiin ja ryhmiteltiin. Havaintojen yhdistaminen
tuotti raakahavaintoja, jotka olivat hyddyllisid myos tulkinnan tuottamisessa. (Vilkka
2006, 81-83, 86.) Havainnoista poimittiin kdytetyt palvelumuotoilun tydkalut seka
palvelumuotoilun vaiheisiin “ongelman maarittely”, ”asiakasymmarryksen keraami-
nen” seka "palvelun suunnittelu” liittyvat asiat. Toisessa vaiheessa haettiin vastausta

tutkimusongelmiin, eli tulkittiin palvelumuotoilun menetelmien ja tyékalujen kayttoa

yhdessa teorian avulla. Kaytettyjen palvelumuotoilun menetelmien vahvuudet, heik-
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koudet, mahdollisuudet ja uhat kerattiin ynteen SWOT -analyysin avulla, joka on esi-

tetty luvussa 6.3 taulukossa nelja.

Tyonhakijan nakokulmaa tutkittiin haastattelemalla tyonhakijoita teemahaastattelun
avulla. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jossa haastat-
telu kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Teemahaastattelu lah-
tee oletuksesta, ettd tdlla menetelmalld voidaan tutkia kaikkia yksilon ajatuksia, ko-
kemuksia, tunteita ja elamysmaailmaa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 47-48.) Tassa tut-
kimuksessa kasiteltiin teemoja tyo ja tydnantajakuva, rekrytointipolku tai -prosessi,
rekrytointikokemuksen laatu seka rekrytoinnin tulevaisuus. Liitteessa kaksi on esitet-
ty tutkijan kdyttdma runko haastattelun teemoista ja mahdollisia kysymyksia teemoi-

hin liittyen.

Haastatteluilla haluttiin selvittdaa hakijoiden rekrytointikokemuksia ja -polkuja. Hen-
kilokohtaiseen haastatteluun kutsuttiin kolme OP Ryhmassa tyoskentelevaa henkil6a.
Haastateltavat olivat pankki-, vakuutus- ja kiinteistonvalitysaloilta. Tutkija sai listauk-
sen vuonna 2016 aloittaneista OP Ryhman ulkopuolelta tulleista henkil6ista, joiden
joukosta tutkija valitsi haastateltavat henkilot. Tarkein kriteeri oli, etta haastateltavat
olivat eri toimialoilta (pankki / vakuutus / kiinteistonvalitys) ja Pirkanmaalta, ldhelld
tutkijan asuinpaikkaa, jotta henkilokohtainen haastattelu oli mahdollinen. Yksi haas-
tateltavista oli maaraaikaisessa tyosuhteessa oleva kesatyontekija. Toinen haasta-
teltu oli vakituisessa tydsuhteessa oleva asiantuntija, joka tuotti myds sisaisia palve-
luita. Kolmas haastateltavista oli vakituisessa tyosuhteessa ja asiakasrajapinnassa
tyoskenteleva henkild. Kaikki rekrytoinnit oli tehnyt eri esimies ja eri OP Ryhman
toimipaikka. Toimipaikat olivat myos erikokoisia. Tutkija ei tuntenut entuudestaan

haastateltavia tai heidan edustamiaan toimipaikkoja.

Henkilokohtaisten haastatteluiden lisaksi toteutettiin viisi puhelinhaastattelua hen-
kilGille, jotka olivat jadneet toiseksi tai kolmanneksi rekrytointiprosessissa. Puhelin-
haastateltavat eivat siis olleet tydsuhteessa OP Ryhman kanssa. Nama haastateltavat
olivat hakeneet asiantuntija- ja paallikkétason tehtaviin paakaupunkiseudulle. Tutkija
sai kdyttoonsa OP Ryhman rekrytointiyhteistydkumppanilta kaksitoista henkil6a, jot-
ka olivat kaikki hakeneet OP Ryhmaan kolmen viime kuukauden aikana. Tutkija valitsi

viisi haastateltavaa siten, etta kaikki olivat olleet mukana eri rekrytointikonsultin ha-
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kuprosessissa. Toiseksi tai kolmanneksi jadneille tydnhakijoille kdytettiin samaa tee-
mahaastattelu-runkoa, mutta heiddn kanssa ei luonnollisesti keskusteltu tyoso-
pimuksesta tai tyon aloittamiseen liittyvista asioista. Rekrytointikokemuksia tyonha-
kijan nakokulmasta kartoitettiin siis yhteensa kahdeksalta eri henkil6lta. Kaikki haas-
tattelut tallennettiin ja kirjoitettiin auki sanalliseen muotoon, eli litteroitiin. Taiman
jalkeen tutkija perehtyi aineiston sisdltoon tarkemmin lukemalla haastatteluita ja
kuuntelemalla nauhoitteita uudelleen varmistaen, ettd haastateltavien sanoma oli

kirjattu oikein.

Aineistoa kasiteltiin sisdllonanalyysilla, joka sopii hyvin laadulliseen tutkimukseen.
Anttilan (2005, 292) mukaan sen avulla voidaan tulkita tutkimusaineistoa suhteessa
kontekstiin. Analyysi toteutettiin padosin teoriaohjaavan sisallén analyysin avulla.
Analyysivaiheessa teoria toimii analyysin apuna, mutta ensimmadinen analyysivaihe
toteutetaan aineiston avulla. Tuomen ja Sarajarven (2009, 96—97) mukaan teoriaoh-
jaavassa analyysissa aineistolahtdisyys ja teoreettinen viitekehys vuorottelevat, kun
tutkija pyrkii yhdistelemaan aineistoa ja teoriaa yhteen. Aineiston analyysissa kadytet-
tiin osittain myos teorialdhtoista sisallon analyysia. Tuomen ja Sarajarven (2009, 116)
mukaan teorialdhtdisessa sisallon analyysissa aineiston analyysin luokittelu perustuu
aikaisempaan viitekehykseen. Tarkoituksena ei ole tiedon testaaminen, vaan teorian
vaikutus voi olla tunnistettavissa uusien ajatusten luomisessa (mts. 96—97). Onnistu-
akseen, sisdllon analyysin tulee olla objektiivista, systemaattista seka tahdata ilmion

kattavaan kuvaukseen ja ymmartamiseen. (Anttila, 2005, 292-293.)

Tuomen ja Sarajarven (2009, 112) mukaan ennen analyysin aloittamista tulee maarit-
taa analyysiyksikko, joka tdssa tutkimuksessa oli haastateltavan ajatuskokonaisuus.
Tutkija luokitteli ja tiivisti litteroitua aineistoa haastateltavien ajatuskokonaisuuksit-
tain Excel-taulukoksi teemojen mukaan. Teemat olivat “OP Ryhman tyénantajakuva
ja tyo”, "rekrytointipolku”, “rekrytoinnin laatu” seka “rekrytoinnin tulevaisuus”. En-
simmaisesta teemasta muodostettiin alaluokat “OP Ryhma tydnantajana” seka ”haki-
jan odotukset ja kokemukset tyosta”. OP Ryhman tyonhakijoiden kokemuksia peilat-
tiin Kehusmaan (2011, 121) teoriaan, jonka mukaan hyvinvoiva ja tuottava tydyhteiso

rakentuu yrityksen tarjoamista kunnon olosuhteista, reilusta johtamisesta, mielek-

kadsta ja sujuvasta tyosta seka tukea antavasta tyoyhteisosta.
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Toisena teemana tutkija analysoi OP Ryhman tydnhakijan rekrytointipolkua. Haasta-
teltavien rekrytointipolkuun liittyvat kokemukset ryhmiteltiin rekrytointiprosessin
(vertaa kuvio nelja) ja aineiston mukaisesti seuraaviin alaluokkiin: “tyénhaku ja haku-

”n n

kanava”, “tyopaikkailmoitus”, “hakemuksen jattaminen”, “haastatteluun valmistau-
tuminen”, "haastattelutilanne”, “muu henkil6arviointi”, “valintapaatos”, "tydsopi-
mus” seka "tyossa aloittaminen ja perehdytys”. Rekrytointipolkua tarkasteltiin ha-

vaintopadivakirjan pohjalta myds esimies-nakdkulmasta.

Kolmas teema kasitteli hakijan laatukokemusta rekrytoinnista alaluokkien ”luotetta-
vuus”, ”palveluhalukkuus”, “empatia”, “vakuuttavuus” ja "ymparist6” kautta. Aineis-
ton analyysissa tutkija yhdisti luokkia rekrytoinnin teknisen-, toiminnallisen ja vuoro-
vaikutuksellisen laadun alle. Analyysissa sovellettiin myos kvantifiointia, eli ajatusko-
konaisuuksien laskemista, tarkentamaan esimerkiksi tydnhakijoiden laatukokemusta
ja tarkedna pitamia asioita. Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2006) mielesta on
hyva, etta tutkija tekee laadullisessakin tutkimuksessa jonkinlaisia laskelmia edes
itsedan varten, vaikkei varsinaisessa raportissa esittaisikdan frekvensseja. Kvantifi-
oinnin avulla saadaan analyysiin lisda luotettavuutta ja vahennetdan olettamuksien
maaraa. Taulukko kolme luvussa 5.3 on havainnollistava esimerkki rekrytoinnin laa-

tukokemuksen analysoinnin etenemisessa ja kvantifioinnin hyédyntamisesta tutki-

muksessa.

Analyysivaiheessa on tarkeda erotella aineistosta ne seikat, jotka auttavat vastaa-
maan tutkimuskysymykseen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92). Teemoittelemalla aineis-
toa, tutkimuksessa rajattiin samalla pois tutkimuksen kannalta epaoleellisia asioita.
Viimeinen teema sisalsi haastateltavien ajatuksia rekrytoinnin tulevaisuuden naky-
mistd. Tdma teema ei suoraan tukenut tutkimuskysymyksia, joten sen analysointi
jatettiin vdhemmalle huomiolle. Teeman “rekrytoinnin tulevaisuus” tulkitseminen
antoi kuitenkin lisdvahvistusta aiemmille teemoille ja tarjosi tutkijalle ajatuksia OP

Ryhman rekrytoinnin kehittamiseen.
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4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan tavallisesti kasitteiden reliabiliteetti ja vali-
diteetti kautta. Reliabiliteetti tarkoittaa, etta tutkimus ja sen tulokset ovat toistetta-
vissa samankaltaisena. Validiteetin arviointi tarkoittaa, etta tutkimuksessa on onnis-
tuttu mittaamaan juuri sitd, mita on ollut tarkoituskin mitata. Koska reliabiliteetti ja
validiteetti -kasitteet ovat syntyneet maarallisen tutkimuksen parissa, ei niiden kayt-
t6 vastaa laadullisen tutkimuksen tarpeita kovinkaan hyvin. (Tuomi & Sarajarvi 2009,

136.)

Tuomen ja Sarajarven (2009, 87) mukaan tutkimuksen luotettavuutta heikenta3 tut-
kittavien rajallinen maara. Aineiston koosta on syyta keskustella, mutta kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa ratkaisevaa ei ole aineiston maara vaan tulkintojen syvyys ja
kestavyys (mts. 88). Koska laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole hakea tilastol-
lisia yleistyksia, myos tdssa tutkimuksessa keskityttiin maaran sijaan suuntaan ja laa-
tuun. Asiakaskokemuksia rekrytoinnista selvitettiin niistd parhaiten tietavilta: paljon
rekrytointeja tekevilta esimiehiltd, uusilta OP Ryhman tyontekijoilta ja henkil 6ilta,
jotka eivat olleet tulleet valituksi tyotehtavaan. Tutkimuksen luotettavuutta lisas,
ettd haastateltavat olivat olleet itse rekrytointiprosessissa mukana vasta vahan aikaa
sitten, joten rekrytointikokemus oli tuoreessa muistissa. Monipuolista nakemysta
saatiin, koska haastateltavat olivat eri OP Ryhman liiketoiminta-alueilla (pankkitoi-
minta, vakuutuspalvelut, kiinteistonvalitys), seka toimivat eri tehtavissa ja toimipai-
koissa. Jokaisella haastateltavalla oli myos ollut eri esimies ja rekrytointikonsultti vas-

taamassa rekrytoinnista.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan pyrkid parantamaan myds triangulaation avulla.
Talloin tutkimuksessa yhdistetaan erilaisia tietoldhteitd, teorioita ja metodeja. (Tuo-
mi ja Sarajadrvi 2009, 142-143.) Tassa tutkimuksessa aineiston kerdamisessa eri me-
netelmien kaytto (havainnointi, haastattelu, tyopajoissa tuotettu materiaali) tdyden-
tavat toisiaan. Teoreettisen viitekehyksen muodostamisessa ja tutkimuksessa on

hyodynnetty monipuolisesti erilaisia tietolahteita.
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Anttilan (2005, 200) mukaan haastatteluja aineiston keruun menetelméana voidaan
kritisoida muun muassa siita, ettei voida olla varmoja, kuinka ymparisto vaikuttaa
haastateltavaan ja kuinka totuudenmukaisesti haastateltava puhuu. Tutkija pyrki li-
sadmaan haastatteluiden luotettavuutta tekemalla testihaastattelun finanssialan
kollegalleen, jonka jalkeen haastattelurunkoon tehtiin pienia muutoksia. Tutkija myos
valmistautui haastatteluihin sopimalla rauhallisen paikan ja haastatteluajan etuka-
teen, myo6s puhelinhaastatteluissa. Tutkija pyrki olemaan haastattelussa empaattisen
neutraali keskustelija, joka antoi haastateltaville tilaa ennalta suunnitelluista tee-
moista. Haastatteluiden nauhoittaminen lisasi luotettavuutta, koska tutkija kykeni
keskittymaan muistiinpanojen sijaan haastateltavan kuunteluun ja esittdmaan tarvit-

taessa lisakysymyksia aihepiireista.

Aineiston analysoinnissa ja tulkinnassa pitaa sailyttaa avoin mieli ja valttaa ennakko-
odotuksia tai hypoteesien tekemista (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 142). Anttilan (2005,
276) mukaan on kuitenkin harhaanjohtavaa vaittaa, ettei tutkijan aikaisemmat ko-
kemukset ja elamanhistoria vaikuttaisi tutkimukseen ja aineiston tulkintaan. Tassa
tutkimuksessa tutkijalla ei ollut aiempaa kokemusta tyontekijana OP Ryhman rekry-
tointipalveluista, palvelumuotoilusta tai tuote- ja palvelukehityksesta. Tuomen ja
Sarajarven (2009, 142) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa sill3,
etta tutkija raportoi tekemaansa tutkimusta yksityiskohtaisesti. Koska tutkija on itse
OP Ryhman asiakaspalvelutydssa, on yksityiskohtainen raportointi luotettavuuden
nakokulmasta erityisen tarkeaa. Aineiston tarkalla litteroinnilla on ehkaisty, ettei ai-
neistosta suljettu pois haastateltavien ajatuksia. Ajatuskokonaisuuksien keradamisessa
aineistoa luettiin ja kuunneltiin useaan kertaan. Havainnoinnissa pyrittiin kiinnitta-
maan huomiota tutkimuksen kannalta oleellisiin asioihin. Koko tutkimuksen aineiston
kerddmisessa, analyysissa ja tulkinnassa kiinnitettiin erityishuomiota mahdollisimman
objektiiviseen ja tarkkaan toteuttamiseen. Tutkija on pyrkinyt raportoimaan tutki-
muksen eri vaiheet ja vaiheisiin liittyvat valinnat mahdollisimman selkeasti ja perus-

tellusti.
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5 OP Ryhman rekrytoinnin nykytila ja laatu

5.1 Rekrytointiprosessin nykytila: service blueprint -kuvaus

OP Ryhman rekrytointiprosessin nykytila paadyttiin kuvaamaan Service blueprint -
mallin avulla sen moniulotteisuuden ja sovellettavuuden ansiosta. Service blueprint -
malli voidaan rakentaa kuuden vaiheen avulla. Aluksi maaritelldan tarkkaan prosessi,
joka halutaan kuvata. Seuraavaksi valitaan asiakas tai asiakassegmentti, kenen nako-
kulma prosessissa huomioidaan. Kolmannessa vaiheessa aloitetaan itse prosessin
kuvaaminen. Ensimmainen prosessikuvaus laaditaan valitun asiakkaan nakékulmasta.
Neljannessa vaiheessa kuvataan palveluntuottajan tyontekijdiden nakyvat ja naky-
mattémat toiminnot. Viidennessa vaiheessa yhteydenottotoiminnot ja tukitoiminnot
yhdistetdan toisiinsa. Mikali tehdyt toiminnot eivat suoraan tai epasuoraan vaikuta
asiakkaaseen tai tukipalveluun, tulee miettia niiden tarkeytta ja tarkoitusta. Viimei-
sessa vaiheessa kuvioon lisdtaan todisteet, eli ne asiat, jotka asiakas ndkee ja vas-
taanottaa jokaisessa asiakaskontaktivaiheessa. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006,

273-276; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 159-162.)

OP Ryhman rekrytoinnin Service blueprint -mallin rakentamisessa on hyédynnetty
haastatteluissa esiin tulleita kuvauksia OP Ryhman tyonhakijoiden ja esimiesten rek-
rytointipoluista ja sen alaluokista. Service blueprint -malli OP Ryhman rekrytointipro-

sessista on esitetty kuviossa 14.
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Liike-elamasta sovellettuna, OP Ryhman rekrytoinnin kuvauksessa tydnhakija esittay-
tyy asiakkaana ja esimies palvelun tarjoajana (asiakaspalvelija / myyja). Esimiehen ja
tyonhakijan valille muodostuu asiakasrajapinta. Kolmannella “radalla” ovat tydnhaki-
jalle nakymattomat osat: rekrytoinnin tuki- ja henkil6stoosaston toimet. Neljannelle
"radalle” on kuvauksessa esitetty kaytettavat tyovalineet: puhelin ja sdhkoposti seka
OP Ryhman rekrytoinnissa kdayttama kanava: Rekrypolku. Service blueprint -kuvaus
on esitetty ennen kaikkea tyonhakijan nakoékulmasta. Hyvin hoidetussa rekrytointi-
prosessissa tukitoimet eivat juuri ndy asiakkaalle (nakyvyyden raja), koska toimies-
saan asiakas ei kiinnita niihin juuri huomiota. Tietojarjestelmat nakyvat tyénhakijalle
vain hanen oman kayttonsa kannalta. Jos esimiehen, henkildstdosaston ja tietojarjes-
telmien yhteistyon saumattomuus epdonnistuu, on silld suuri vaikutus hakijakoke-

mukseen ja tydnantajakuvaan.

Mallin rakentamisessa hyodynnettiin haastatteluita esimiesten ja tydnhakijoiden rek-
rytointikokemuksista OP Ryhmadssa. Vaikka laadullisessa tutkimuksessa ei tavallisesti
pyrita yleistyksiin, on rekrytointiprosessin mallintamisessa tehty jonkin verran yleis-
tyksia. Rekrytointiprosessin kuvaukseen haluttiin kuvata tavanomaisin OP Ryhmassa
toteutettu rekrytointi. Talld hetkelld Osuuspankit ja esimiehet saavat itsenaisesti vai-
kuttaa, missa vaiheessa mahdollisesti kayttavat ryhman ulkoistettua rekrytointipalve-
lua. Toiset esimiehet haluavat tehda kaikki rekrytoinnin vaiheet itse, kun taas toiset
haluavat kadyttaa henkilévalinnassa apunaan mahdollisimman pitkalle vietyja hakija-
arviointeja ja rekrytointikonsultin apua. My0ds hakijoiden arviointi vaihtelee esimer-
kiksi hakijamaaran ja tehtdavan mukaan. Haastatteluiden perusteella mydskaan tyon-
hakijan rekrytointipolku ei ole aina samanlainen. Usea tydnhakija oli esimerkiksi ha-
kenut OP Ryhmassa ensimmaisen kerran eri tyotehtdavaan, mihin lopulta oli tyollisty-

nyt.

5.2 Tyonhakijan rekrytointipolku ja kriittiset pisteet

Sovellettaessa palvelupolkua henkildstéhankinnan tarpeisiin voidaan rekrytointipro-

sessi kuvata rekrytointipolun tapaan. Kuviossa 15 on esitetty palvelupolku OP Ryh-
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man tyonhakijan ndkékulmasta. Tyonhakijan rekrytointipolku syntyy siis kahdeksasta
perakkaisesta rekrytointiin liittyvista tuokioista, jotka muodostavat rekrytoinnin ko-
konaisuuden. Kun asiakas arvioi saamaansa palvelua, tyénhakija arvioi vastaavasti
kokemuksiaan rekrytointiin vaikuttavista ymparistosta, esineistd, toimintamalleista ja
ihmisista rekrytoinnin joka vaiheessa. Rekrytointipolku on rakennettu tyonhakijoiden
haastatteluissa esille tulleiden luokkien avulla. Aineiston analyysissa luokkia on yhdis-

telty, minka seurauksena rekrytointipolun tuokiot on muodostettu.
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Kuvio 15. OP Ryhman tyonhakijan rekrytointipolku

OP Ryhmaan hakeneiden henkildiden ndakokulmasta rekrytointiprosessi alkaa tavalli-
sesti pohdinnasta, minkalaista tyopaikkaa hakee. Seuraavaksi tyonhakija etsii eri ka-
navia hyédyntéen joko vapaita avoimia tydpaikkoja tai hanta kiinnostavia toimipaik-
koja, joihin voisi olla yhteydessa. Potentiaalisia tydnantajia arvioidaan tyopaikkail-
moituksen, yritysten internetsivujen seka omien ja lahipiirin mielikuvien varassa.
Tyo6nhakija ilmaisee kiinnostuksena tyopaikkaan joko vastaamalla tiettyyn tydpaik-
kailmoitukseen tai lahettamalla avoimen hakemuksen yritykseen. Mikali hakija paa-
see seuraavaan vaiheeseen, koittaa hanelle ndyton paikka tydnantajan arvioidessa
hakijan kykyja ja ominaisuuksia eri tavoin. OP Ryhmassa arvioinnissa kaytetaan perin-
teisten haastatteluiden lisdksi videohaastatteluita ja soveltuvuustesteja. Henkil6ar-

vioinnin jalkeen hakija saa tiedon henkilévalinnasta ja mahdollisen ty6tarjouksen.
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Tyotarjouksen hyvaksymisen jalkeen tehddan tyosopimus kirjallisesti. Tyossa aloitus

alkaa perehtymiselld tyohon, tydymparistoon ja tyosuhteeseen liittyviin asioihin.

Seuraavaksi raportissa on kuvattu tydnhakijan rekrytointipolku vaihe vaiheelta palve-
lupolun palvelutuokioiden tapaan. Rekrytointipolussa esitetddan myds, minkalaisena
tyonhakija kokee OP Ryhman tydnantajakuvan ja rekrytoinnin. Rekrytointiprosessiin
liittyvat tuokiot havainnollistetaan kuvioilla, joissa on tiivistetysti esitetty tuokion
tarkeimmat asiat ja tyonhakijoiden kokemukset. Kuvioissa havainnollistetaan peuka-
lolla ylospain tydnhakijan positiiviseksi kokemia asioita ja peukalolla alaspdin tuokion
kriittisia pisteita tai negatiivisia kokemuksia. Niiden valissa esiintyy osa-alue, johon on
keratty seikkoja, jotka tyonhakijat kokevat melko neutraalisti. Rekrytointituokioita
havainnollistavissa kuvioissa esitetdan siis tyonhakijoiden ajatuksia ja kokemuksia,

joita on tulkittu haastatteluissa esiin tulleiden asioiden perusteella.

Tyonhakijan odotukset ja OP Ryhman ty6nantajakuva

Tyonhakija aloittaa rekrytointiprosessin pohtimalla, mita ty6ta haluaisi tehda ja min-
kalaisessa tyoyhteisdssa haluaisi tyoskennella. Kuvioon 16 on koottu yhteen OP Ryh-
man tyonhakijoiden mielikuvia siitd, minkalaisia mahdollisuuksia OP Ryhma tydnan-

tajana tarjoaa ja mitka seikat vaikuttavat tyénantajan houkuttelevuuteen.

@) | = OP Ryhman hyvd maine ja vahva brandi
= Mielikuva mielekkaasta ja koulutusta vastaavasta tyosta
seka tukea antavasta tyoyhteisosta

Yksilon = Hyvat ura- ja kehittymismahdollisuudet
vaatimukset = Digitalisaation tuoma positiivinen muutosvire
L o = Houkutteleva toimiala
tyosta: mita
h a | uan j = OP Ryhman tarjoamat tydskentelyolosuhteet
. = Johtaminen
missa? = Palkkaus

—— 1 Historiassa kadydyt YT-neuvottelut
~_ | = Kokemus byrokratiasta

= Miten erottautua kilpailijoista tydnantajana?

Kuvio 16. Tyonhakijoiden mielikuvia OP Ryhmasta tyonantajana
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Tutkimuksen tuloksena voidaan sanoa, ettd OP Ryhmalla on hyva tyonantajakuva.
Haastateltavien mukaan OP Ryhmalla on nakyva brandi ja hyva maine. Haastatelluis-
ta kaikki vastaajat mainitsivat, etta tydnantajakuvaan vaikuttavat paljon hyvat asia-
kaskokemukset pankki- ja vakuutuspuolella. Juutin ja Vuorelan (2015, 142) mukaan
hyva sisdinen tyonantajakuva on edellytys positiivisesti koetulle ulkoiselle tyénanta-
jakuvalle. Tutkimuksen aineisto vahvistaa tata kasitysta, silla haastatelluista puolet
kertoi, etta oli kuullut OP Ryhmadssa toissa olevilta sukulaisilta tai ystavilta kehuja OP
Ryhmadsta tydnantajana. Kysyttaessa, mika on saanut hakemaan OP Ryhmaan toihin,

eraan haastatellun vastaus kuului:

Mua houkutti OP ryhmdén hyvd maine, niin ku ryhmdnd. Pankki- ja va-
kuutuspuolen asiakkaana oon kuullut pelkkdd hyvdd teistd. Ja sitten tie-
tysti taustalla téssé on myés se, ettd mulla on kavereita téissd samassa
yrityksessdi.

Tyonantajakuvan kannalta negatiivisia asioita tuli esille vain vahan. Yksi vastaaja mai-
nitsi OP ryhmassa vahan aikaa sitten kaydyt YT-neuvottelut, jotka OPllakin oli jossain
vaiheessa aika isot. Toisaalta tata ei pidetty kovin tarkeana, silla yleinen tunnelma
taitaa olla, ettd nykyddn ei ole kovin montaa firmaa, missd niitd ei olisi ollut. Toinen
vastaaja koki, ettd OP Ryhma on hieman byrokraattinen, silla kaikki asiat eivat hen-
kiloidy samalla tavalla kuin pienemmissa yrityksissa. Luttrellin ja McLeanin (2013)
tutkimuksessa nuoret odottavat organisaatiorakenteilta ketteryytta ja luovaa johta-
mista. Ketteryys ja luovuus ovat ehka helpommin toteutettavissa OP Ryhmaa pie-
nemmissa organisaatioissa. Vastaaja oli tottunut itse tydskentelemaan pienemmassa
yrityksessa, jossa arvioi asioiden hoituvan véhdn jouhevammin ja henkil6kohtai-

semmin.

Kehusmaan (2011, 121) mukaan hyvinvoiva ja tuottava tyoyhteiso rakentuu yrityksen
tarjoamista kunnon olosuhteista, reilusta johtamisesta, mielekkaasta ja sujuvasta
tyosta seka tukea antavasta tyoyhteisosta. Taman tutkimuksen aineiston perusteella
vastaajien ylivoimaisesti suurin motiivi hakea OP Ryhmaan tdihin oli mielikuva mie-
lekkaasta ja sujuvasta tyosta. Tyonantaja arvioi tydnhakijan ammatillisia valmiuksia ja

henkilokohtaisia ominaisuuksia sekd motivaatiota tyétehtavaan (Vaahtio 2007, 23—
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24; Markkanen 2009, 43—-46). Tutkimuksen tyonhakijat pitivdat omasta mielestaan
ammatillisten tarpeiden tayttamista tarkeimpana. Vastaajille oli tarkeaa, etta tyo
vastasi koulutusta ja aiempaa tyokokemusta. Lisdksi tydnhakijat uskoivat OP Ryhman
tarjoavan hyvia etenemis- ja kehittymismahdollisuuksia uralla. Motivaatiota ruokkii
myo6s monipuolinen ja kiinnostava ty6. Tutkimuksen tulokset ovat samankaltaisia
my0s esimerkiksi Wildenin ja muiden (2010, 64) tutkimuksen kanssa, jonka mukaan
vahemman aikaa tydpaikalla olleita tyontekijoita kiinnostavat eniten hyvat koulutus-
mahdollisuudet. Tyoeldamassa pidempaan olleet arvostavat erityisesti yhteisollisyytta
ja hyvaa tyokulttuuria (Mts 64—67.) Yksi tydnhakija kommentoi motiiveistaan hakea

OP Ryhmaan toihin:

Sellainen kuva on itsellé, ettd OP Ryhmd tarjoaa tyénantajana tosi pal-
jon mahdollisuuksia. Tosi kovan tason ammattilaisia, joiden kanssa pdd-
sisi tyéskentelemddn. Monipuolisuus, kiinnostavat tyétehtdvidit ja tosi
paljon uramahdollisuuksia.

Johtamiseen, tyokavereihin ja tydskentelyolosuhteisiin liittyvat asiat olivat keskenaan
lahes yhta vahvoja vaikuttimia haettavan tyopaikan valintaan. OP Ryhman tydsken-
telyolosuhteista arvostettiin sopivaa tydmatkaa, tyopaikan turvallisuutta ja var-
muutta. Erdan vastaajan mukaan turvallisuuden tunnetta lisda se, ettd OP Ryhma on
uutisoinnin mukaan viime aikoina tehnyt hyvaa tulosta. Potentiaalisten tyonhakijoi-
den keskuudessa Wildenin ja muiden (2010, 64) tutkimuksen mukaan palkkaus on
yksi tarkea tekija tyopaikan houkuttelevuuden kannalta. Suomalaiset ovat kuitenkin
melko ujoja puhumaan rahasta, silla henkil6kohtaisissa haastatteluissa vain yksi

tyonhakija otti palkkauksen puheeksi keskusteltaessa tydpaikan houkuttelevuudesta.

OP Ryhman tyoyhteis6a arvioitiin kannustavaksi ja tukea antavaksi — voi pyytdd apua
ja sitd saa. Tyokavereiden arvioitiin olevan tosi kovan tason ammattilaisia. OP Ryh-
massa hiljattain aloittaneet tyontekijat kuvasivat tydyhteisda Idmpimdksi ja kotoisak-
si seka tunsivat olevansa kaivattu osa tiimid. Myo6s johtaminen koettiin pdaaosin posi-
tiivisesti - hyvd pomo ja palvelumuotoilun haltuunotto kertoo johdon uudistumisha-
lusta ja nykyaikaisesta Idhestymisestd -kommenttien perusteella. Toisaalta johtoa

arvosteltiin, ettd OP Ryhma ei ehka ole kilpailijoihin verrattuna niin ajan tasalla
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myynnillisesti, silla asiakaskohtaamisissa on iso merkitys myyjien omalla aktiivisuu-
della. Vastaaja koki, ettd OP Ryhman jarjestelmat ja toimintamallit eivat valttamatta

anna riittavasti tukea myyntiin kilpailijoihin verrattuna.

Itse tyon, johtamisen, tyokavereiden ja -olosuhteiden lisaksi tyonhakupaatokseen
vaikuttaa myos toimialaan liittyvia tekijoita. Niista merkittdvimpana on digitalisaatio,
joka kiteytyy tyonhakijoiden lauseisiin: finanssialalla tapahtuu paljon ja toiminta-
mallit muuttuu ja OPn toimiala laajenee digitalisaation myé6td pankki- ja vakuutus-
puolen ulkopuolelle. Tutkimuksen tulosten perusteella tydnhakijoilla on halu tyos-
kennellda OP Ryhman lisdksi finanssialalla yleisesti. Pankkialalla olo néyttdd hyvdltd
CV:ssd ja kiinnostava ala -kommentit vahvistavat tata kasitysta. Erdan vastaajan mie-
lesta tyd on kaikissa pankeissa melko samanlaista. Kommentti on hyva muistutus,
ettd erottautuminen kilpailijoista on haasteellista ja positiivisen tydonantajakuvan

luominen on pitkdjanteista tyota.

OP Ryhman rekrytointikanava "Rekrypolku”

Kun tyonhakija on vakuuttunut tyopaikan tarjoamista mahdollisuuksista ja tyotehta-
vien kiinnostavuudesta, on seuraavaksi aika olla yhteydessa yritykseen. Haastattelui-
den perusteella OP Ryhman tydntekijat ovat tyollistyneet pdadosin hakemalla tiettya
tyotehtdvaa ja vastaamalla tiettyyn ilmoitukseen. Tyopaikka on mahdollista saada
my0s niin sanotun avoimen hakemuksen perusteella, eli tydnhakija on ilmoittanut
kiinnostuksensa tydskennella OP Ryhmassa ilman julkisessa haussa olevaa tyopaik-
kailmoitusta. Talloin tydnhakija oli selvittanyt henkilon, joka vastaa kyseisen toimipis-
teen rekrytoinneista ja ollut suoraan yhteydessa haneen. OP Ryhmassa on kadytossa
rekrytointikanava “Rekrypolku”. Kuvioon 17 on tiivistetty tydnhakijoiden kokemuksia

OP Ryhman hakukanavan kaytosta.
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@ " Keskitetty kesdty6haku (muihin tehtaviin / paikkakun-
8 = tiin yhdelld hakemuksella)
= Omat tiedot sailyvat tulevaisuuden hakuprosesseja
ajatellen

TY@' nhaku = Yksmlfertalnen kayttaa
= Selkea
= Hakijan ndakokulmasta tyolasta, kun kaikilla yrityksilla
oma hakukanava
=y |

Liitteiden lahettamisessa epavarmuutta

. A

Kuvio 17. Tyonhakijoiden kokemuksia “Rekrypolku” hakukanavasta

OP Ryhman tyonhakijat kokivat ”Rekrypolku” -hakukanavan selkedksi ja yk-
sinkertaiseksi kayttaa. Ainoastaan liitteiden (oma vapaa hakemus ja CV) lahettamisen
kanssa koettiin pienta epavarmuutta, ja tassa kohtaa toivottiin parempaa mahdolli-
suutta esikatseluun. Erityista kiitosta sai keskitetty kesatyéhaku: “Rekrypolku” -
hakukanavan kautta oli mahdollista hakea OP Ryhman useampaan toimipisteeseen ja
tyotehtavaan yhdella hakemuksella. Tyénhakijat arvostivat, ettd taytetyt omat tiedot

sailyvat hakukanavassa tulevaisuuden rekrytointiprosesseja silmalla pitden.

OP Ryhman tyonhakijoilta kartoitettiin tassa tutkimuksessa, mitd muita hakukanavia
he ovat kayttdaneet. Eniten kdytdssa olivat tydvoimatoimiston “mol.fi”-sivusto seka
"oikotie.fi” ja "monster.fi” -palvelut. Skyhood Oy toteutti maaliskuussa 2015 kansalli-
sen kyselytutkimuksen suomalaisten yritysten rekrytoinnista. Kysely oli suunnattu
suomalaisten yritysten rekrytoinnista ja HR-asioista paattaville henkiloille. Kyselyyn
oli vastannut yhteensa 301 henkil6a. Kysely oli tehty verkossa, ja siihen pystyi vas-
taamaan julkisen linkin kautta. Tutkimustulokset saatiin kaytt6on sahkopostitse duu-
nitori.fi -sivustolta pyytamalla. Skyhoodin (2015) tutkimuksen perusteella merkityk-
sellisimpia rekrytointikanavia olivat henkilostén omat kontaktit, yrityksen internet-
sivut seka TE-palvelut. Sosiaalisen median (LinkedIn, Facebook, Twitter) merkitysta ei
Skyhoodin (2015) tutkimuksessa vielad pidetty niin suurena. Myds OP Ryhman tyon-

hakijoiden keskuudessa tyonhakijan omat kontaktit olivat merkittavimmassa asemas-
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sa tyonhaussa. Lahes kaikissa haastattelussa tuli ilmi, etta ensisysays tydnhakuun oli

lahtenyt kaverin vinkista tai suosituksesta hakea tyopaikkaa OP Ryhmassa.

OP Ryhman tyonhakijoiden keskuudessa sosiaalisen median palveluista eniten hyo-
dynnettiin LinkedIn-palvelua. Sallin ja Takatalon (2014, 37) mukaan rekrytointi inter-
netpalveluita ja sosiaalista mediaa hyddyntaen tulee lisddntymaan. Myos OP Ryhman
tyonhakijat arvioivat, etta sosiaalisen median kaytto rekrytoinnissa tulee tule-
vaisuudessa kasvamaan. Tama kavi ilmi tyénhakijoiden kommenteista, kun keskustel-

tiin rekrytoinnin tulevaisuudesta.

Kylld somen kdytté rekrytoinnissa kasvaa ja lisédntyy. Aika paljon tyén-
tekijdt linkittéd, ettd nyt meiddn firmassa on timmdéinen paikka auki.

Mikali sosiaalisen median eri verkostoja ja eri sdhkoisid kanavia osaa hyddyntaa, on
siitd lahitulevaisuudessa erittdin paljon hyotya tyémarkkinoilla (Korpi, Laine & Solja-
salo 2012, 30). OP Ryhmaén tyonhakijat arvelivat, ettd jatkossa myos tydnantajat ovat

vahvemmin esilld sosiaalisessa mediassa.

Tyopaikkailmoitus ja siihen vastaaminen

Tyonhakijat arvioivat yritysta tydnantajana muodostuneiden mielikuvien kautta ha-
kuprosessin joka vaiheessa. Kuvioon 18 on tiivistetty OP Ryhman tyonhakijoiden aja-

tuksia OP Ryhman tyopaikkailmoituksista.
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= = Tyonkuyags sqpu koulutukseen, mielen-
- kiintoihin ja tyokokemukseen
= Viestii ammattitaitoa — OP Ryhmassa

Hakemuksen tiedetddan mitéd haetaan
IImmLu_ksen jttaminen
lukeminen
f\‘)riWkSiGﬂ ||moitusf = |Imoitus selked ja virallisenoloinen
S . =  Mahdollisuus lisatietoihin
arviointi dvoin

hakemus =  Hakuprosessista ja aikataulusta vdahan

B aa tietoa
=  Miten erottautua muista ilmoituksista?

Kuvio 18. Tyonhakijoiden arvioita tyopaikkailmoituksesta

Haastatteluiden perusteella voidaan sanoa, ettd OP ryhman julkaisemat tydpaikkail-
moitukset ovat ammattitaitoisesti laadittuja ja viestivat pankkimaailman arvok-
kuutta. OP Ryhmadssa tiedetdaan, mitd ominaisuuksia tyontekijoiltd halutaan. OP ryh-
man tyonhakijat toivovat, ettd tydnkuvaus vastaa omaa koulutusta, mielenkiintoja ja
tyokokemusta. On tarkeaa, ettd hakijalle tulee tunne: juuri tuota tyétd haluaisin teh-
dd. Nykypaivana tyonhakijat osaavat hyodyntaa tydnhaussa myds teknologiaa
enemman kuin ennen. Tasta todisteena on esimerkiksi erilaisten hakuvahtien kaytto

rekrytointipalveluissa.

Honkaniemen ja kumppanien (2007, 46) mukaan ilmoituksen laatimisessa on hyva
muistaa, ettd sen tavoitteena on myyda avoin tehtava potentiaalisille hakijoille; sen
pitdd houkutella parhaita kykyja. OP Ryhman tyénhakijat saivat tutkijan pohtimaan,
ratsastetaanko OP Ryhman tyopaikkailmoituksissa liikaa hyvalla tydnantajakuvalla ja
vahvalla brandilla. Tyénhakijoiden kommentit ilmoituksista: semmoinen perus ja sa-
malla kaavalla tehty eivat juuri valita suuria tunteita. Tulevaisuudessa tyonantajat
tulevat kdymaan enemman kilpailua ammattiosaajista, joten myds tyopaikkailmoi-

tuksien sisaltoon olisi syyta kiinnittdd enemman huomiota.

Haastatteluiden perusteella pieni osa tydnhakijoista oli kdyttanyt mahdollisuutta
tehda lisatiedusteluja tehtdvasta. Mikali lisatiedusteluita oli tehty, oli esimies vas-
tannut niihin asiallisesti ja hakijaa kannustaen. Osa haastateltavista oli huomannut

ilmoituksen vasta ldahelld hakuajan umpeutumista ja ilmoituksessa mainittu aika lisa-
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tiedusteluihin oli mennyt. llmoitukset myds koettiin niin selviksi, etta lisatieduste-
luille ei ollut tarvetta. OP Ryhman tyonhakijat antoivat kiitosta, ettd hakemuksen
[ahettamisen jalkeen he saivat nopeasti vastauksen, ettd tydhakemus on mennyt
perille. OP Ryhman tydnhakijoiden kokemusten perusteella ilmoituksissa voisi olla OP
Ryhman ja tyotehtdvan kuvauksen lisdksi jonkinlaista viestintaa koko rekrytointipro-
sessin etenemisesta. Tama koettiin tarkedksi erityisesti silloin, jos yhteydenotto ha-
kuajan umpeutumisen jalkeen jostakin syysta venyy tai jos hakija on mukana rekry-

tointiprosessissa toisaalla.

Tyonhakijan nayton paikka

Hakemuksen ldhettamisen jalkeen OP Ryhman tyonhakijat kokivat, etta heihin oltiin
yleensd melko nopeasti yhteydessa. Osalla tydnhakijoista oli sahkdiset videohaastat-
telut ja soveltuvuusarviointitesteja ennen henkilokohtaista haastattelua, toisilla so-
veltuvuusarviointitestit toteutettiin vasta henkilékohtaisen haastattelun jalkeen.
Mahdollisten soveltuvuusarviointitestien tulokset kaytiin hakijan kanssa keskustellen
l[api henkil6kohtaisessa tapaamisessa haastatteluiden jalkeen. Henkil6arvioinnin vai-
heita toteutettiin tydnhakijoiden kanssa hieman eri jarjestyksessa. Tyonhakijoiden

kokemuksia henkildarvioinnista on koottu yhteen kuvioon 19.

= Nopea yhteydenotto hakemuksen lahettami-
sen jalkeen

= Henkil6kohtainen palautekeskustelu soveltu-
vuusarvioinneista

= Videohaastattelun ja soveltuvuustestien
selkeat ohjeet

Nayton paikka:
1.}Videohaastattelu
2.)1.Haastattelut
3.)Soveltuvuusarvio
4.)2.Haastattelut

=  Tyo6haastattelutilanne
= Videohaastattelun tekniset ongelmat
T §

= Epétietoisuus henkildarvioinnin tarkemmasta
sisdllostd ja etenemisesta

Kuvio 19 Ty6nhakijoiden kokemuksia henkildarvioinnista
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Hakijoiden kokemusten perusteella voidaan sanoa, etta tydnhakijat osaavat odottaa
haastattelua arvioinnin valineend, mutta soveltuvuustestit ja videohaastattelu tuli
osalle hakijoista yllatyksend. Soveltuvuusarvioinnin kayttéa kuitenkin ymmarrettiin,
silla tyénantajan kuuluukin kartoittaa tarkasti hakijakuntaa ja sité, millainen tdmdé
henkilé tyéyhteisdssd tulisi olemaan. Kukaan OP Ryhman tyénhakijoista ei ollut oikein
pitdnyt itse soveltuvuustestien tekemisestd, mutta niista saatua henkilokohtaista
palautetta pidettiin erittdin hyodyllisena. lhan kaikki tyonhakijat eivat tunnistaneet
itsednsa soveltuvuustestien tuloksista, mutta testituloksista keskustelua kasvokkain
pidettiin tarkedna. Tyonhakijat kokivat, etta testituloksien keskustelutilanne oli val-
mentava ja antoi hakijalle ajattelemisen aihetta. Erds vastaaja oli kokenut teknisia
ongelmia videohaastattelun laitteiston kanssa ja piti ohjelmistoa hieman kes-
keneraisena. Esimerkiksi mikrofoni oli toiminut vain joka toinen kerta ja oton tallen-
taminen oli kestanyt niin pitkaan, etta oli jo ehtinyt hieman hatdantya otoksen onnis-
tumisesta. Videohaastatteluiden ja soveltuvuustestien ohjeita pidettiin selkeina ja oli
myos hyva, etta testeissa sai tehda harjoitustehtdavan ennen varsinaisen tehtavan

suorittamista.

Tyohaastatteluun hakijat olivat valmistautuneet varaamalla riittavasti aikaa ja pohti-
malla mahdollisia haastattelussa esitettavia kysymyksia. OP Ryhman kaikki tyénhaki-
jat tunsivat hyvin jo entuudestaan. Tyohaastattelutilanne koettiin pdasaantoisesti
rennoksi keskustelutilanteeksi, jossa esitetyt kysymykset olivat odotuksienmukaisia.
Markkasen (2009, 43-46) mukaan tyohaastattelussa pyritdan selvittdmaan hakijan
ammatillinen kompetenssi, persoonallisuus ja kyvyt soveltaa omaa osaamista, moti-
vaation ldhteet seka tyontekijan suhde johtoon ja tyokavereihin. Tutkimuksen tulok-
sien perusteella OP Ryhman tyohaastattelussa kysytdan juuri néita asioita. Erdan OP
Ryhman tyonhakijan mukaan haastattelussa kysyttiin mielipiteité tyénantajasta
(suhde johtoon ja tyokavereihin), tydstd, tyénhakijasta eli minusta seké minun tulok-
sista (ammatillinen kompetenssi, persoonallisuus ja kyvyt soveltaa osaamista) ja mi-

hin olisin tyytyvdinen (motivaatio).

Haastattelutilanteessa viestitddn kahteen suuntaan: tyénantaja muodostaa kuvaa
ehdokkaasta ja ehdokas arvioi tydnantajaa sekd omaa sopivuutta kyseiseen organi-

saatioon (Honkaniemi ym. 2007, 62). OP Ryhman tyonhakijoiden kokemuksien perus-
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teella on tarkeda, ettd myos haastattelija on valmistautunut ja koko haastatteluti-
lanne on hyvin valmisteltu. OP Ryhmassa lahes kaikissa haastattelutilanteissa oli use-
ampi haastattelija, joten etukateen pitaa sopia tyonjako selvaksi. Tutkimuksen tulok-
sien perusteella tydnjako oli toimivaa ja vahvisti tyonhakijoiden kuvaa rekrytoinnin
ammattitaitoisuudesta. Tutkijan haastatteluissa tuli esiin yksi negatiivinen hakijako-
kemus, jossa tyonhakija koki, etta rekrytoija ei ollut haastatteluun hyvin valmistautu-
nut. Haastattelu oli sellainen puolen tunnin riipaisu ja esimies oli aika kiireinen. Haki-
jalle tuli tunne, ettd hanta ei hakijana arvostettu ja tama oli ehkd valmis rekrytointi.
Tyonhakijan arvostava kohtaaminen haastattelussa ja koko rekrytointiprosessissa on
erittdin tarkeaa positiivisen tydnantajamielikuvan kannalta. Positiivinen kokemus saa
tyonhakijan sitoutumaan tydnantajaorganisaation, kun taas negatiivinen kokemus voi
hakijan mielessa kuvastaa laajemminkin kyseisen organisaation toimintaa. (Mts. 65.)
Tyotodistuksien tarkistaminen viesti erddn tyonhakijan mukaan sitd, etta tyonhakija

otetaan vakavasti.

Sundvikin (2005, 109) mukaan haastatteluun kannattaa varata riittavasti aikaa ja so-
piva tila. Yleisesti OP ryhman tyohaastattelut toteutettiin melko neutraaleiksi kuva-
tuissa neuvotteluhuoneissa ja tilanteita kuvattiin rennoiksi. Negatiivisia mielikuvia
syntyi, kun eras haastattelu toteutettiin ruokalassa ja toisessa oli paljon véiked pie-
nessd valkoisessa huoneessa ja oli aika kuumakin. Koska OP Ryhmassa on tavallisesti
kaytossa useampi haastattelija, olisi jarkeva kiinnittada huomiota tilan kokoon suh-
teessa sielld oleviin ihmisiin. Myds sisustus pitdisi huomioida haastattelun suju-
vuuden edistamiseksi niin, ettd esimerkiksi huoneessa daanien kaikuminen on estetty.
Haastattelun alussa voi olla jarkevaa kertoa, kuinka paljon haastatteluun on varattu
aikaa. Kommentit: Haastattelu kesti tunnin verran ja sitten olisi ollut vield asiaa. Mut-
ta heiddn téytyi lopettaa, koska oli seuraava haastattelu tai Esimies sanoi, etté on
meno seuraavassa paikassa kertovat huonosta ajan kdytdn suunnittelusta. Haas-
tattelijan on kyettdva pitdmaan langat kasissdan ja syyta puuttua haastateltavien
mahdolliseen “ronsyilyyn” ystavallisesti esimerkiksi kertomalla, etta pitda aihetta
erittdin mielenkiintoisena, mutta on erityisen kiinnostunut toisesta teemasta. (Hon-

kaniemi ym. 2007, 63.)
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Tyosopimus ja tyossa aloittaminen

OP Ryhman tyonhakijoiden mielesta epatietoisuus ja odottaminen ovat rekrytointi-
prosessissa tuskallisinta, joten valintapaatos, oli se sitten myonteinen tai kielteinen,
on mukava saada mahdollisimman pian henkildarvioinnin jalkeen. Kuviossa 20 on
kerrottu tyonhakijoiden kokemuksia valintapdatoksesta tiedottamisesta, tyosopi-

muksen tekemisesta ja tydssa aloittamisesta.

Tieto Perehtyminen
paatdksesta Tydsopimus & tyossa
Tyotarjous aloitus

) =  Tydsopimuksen allekirjoittaminen kasvokkain
g : | = Positiivinen vastaanotto OP Ryhmaan
= Yleinen perehdytys OP Ryhmasta, tehtdvasta ja organisaatiosta

= Valintapaatoksen tiedottaminen sovitusti ja henkilokohtaisesti on térkeaa
=  Tyovilineet

— = Tyodsopimuksen allekirjoittaminen postin valityksella
= R = Kayttéoikeuksien toimiminen

= Yksil6llisten tarpeiden huomiointi

= Mita tapahtuu, jos perehdyttdja esim. sairastuu?

Kuvio 20. Tyonhakijoiden ajatuksia tyon aloittamiseen liittyvissa asioissa

Valintapaatoksen tiedottamisessa mennyt aika oli OP Ryhman tydnhakijoiden koke-
muksien perusteella tavallisesti asiallinen. Mikali haastattelussa keskustellaan mah-
dollisesta tyossa aloitusajankohdasta, on tama viisasta tehda varovaisesti. Keskuste-
lun perusteella hakija saattaa muodostaa mielikuvan lupauksesta tulla valituksi tyo-
tehtavaan, vaikka valintapaatosta ei ole tehty. OP Ryhman tyonhakijoista kaksi kertoi,
ettd aloitusajankohdasta oli puhuttu jo haastattelussa. Oikeanlainen viestinta on tar-

keda: mikali valintapaatos olisikin ollut negatiivinen, olisi se koettu pettymyksena.
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Vaahtion (2007, 129) mukaan erityisesti negatiivisesta valintapdatoksesta tiedotta-
minen on syyta tehda itse puhelimitse, jota voidaan keskustella pdatoksen taustoista.
Tutkimuksen tulokset vahvistavat kasitysta: kun tiedotus oli toteutettu hyvin, koettiin
OP Ryhman rekrytointiprosessi positiivisena valintapaatoksesta riippumatta. Haki-
joilla oli tunne, etta tehtdvdssd oli toisen tyyppisié odotuksia hakijalta ja ihan hyvd,
etten tullut valituksi. OP Ryhman haastatelluista tydnhakijoista kolme oli tydllistynyt
tehtdvaan, mita ei ollut alun perin hakenut. Valintapaatésta annettaessa onkin muis-
tettava tahdikkuus, silla ehdokas on usein potentiaalinen hakija muuhun tehtavaan
samassa organisaatiossa (Honkaniemi ym. 2007, 149). Hyvaa hakijakokemusta vah-
vistaa, ettd valintapaatoksesta tiedottaminen tapahtuu sovitusti. Yksi OP Ryhman
tyonhakijoista oli soittanut valintapaatoksen esimiehelta itse, koska esimies ei ollut
tiedottanut valintapaatosta sovittuun ajankohtaan mennessa. Taman hakijan koke-
mus koko rekrytointiprosessista oli kaikista tydnhakijoista kriittisin. Myodskaan viime

tippaan tiedottaminen ei ole hakijakokemuksen kannalta mukavaa:

Mulle oltiin luvattu ilmoittaa perjantaihin mennessd. Md jénnitin koko
viikon tosi paljon. Sit perjantaina joskus neljéin aikaan tdmdé konsultti
soitti. Musta jo tuntui, ettd kun ndin myéhddn soittaa, niin ei muo oo
kylld valittu...

Hakijan tuntemus osoittautui osittain oikeaksi: tydnhakijaa ei valittu kyseiseen tyo-
tehtavaan, mutta hanelle tehtiin tyotarjous toiseen OP Ryhman tehtavaan ilman uut-
ta hakuprosessia. Tyotarjouksen hyvaksymisen jalkeen OP Ryhman tydnhakijat alle-
kirjoittavat tydsopimuksen. Kun tydsopimuksen allekirjoittaminen tapahtui kasvotus-
ten, koettiin se jouhevana ja hyvin hoidettuna. Tyésopimus oli valmiiksi laadittu ja
sen sisalto kaytiin tyontekijan kanssa lapi. Yksi tyontekija oli kirjoittanut tydsopimuk-
sen kotona postin valityksella. Hinen kokemuksen perusteella olisi ollut mukava ta-
vata kasvokkain, jolloin olisi voinut tarkistaa pienia yksityiskohtia. Han ei nyt varsinai-
sesti kaivannut mitddn lisdd, mutta tapahtuihan se kaikki véhén sokkona. Tutkimus-
aineiston perusteella uudet tyontekijat otetaan OP Ryhmaan vastaan hyvin ja positii-
visesti. Tyontekijat kokivat tyovalineiden saamisen helpoksi, mutta tarvittavien kayt-

tooikeuksien saamisen kanssa oli osalla vaikeuksia pitkdankin. Tyontekijat arvioivat
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olevansa tuottavassa tyossa ja hyddyksi organisaatiolle 1-3 kuukauden paasta tyodssa

aloittamisesta.

Hyvin suunnitellusta perehdytyksesta hyotyy uusi tulokas ja koko organisaatio. Pe-
rehdytykseen on sisallyttava sekd oman tydnkuvan kirkastus, ettd tutustuminen tyo-
yhteison, organisaation ja sen toimintaympariston toimintatapoihin. (Honkaniemi
ym. 2007, 154, 158.) Haastatellut OP Ryhman tulokkaat kokivat yleensa, ettd OP
Ryhmalla on iso tukiverkosto ja ylldttyivdt positiivisesti perehdytyksestd. Pereh-
dyttdminen OP Ryhma&an ja tydsuhteeseen liittyviin asioihin (tybajat, tyoterveys ym.)
ovat hyvalla tasolla. Yksi tiimi oli vasta hiljattain perustettu ja tdman tiimin jasen koki,
ettd ei ihan saanut tarvitsemaansa tukea. Kun esimies oli eri kaupungissa, tulokas ei
padssyt heti kasvokkain keskustelemaan mita hanen tyénkuvaan tarkalleen kuului ja
oman tydnkuvan kirkastus jai puutteelliseksi. Kun itseensa kohdistuvat odotukset
ovat epdselvat, voi se Honkaniemen ja kumppaneiden (2007, 155) mukaan vaikuttaa
motivaatioon negatiivisesti. Taima tyontekija rauhoitti mieltdan, ettad toimintatavat
selkeytyvat [ahitulevaisuudessa ja myos vakituinen tyosuhde seka vertaistuki samaan
aikaan aloittaneilta tyontekijoilta olivat turvallisuutta lisdavia tekijoita. Esimiehen eri
kaupungissa olon lisdksi taman tyontekijan perehdytysta tyotehtaviin sekoitti pereh-
dyttdjien sairastumiset. Organisaation olisi hyddyllista pohtia korvaavia perehdytys-

kaytantoja “varalle” esimerkiksi influenssakauden aikaan.

Toinen OP Ryhman uusi tulokas toivoi myos yksilollisempaa perehdytysta. Hanen
mukaansa perehdytys oli suunniteltu sellaisille, jotka eivdt ole tehneet tyété pdivad-
kéidn. Talla tulokkaalla oli itselld kiire pdidistd tekemdidin oikeita téitd, jolloin omasta
valinnasta jatti perehdytysta valiin. Huolellinen perehdytys kuitenkin vahvistaisi or-
ganisaation toimintatapojen sisdistamista, vahentaisi myohemmin tarvittavan oh-
jauksen maaraa ja sitouttaisi uutta tyontekijaa organisaatioon (Honkaniemi ym.
2007, 155). Toivottavasti puutteellinen perehdytykseen osallistuminen on korvattu
muulla tavoin, silla se saattaa myohemmin kostautua esimerkiksi esimiehen ajankay-

tossa, tyoyhteison ilmapiirissa tai nakya jopa tydpaikasta irtisanoutumisena.
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5.3 OP Ryhman rekrytointiprosessin laadun kokeminen

Laadun mittaaminen on haasteellista, koska laadun kokeminen on aina yksil6llinen
tunne. Zeithamlin ja kumppaneiden (2006, 38) mukaan palvelun laatu syntyy saavut-
tamalla tai jopa ylittamalla odotukset. Samaa ajatusmallia voitaneen soveltaa henki-
I6iden rekrytointiin. Kun kokemus on hyvaksyttavalla tai toivotulla tasolla, on rekry-
tointikokemus neutraali, eika tdhan juuri kiinnitetda huomiota. Jos kokemus on toivot-
tua tasoa parempi, muodostuu kokemuksesta mieleenpainuva ja positiivinen yllatys.
Mikali rekrytoinnin hyvaksyttdva taso alittuu, muodostuu rekrytointikokemuksesta
tyonhakijan kannalta negatiivinen. (Mts. 85—-89.) Tyonhakijan rekrytoinnin laatuko-
kemus muodostuu siis odotuksista rekrytoinnin eri vaiheista ja kokemuksista, miten
odotuksiin kyetdan eri vaiheessa vastaamaan. Rekrytoinnin laatua arvioidessa tyon-
antajan pitaa olla Gronroosin (2003, 101) ja Zeithamlin ym. (2006, 38) palvelun laa-
dun kuilumallin (katso kuvio 6) mukaisesti selvilla tyonhakijoiden odotuksista suh-
teessa rekrytointiin seka pohtia, toteutetaanko rekrytointia tyénhakijoiden odotus-

ten mukaisesti ja tukeeko viestintd henkilévalintojen todellista sisaltda ja toteutusta.

Taulukkoon kolme on ryhmitelty OP Ryhman tydnhakijoiden haastatteluissa esiin
tulleita ajatuksia rekrytoinnin laadun kokemisesta. Ajatuskokonaisuuksien jalkeen on
laskettu, kuinka monta kertaa asiasta mainitaan haastatteluissa suoraan tai kiertoil-
mauksella. Palvelun laatu voidaan Komppulan ja Boxbergin (2002, 42) sekd Grénroo-
sin (2003, 100) mukaan jakaa kokemukseksi teknisestd, toiminnallisesta ja vuorovai-
kutuksellisesta toteuttamisesta. Arvioidessa rekrytoinnin laatua tekniseen laatuun on
sisallytetty laadun ulottuvuuksista (vertaa taulukko yksi) rekrytoinnin ympariston, eli
fyysisten puitteiden seka luotettavuuden ja vakuuttavuuden arviointi. Kun mitataan
rekrytoinnin toiminnallista laatua, voidaan keskittya rekrytoinnista vastaavien palve-
luhalukkuuden, patevyyden ja avainhenkildiden saavutettavuuden arviointiin. Vuoro-
vaikutuslaadun arvioinnissa on kiinnitetty eniten huomiota tyonhakijan ymmartami-

seen, viestinndn laatuun ja rekrytoijien kohteliaaseen kayttaytymiseen.
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Taulukko 3. OP Ryhman rekrytoinnin laadun kokeminen (Ylikoski 1999, 126; Gronroos

2000, 70-74; Zeithaml ym. 2006, 117; Komppula & Boxberg 2002, 42 mukaillen)

Tekninen laatu

Arvioinnin kohteena

Ajatuskokonaisuus

Johtopddtdkset

Rekrytoinnin
ymparisto,
fyysiset puit-
teet

Yrityksen ulkonako,
rakennukset ja muu
rekrytointiymparisto,
vélineet, henkil6-
kunta ja rekrytointi-
materiaali

Fyysisilla tiloilla ei niin merki-
tysta rekrytointipdatdkseen
11

Millaista ilmapiirid ihmiset luo
ja viestii, on vaikutusta rekry-
tointiin Il

Rekrypolku yksinkertainen
kayttaa Il

En kaivannut mitdan kirjallista
tukimateriaalia, sain infor-
maation suullisesti lll

Ihmiset merkitsevdt
ympdristod enemmdan
rekrytoinnissa

Rekrytointi toteute-

Rekrytointiprosessi oli sujuva
1

On tdrkedd tehdd (luva-

Luotettavuus taan tasmallisestija | Tuntui pitkaltd, hidas alku- tut) asiat odotusten
sovitusti Vaihe, Vallntapaatosta eiil- mukaisesti
moitettu, kiireinen aikataulu
11
Yritys on luotettava,
hyvamaineinen, us-
kottava, rehellinen ja N .
. J OP Ryhmaén hyvad maine Il
tasa-arvoinen
Vakuuttavuus Turvallinen olo (myds esim. OP Ryhmd on uskottava

Rekrytointiprosessi
on vaaratonta ja
riskitonta, tietoturva
huomioidaan, luotta-
mus yritykseen

hakupapereiden siirron ai-
kana) Il

ja turvallinen rekrytoija

Toiminnallinen laatu

Palveluhaluk-
kuus

Rekrytointi tapahtuu
ajallaan, ennakointi-
taito ja kyky muu-
tosvalmiuteen

Pitkd hakemusten kasittely-
aika |

Rekrytointiprosessi aloitettu
varhain, tarve ennakoitu Il

Rekrytointiprosessi tuntui
pitkalta (tuli valituksi toiseen
tehtavaan, kun mihin haki) Il

Kyky muutosvalmiuteen
ja taito viestid muutok-
sista parantaisi rekry-
tointikokemusta

Rekrytointitarve on
ennakoitu hyvin OP
Ryhmdssé

Patevyys

Rekrytointiin osallis-
tuvien ammattitaito

Rekrytointiprosessissa ja sen
osissa huokui ammattitaito
1

Rekrytoinnin aikataulu oli
selva Il

TyOhaastattelussa haastatte-
lijoilla oli selva tyonjako Il

Tarve oli hyvin selvilla, OP

Ammattitaito (mietitty
rekrytointitarve, osaa-
misvaatimukset, aika-
taulu, tyénjako) rekry-
tointiprosessissa ja
hyvd perehdytys luo
onnistunutta rekrytoin-
tikokemusta
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tietdd mita hakee Il
Hyva perehdytys Il

Perehdytysvaiheeseen kan-
nattaisi panostaa enemman |

Saavutettavuus

Yritys, rekrytoija ja
rekrytointiprosessin
osat ovat helposti
saatavilla, helppo
tavoitettavuus

Eri henkilot haastattelemassa,
kun mista oli puhuttu |

Rekrytoinnista paattavat oli-
vat yhta aikaa paikalla Ill

Rekrytoinnista pdédttd-
vdt henkil6t hyvin ta-
voitettavissa ja mukana
arvioinnissa on koke-
muksen kannalta tér-
kedd

Vuorovaikutuslaatu

Tyonhakijan
ymmartdminen

Yritys haluaa tuntea
rekrytoitavat ja hei-
dan tarpeensa yksi-
I6llisesti erityisvaa-
timukset huomioiden

Joustavuus tydssa aloittami-
sessa ll

En ole saanut vaikuttaa itse
tyonkuvaan |

Kun osaaminen lisdantyy,
uskon ettd saa enemman
vaikuttaa tyon sisaltéon Il

Saan vaikuttaa tyénkuvaan /
toimipisteeseen heti Il

Yksiléllisten tarpeiden
huomiointi, joustavuus
sekd vaikutusmahdolli-
suudet tydhén ja toimi-
pisteeseen lisddvdt
positiivista tunnetta

Viestinta

Rekrytoitavaa in-
formoidaan ajan-
tasaisesti ja ymmar-
rettavasti rekrytoi-
tavaa kuunnellen

Olisi toivonut ilmoitusta ha-
kemusten kisittelyajasta /
valintapaatoksesta / yleisesti
parempaa tiedotusta Il

Epéaselva kuva rekrytoinnin
vaiheiden etenemisesta Il

Sain kaiken haluamani tiedon,
tiedotusaika asiallinen 11l

Selked kuva rekrytoin-
nin vaiheista, etenemi-
sestd ja aikataulusta,
oikea-aikainen tiedot-
taminen on kokemuk-
sen kannalta tdrkedd

Kohteliaisuus

Henkilost6 on ysta-
vallista ja kunnioittaa
rekrytoitavaa

Minua kohdeltiin inhimilli-
sesti, hyvin Il

Rekrytoijien empatia-
taito hyvdlld tasolla

Kun arvioidaan OP ryhman rekrytoinnin teknista laatua, OP Ryhman maine on hyva ja

yleisesti koko rekrytointiprosessi sujui hyvin. Rekrytoinnissa fyysiset valineet, rekry-

tointikanava tai paikka ei ole niin merkittavassa asemassa kuin ihmiset — silla, millais-

ta ilmapiirié ihmiset luo ja viestii, on merkitysta rekrytoinnissa. Oikean hakukanavan

valinnalla on merkitysta siind, etta tavoitetaan haluttu kohderyhma. Kirjallisen vies-

tinnan sijaan viestinndssa arvostettiin enemman suullisen viestinnadn taidokkuutta.

Haastatellut tyonhakijat pitivat OP Ryhmaa erittdin luotettavana, turvallisena ja us-

kottavana rekrytoijana. Kysyttdessa esimerkiksi kokemuksia tietoturvasta tai hake-

musten luottamuksellisuudesta, kaikki tyonhakijat aluksi hammentyivat ja kertoivat,
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ettei heilld ollut tullut mieleenkdan edes ajatella asiaa. Tyonhakijat eivat olleet myds-
kdan kiinnittdneet huomiota esimerkiksi rekrytoinnin tasa-arvoisuuteen, joten senkin

voidaan olettaa olevan hyvaksyttavalla tasolla OP Ryhmassa.

Vaikka yleiskuva rekrytointiprosessin sujuvuudesta oli positiivinen, mahtui mukaan
myds negatiivisesti koettuja hetkia. Erds tydnhakija oli kokenut, etta hakemusten
kasittely oli kestanyt lilan kauan ilman, etta hanelle viestittiin asiasta mitenkaan. Ha-
nen mukaansa alkuvaiheen klikin kokeminen olisi varmasti ollut pahempi, jos en olisi
tullut valituksi tyétehtdvddn. Rekrytoinnin laadun arviointi eroaa tassa suhteessa
palvelun laadun arvioinnista, silla Zeithamlin ja kumppaneiden (2006, 32) mukaan
palveluprosessin alkupaassa olevat “totuuden hetket” vaikuttavat vahvimmin asiak-
kaan laatukokemukseen ja tyytyvdisyyteen palvelun laadusta. Vaikka tutkimuksessa
ei havaittu tyollistyneiden ja ei-valituksi tulleiden tydnhakijoiden kokemuksissa kovin
paljon eroja, on rekrytoinnissa tarkein asia viime kddessa kuitenkin tydpaikan saami-

nen.

Rekrytoinnin luotettavuuden kokemista heikensi, ettad tydnhakijalla ei valttamatta
ollut tietoa yksittaisten rekrytointivaiheiden kestosta. Odottaminen ja ennen kaikkea
epatietoisuus tuntuvat hakijasta pahalta. Laadun kokemisen kannalta on tarkeaa,
ettd rekrytointia toteutetaan odotusten mukaisesti. Vaikka rekrytoija ei anna varsi-
naisia lupauksia, muodostavat tydnhakijat kuitenkin mielikuvia ja ennakko-oletuksia
rekrytointiprosessista. Pahinta kuitenkin on, jos luvatuista asioista ei pideta kiinni.
Negatiivisin rekrytointikokemus syntyi, kun tyonhakijalle oli luvattu ilmoittaa valinta-
paatos tiettyna aikana. Lopulta tyonhakija oli itse ollut yhteydessa rekrytoivaan esi-

mieheen ja kuullut perustelut kielteiselle valintapaatokselle.

Rekrytoinnin toiminnallisen laadun mittareista haastatellut tydnhakijat kokivat, etta
OP Ryhmassa on hyvin ennakoitu rekrytointitarve. Ainakin osalla tydnhakijoista on
mielikuva, etta rekrytoijat tietdvat mita hakevat ja kdynnistavat rekrytointitoimet
riittdvan ajoissa. Toisaalta esitettiin myods kokemuksia, ettd hakuprosessi tuntui liian
pitkalta. Tama tuli esiin erityisesti silloin, kun hakija ei tullut valituksi ensin hake-
maansa tyotehtdvaan, vaan hianen osaamispotentiaali hyodynnettiin toisaalla. Muu-
tostilanteissa hakijoille ei tavallisesti tullut tietoa, ettd hanen tydhakemuksensa ja
testitulokset ovat menneet perille ja kauanko asian kasittely kestdaa. Honkaniemen ja

kumppaneiden (2007, 52) mukaan aikataulun venyessa on suositeltavaa pitda haki-
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joihin yhteytt3, silla hyvat ehdokkaat hakeutuvat pian muualle. Rekrytointikokemusta

parantaisi rekrytoijan parempi valmius muutoksiin ja niista viestimiseen.

Rekrytointikokemuksen laatuun vaikuttaa rekrytoijan patevyys. Tydnhakijoiden haas-
tatteluiden perusteella OP ryhman rekrytointiprosessista ja sen osista padsaantoi-
sesti huokuu rekrytoijan ammattitaitoisuus. Tutkimuksen tuloksien perusteella am-
mattitaito nakyy rekrytointitarpeen tunnistamisena, osaamisvaatimusten maaritte-
lyna, rekrytointiprosessin aikatauluttamisena seka selkedana tyonjakona. Eniten kehi-
tettavaa koettiin rekrytointivaiheista viestimisessa, milla on suora yhteys vuorovaiku-
tuslaatuun. Perehdyttdmisesta oli seka hyvia, ettda huonoja kokemuksia. Perehdytta-
misessa toivottiin nykyistd enemman yksil6llisyytta ja henkilokohtaisuutta. Hakija
kokee itsena tarkedksi, kun hanta arvioimassa on rekrytoinnista paattavat henkilot.
Ikdva hakijakokemus muodostui, kun tydnhakija oli odottanut haastattelussa tapaa-
vansa tietyn henkilon, mutta nain ei kdynyt. Hakija itse oli odottanut ja valmistautu-

nut tapaamiseen hyvin, mika lisasi pettymyksen tunnetta entisestaan.

Rekrytoinnin vuorovaikutuslaadun arvioinnissa tyénhakijoiden ymmartaminen: yksi-
I6llisten tarpeiden huomiointi ja joustavuus lisdavat positiivista tunnetta rekrytoin-
nista. OP Ryhman haastatellut tydonhakijat arvostivat, etta saivat itse vaikuttaa esi-
merkiksi aloitusajankohtaan, toimipisteeseen tai tyotehtaviin mahdollisuuksien mu-
kaan. Tyontekijoille oli muodostunut kuva, etta esimerkiksi tyon sisaltéon pystyy itse
vaikuttamaan enemman osaamisen karttuessa tulevaisuudessa. Tyonhakijat kokivat,
ettda OP Ryhman rekrytoijat ovat empatiakykyisia ja kohtelevat hakijoita hyvin. Isoin
kehittdmiskohta OP ryhman rekrytointiprosessissa on tutkimusten tulosten mukaan
rekrytointiviestinnassa. Selkea kuva rekrytoinnin vaiheista, etenemisesta ja aikatau-
lusta seka oikea-aikainen tiedottaminen on tyonhakijan kokemuksen kannalta tar-
keda. Suuri osa haastatelluista OP Ryhman tyonhakijoista odotti, ettad lahetetyn tyo-
hakemuksen jalkeen joko kutsutaan haastatteluun tai ilmoitetaan, ettei ole paassyt
hakuprosessissa jatkoon. Osalle tyonhakijoista videohaastattelut ja soveltuvuusarvi-
oinnit tulivat hieman yllatyksena. Keskusteltaessa asiasta syvallisemmin ilmeni, etta
ensiajatuksen jalkeen hakijat kuitenkin ymmarsivat haastattelun lisdksi muiden hen-

kildarviointimenetelmien kdyton, mutta niista olisi ollut mukava tietaa etukateen.
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6 Palvelumuotoilu OP Ryhman rekrytoinnin kehittamisessa

6.1 OP Ryhman rekrytoinnin kehityskohteet ja toimenpide-

ehdotukset

OP Ryhman rekrytoinnin kehityskohteiden ja toimenpide-ehdotuksien muodostami-
sen apuna on kaytetty palvelumuotoilun tydkaluista Value proposition canvasia, jon-
ka teoreettinen malli on esitetty teoreettisessa viitekehyksessa aiemmin. Tutkimuk-
sen aineiston perusteella OP Ryhman rekrytoinnissa nousi esiin erityisesti kaksi kehit-

tamisen kohdetta, eli kipupistettad (pains):
1. hyva prosessin hallinta ja hakijoiden informointi rekrytoinnin vaiheista seka

2. rekrytointiprosessin lopetukseen liittyvat toimet, eli tydsopimuksen solmimi-

nen, perehdytys ja seuranta.

Selkea kuva rekrytoinnin vaiheista, etenemisesta ja aikataulusta seka oikea-aikainen
tiedottaminen on tutkimuksen aineiston perusteella tydnhakijan rekrytointikoke-
muksen kannalta tarkeda. Tyonhakijat olisivat toivoneet rekrytoijalta parempaa pro-
sessin hallintaa ja erityisesti rekrytointivaiheiden viestintdaa. Hakijakokemus olisi ollut
entista positiivisempi, jos hakuprosessin vaiheet olisi jollakin tasolla tiedotettu esi-
merkiksi sahkopostitse siind yhteydessa, kun hakijaa kiitetdan hakemuksesta. Tyon-
hakijat odottivat prosessin etenemista eri tavalla, jolloin heidan odotukset eivat kai-
kilta osin tayttyneet. Tulevaisuudessa esimerkiksi videohaastatteluiden kaytto tulee
varmasti yleistymaan, jolloin niita ei pideta enaa niin yllatyksellisind. Osa OP Ryhman
tyonhakijoista toivoi myos esimiehen tekeman arvioinnin lisdksi kaytettavaksi kolle-
ga-arviointia. Mahdollisten tulevien tydkavereiden tapaaminen vahvistaisi positiivista
tyonantajamielikuvaa ja sitouttaisi tydnhakijaa OP Ryhmaan jo ennen tydssa aloitta-

mista.
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Toisessa kipupisteessa tydnhakijat kokivat ongelmia tyossa aloittamiseen liittyvissa
asioissa, kuten tyésopimuksen allekirjoittamisessa postin valitykselld, kdyttooikeuk-
sien toimimisessa sekd perehdyttamisessa. Kipupisteen ratkaisuna (pain relievers)
voisi tekniikan kehittymisen myo6ta olla tydsopimuksien ja myds muiden henkil6sto-
hallintoon liittyvien asiakirjojen (esimerkiksi perhe- tai opintovapaat) siirtdminen
sahkoiseen muotoon ja allekirjoittaminen vaikka verkkopalvelutunnuksilla. Tahan
voitaisiin liittda myos mahdollisuus videoneuvottelu-yhteyteen esimiehen kanssa,
mikali tyontekija ndin haluaa. Videoyhteyden avulla uusi tyontekija voisi keskustella
vield hdanen mieltd mahdollisesti askarruttavista asioista. Kipupisteiden ratkaisujen
mahdollistajina (gain creators) ovat tekniikan kehittymisen lisaksi hyva johtaminen ja
koko tydyhteison tuki. Tyonhakijat toivoivat myds, ettd heidan yksil6lliset tarpeet
huomioitaisiin perehdyttamisessa paremmin. Tahan vastaisi henkilokohtainen pe-
rehdyttdmissuunnitelma, joka esimiehilld olisi kdytossaan, kun uusi henkild tulee ta-
loon. Perehdyttamissuunnitelmaan tulisi sisallyttda myos perehdyttdjalle annattava
tuki ja siina pitdisi olla mietittynda myos vaihtoehtoiset perehdyttamistavat, esimer-

kiksi sairastapauksien varalta.

OP Ryhman tyotekijoiden haastatteluiden perusteella tydnhakijalla on tarve (custo-
mer job) laadukkaaseen rekrytointiprosessin ja sen eri vaiheiden kokemiseen seka
halu kokea varmuutta tydssa aloittamisen ensi pdivina. Tutkimuksessa ilmi tulleiden
tarpeiden perusteella muodostettiin tavoite OP Ryhman rekrytoinnille. Arvolupauk-
sena (value proposition) OP Ryhman tyonhakijalle syntyi: “laadukas kokemus rekry-
tointiprosessista ja sen eri vaiheista seka varmuus aloittaa uudessa tyossa luottavai-
sin mielin”. Kun arvolupaus toteutuu, saa OP Ryhma kayttoonsa sitoutuneita ja pitka-
aikaisia tyontekijoita, jotka omalta osaltaan viestivat ja vahvistavat positiivista tyon-

antajakuvaa (hyodyt = gains).

Tarpeiden, kipupisteiden, hyotyjen ja ratkaisujen pohjalta Value propotion canvas -
tyokalun avulla muodostui kaksi esimiehille tarjottavaa rekrytointiin liittyvaa palve-
lua: “Tyontekijan henkilokohtainen perehdyttamissuunnitelma” seka "rekrytointipro-
sessin suunnitelma”. OP Ryhman tyonhakijat kokivat tassa tutkimuksessa ensisi-
jaiseksi kehityskohteeksi rekrytointiprosessin kokonaishallinnan ja eri vaiheista vies-
timisen, joten tdssd opinndytetyossa keskitytdaan esittdmaan rekrytointiprosessin

suunnittelussa huomioitavat asiat. Kuviossa kaksikymmentayksi on teoreettisen vii-
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tekehyksen ja tutkimusaineiston nojalla tehty yhteenveto, mita tekijoita rekrytointi-
prosessin suunnittelussa tulee huomioida laadukkaan rekrytointikokemuksen kannal-
ta. Rekrytointisuunnitelma on toteutettava ennen rekrytoinnin aloittamista, jolloin

myos rekrytoijan tavoitteet kirkastuvat hanelle itselleen.

Lainsaadanto | [Henkilsstasuunnittelu |  [Rekrytointistrategia |
ﬂ Kustannustietoisuus
||Teht5va'm kuvaus || ||Viestintésuunnitelma

limoitus ja rekrytointimedian valinta "

"Valintakriteerit j Hakemusten hallinta "
HenkilGarviointi: videohaastattelut, soveltuvuustestit, haastattelut "
Lopullinen valinta ja sen perustelu ||
Perehdytys ja valinnan seuranta ||
2/

kokemus

Vaiheiden aikatauluttaminen

Kuvio 21. Rekrytointiprosessin suunnitelmassa huomioitavat osatekijat

Rekrytointistrategia ja henkildstosuunnittelu ovat yrityksen kannalta rekrytoinnin
[ahtokohtana. Lainsddadanndn noudattaminen tulee huomioida rekrytoinnin suunnit-
telussa. Rekrytoinnin pohjatoihin kuuluu tehtavankuvauksen laadinta ja valintakritee-
reiden maarittely. Huolellinen tehtavankuvaus ja siitd johdetut tarkat valintakriteerit
kannattelevat koko rekrytointiprosessia. Honkaniemen ja kumppaneiden (2007, 44)
mukaan selkeasti laaditut valintakriteerit helpottavat paatoksen perustelua valitse-
matta jaaneille ehdokkaille. Hyvat perustelut parantavat hakijakokemusta. Samoin
perehdyttaminen on tehokkaampaa, kun valitulle tyontekijalle voidaan kertoa, mita
héneltd odotetaan ja mitd hdnen osaamisessa arvostetaan (mts. 44). Hyva perehdy-
tys lisda tyontekijan sitoutumista ja motivaatiota tydssa. Rekrytointiprosessin suun-
nittelussa tulee laatia myos aikataulu, viestintdasuunnitelma sekd huomioida kaytet-
tavissa olevat resurssit kustannusmaarittelyn kautta. Kun rekrytointi on alusta asti

hyvin suunniteltu, prosessin hallinta ja siitd viestiminen tyonhakijalle paranee. Tama
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kehittaa hakijan rekrytointikokemusta laadukkaammaksi ja vahvistaa positiivista

tyonantajakuvaa.

Taman tarkempi palvelukonseptin muotoilu, suunnittelu ja testaaminen on rajattu
tutkimuksen ulkopuolelle tyon laajuuden vuoksi. Rekrytointipalveluiden toteutus-
suunnittelu ja jatkuva kehittdminen on tietoisesti jatetty OP Ryhman palveluiden
tuottamisesta vastaavien tahojen toteuttamiseksi, mutta taman tutkimuksen tulok-
set antavat tietoa ja ymmarrysta rekrytointipalveluiden suunnittelun ja kehittamisen

pohjaksi.

6.2 OP Ryhman rekrytointipalvelun muotoilun vaiheet

Teoreettisessa viitekehyksessa esitellyssa Tuulaniemen (2011, 57) palvelumuotoilun
mallissa on viisi vaihetta: 1.) ongelman maarittely, 2.) tutkimus, 3.) suunnittelu, 4.)
palvelutuotanto ja 5.) arviointi. Tassa tutkimuksessa on OP Ryhman rekrytointipalve-

lun muotoilun osalta keskitytty kolmen ensimmaisen vaiheen esittelyyn ja arviointiin.

Ongelman madrittely - Tavoitteet rekrytointipalvelun muotoilulle

Kehittamistydn tavoitteet asetettiin yhdessa OP Ryhman rekrytointipalvelut seka
tuote- ja palvelukehitys -yksikdiden kanssa 18.3.2016 workshopissa, eli tyopajassa.
Tybpaja-tyoskentely toteutettiin kahden OP Ryhman palvelumuotoilijan johdolla.
Palvelumuotoilijat toimivat ryhman fasilitaattoreina. Summan ja Tuomisen (2009, 8-
9) mukaan fasilitointi-termi on johdettu latinankielisestad sanasta “facil”, helppo, ja
sillad tarkoitetaan paikalla olevan ryhman yhteisen ajattelun tasavertaista koordinoin-
tia sekad osallistavien menetelmien kayttda tilanteeseen sopivalla tavalla asian jouhe-

van kasittelyn edistamiseksi.
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Koko kehittamisprojektin tavoitteeksi asetettiin OP ryhman rekrytointiprosessin ke-
hittdminen kayttajalahtdisemmaksi. Ensimmaisessa vaiheessa tunnistettiin rekrytoin-
tipolun oleelliset elementit ja kosketuspisteet rekrytoijan nakokulmasta seka millaisia
haasteita niihin koetaan liittyvan. Rekrytointipalvelun kayttajien keskuudessa tunnis-
tettiin eri rooleja: usein / harvoin rekrytoiva, OPn keskusyhteiso / iso pankki / pieni
pankki seka Helsinki / maakunta. Seuraava askel muodostui eri rooleissa olevien

kayttajien kokemuksien kartoittamisesta. (Nissinen 2016.)

Tutkimus - Asiakasymmarryksen lisdidminen

Palvelumuotoilijat kartoittivat esimiesten kokemuksia rekrytointiprosesseista puoli-
strukturoitujen haastatteluiden kautta huhti- ja toukokuun 2016 aikana. Haastatelta-
vaksi valittiin kahdeksan esimiestd Helsingista ja Tampereelta. .Valintakriteerina oli,
ettd haastateltavat ovat kdyttaneet OPn rekrytointipalveluiden palveluita ja tehneet
paljon rekrytointeja suhteessa muihin OP Ryhman esimiehiin. Haastateltavilla oli teh-
tyja rekrytointeja tdna vuonna noin 50—-100 kappaletta. Haastateltavat oli seuraavista
yksikoista: tuote- ja palvelukehitys, teknologiapalvelut, yritysasiakkaiden korvauspal-
velut, puhelin- ja verkkopalvelut, Tampereen Osuuspankki sekd vahinkovakuutuksen
tuotantoprosessit. (Nissinen 2016.) Haastattelut toteutettiin neuvottelutiloissa. Haas-
tattelija ja haastateltava olivat samalla puolella péytaa. Toinen palvelumuotoilija
haastatteli ja toinen kirjoitti muistiinpanoja, mutta ei osallistunut haastattelun kul-

kuun milladn muulla tavoin. Haastatteluissa kartoitettiin esimiesnakékulmasta:

= rekrytoinnin vaiheet

= rekrytoinnin suurimmat haasteet

= mika rekrytoinnissa auttaa eniten

= ty6ldimmat toiminnot rekrytoinnissa

= mika on rekrytoinnissa kivaa

= viimeisimman rekrytointiprosessin kulku seka

= neuvo(t) rekrytoijille.



91

Haastattelut koottiin visuaaliseen muotoon (kuvio 21) haastattelijan (palvelumuotoi-
lija) toimesta haastattelun aikana mind map -miellekartan tyylisesti. Palvelumuotoili-
jalla oli olemassa etukateen mietittyja valmiita aiheita tekstilaatikoissa (muun muas-
sa rekrytointipolun elementteja) ja lisdksi erivarisid post-it lappuja, joihin hdn tdyden-

si haastateltavan kertomia asioita kasin kirjoittamalla.

Kuvio 21. Haastattelun yhteenveto mind map - kasitekartaksi

Haastattelut myos nauhoitettiin, mutta muistiinpanojen lisaksi niita ei kirjoitettu auki
sanalliseen muotoon. Nissisen (2016) mukaan haastattelut purettiin kuuntelemalla
nauhoitteita seka yhteenvetoja ja muistiinpanoja lukemalla kokemuspoluksi, jota
havainnollistava malli on esitetty kuviossa 22. Kokemuspolkuun kerattiin esimiesten
kokemukset rekrytointipalveluiden kaytosta seka tarpeet ja toiveet rekrytointipalve-
lun kaytolle. Stickdornin ja Schneiderin (2011, 158) mielesta kayttajakokemuksen
mallinnus kokemuspoluksi on hyva tyévaline palvelun yleiskuvan saamiseksi: se ker-

too tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelun kayttokokemukseen.
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Kuvio 22. OP Ryhman rekrytoijien kokemuspolku (Experience Map) (Nissinen 2016)

TyOpajassa 13.5.2016 projektitiimin kanssa kokemuspolun pohjalta ideoitiin hypotee-
sit: mita OPn rekrytointipalvelulta odotetaan, seka arvolupaukset: mita arvoa OPn
rekrytointipalvelu voisi tuottaa. Hypoteesin ja arvolupauksen tavoitteena oli pohtia:
miten esimiesten tarpeisiin kyetdan vastaamaan ja mita ominaisuuksia tama palvelul-
ta vaatii. Hypoteesien ja arvolupauksien muodostamisessa kadytettiin Value Propositi-
on Canvas -tyOkalua, jota kaytettiin myods aiemmin rekrytoinnin kehityskohteiden

selventamisessa sekd toimenpide-ehdotuksien laatimisen apuna.

Palvelun suunnittelu - Ideointi, konseptointi ja prototypointi

Suunnittelutydpajat 18. ja 20.5.2016 pitivat sisalladn ratkaisun konseptointia yhdessa
projektitiimin kanssa. OP Ryhman palvelumuotoilija Nissisen (2016) mukaan suunnit-
telutyopajojen tavoite oli validoida kehitettya palvelua sisdisellad asiakkaalla ja saada
oikeaa palautetta lopullisen ratkaisun muotoilun pohjaksi. Kielitoimiston sanakirjan
(2016) mukaan validointi tarkoittaa jonkin asian luotettavuuden tai oikeellisuuden

todentamista.

Tutkijan havaintojenperusteella suunnittelutytpajan sisaltd oli samantyyppinen kuin
muotoiluldhtdisen ajattelun kehittamismalli, joka on esitetty palvelumuotoilun tyoka-
luja kuvaavassa luvussa aiemmin. TyOpajassa 1.) pohdittiin asiakkaiden tarpeita, 2.)
asetettiin tavoitteet, 3.) jakaannuttiin tuottamaan mahdollisimman paljon ideoita, 4.)

valittiin kehitystyon kannalta olennaisimmat ideat seka 5.) luotiin prototyyppi ja tes-
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tattiin ideaa kayttdjilla. Tyopajasta jai puuttumaan muotoiluldhtoisen ajattelun vii-
meinen vaihe, palvelun validointi, jossa testataan palvelua kayttajien lisdksi myos

omistajilla ja toteutuksesta vastaavilla.

Suunnittelutydpaja sisalsi lammittelyharjoituksen “Crazy 8s”, jossa tydpajan osallis-
tujat saivat eteensa paperin, jossa oli kahdeksan tyhjaa laatikkoa. Laatikoihin tuli kir-
joittaa itsenaisesti ideoita, jotka ovat omasta mielesta onnistuneessa rekrytointiko-
kemuksessa tarkeitad. Tassa aikaa oli kdytettavissa viisi minuuttia. Lammittelyharjoi-
tuksen tavoitteena oli tutkijan mielesta muotoilulahtdisen ajattelun kehittamismallin

vaiheen yksi mukaisesti ymmartaa rekrytointipalvelun kayttajien tarpeita.

Taman jalkeen tyopajan osallistujat tasmensivat palvelun tavoitetta valitsemalla itsel-
leen tarkeimman ajatuksen: ”1 big idea”. Tarkein ajatus kuvattiin omalla tavalla sup-
pean kuvakasikirjoituksen eli storyboardin avulla. Kurrosen (2013, 34) mukaan kuva-
kasikirjoitus on kayttajakokemuksen visioinnin tyokalu. Se kayttaa sarjakuvamaista
tarinankerrontaa tietyn kayttajan koko palvelupolun esittdmiseen. Tarinasta paljas-
tuu palvelun toiminnan lisdksi sen avulla kayttajalle tuotettava arvo. Oikein kaytetty-
na kuvakasikirjoitus on oivallinen tapa viestia palvelukokemusta. Sen avulla on hel-

pompi eldytya kayttajan rooliin ja paljastaa palvelussa esiintyvia epdakohtia. (Mts. 34).

TyOpajaan osallistuvat muokkasivat omasta mielesta tarkeimman idean tarinaksi pa-
perille. Paperilla oli kolme samankokoista tyhjaa laatikkoa, joiden alle sai kirjoittaa
vapaata tekstid. Tutkijan tuotokset ideoinnissa kaytettyjen tyokalujen: Crazy 8s, 1 big
idea ja suppea storyboard on esitetty kuviossa 23. Ideointivaiheet toteutettiin muo-
toiluldhtoisen ajattelun kehittdmismallin vaiheen kaksi: “tavoitteen kirkastaminen”

saavuttamiseksi.
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Suppea storyboard,

] kuvakasikirjoitus

Crazy 8s

-_ 1 big idea

Kuvio 23. Palvelumuotoilun ideointityokaluja

Suppeat kuvakasikirjoitukset koottiin kaikkien nahtavaksi samalle seinalle. Sen jal-
keen tydpajan osallistujat saivat ddnestdaa mielestdan kolme tarkeinta ajatusta rek-
rytointikokemuksen parantamiseksi. Viisi eniten dania saanutta tarkeinta ajatusta
valittiin jatkotyostettaviksi. Muotoiluldhtdisen ajattelun kehittamismallin vaiheen
kolme mukaisesti ideointia varten jakaannuttiin pareiksi. Kukin pari tyosti eri ideaa
omalle paperille noin tunnin ajan. Nissisen (2016) mukaan kehittamisessa apuna kay-
tettiin Adaptive Pathin laajaa kuvakasikirjoitusta. Idean otsikkona kaytettiin lyhytta
kuvausta palvelukokemuksesta. Palvelun rakentamisessa mietittiin, mika on palvelun
kannalta avainhetki. Idea kuvattiin kolmeen laatikkoon piirtamalla. Laatikoiden alle
kuvattiin tekemista kirjoittamalla tarina ja miettimalla palvelun toiminnallisuuksia:
mitd avainhetkissa tapahtuu? Miksi, miten ja kuka kdyttaa? Mita saavutetaan? A3-
kokoisen paperin oikeassa reunassa oli viela kolme laatikkoa, joihin pohdittiin hyotyja

esimiehelle, HR-osastolle seka OP Ryhmalle.

Viidesta mallista valittiin kaksi, joita tyostettiin lisda kahdessa ryhmassa prototyypin

rakentamista ja palvelun validointia varten (muotoiluldhtdisen ajattelun kehittdmis-



95

mallin vaihe neljd). OP Ryhman palvelumuotoilija Nissisen (2016) mukaan ensimmai-
set prototyypit rakennettiin kdayttdmalla Futuricen “fake advertisement” -tyokalua,

jonka malli on kuviossa 24.

Kuvio 24. Fake advertisement -malli

Muotoiluldhtoisen ajattelun kehittdmismallin viidennessa vaiheessa luodaan proto-
tyyppi ja testataan ideaa kayttajilla. Ryhmat tuottivat omat prototyypit mainoksina,
joita testattiin palvelun kayttajilla rekrytoivan esimiehen nakdkulmasta. Fake adverti-
sementit muotoutuivat kaksisivuisiksi mainoksiksi, joissa etusivulla oli ajatuksia he-
rattava kuva, iskulause sekd palvelun nimi ja ominaisuudet lyhyesti kerrottuna. Toi-
sella sivulla oli keratty tarkemmin palvelun ominaisuudet ja edut kdyttdjan nakokul-
masta seka merkittavin etu, eli palvelulupaus kayttajalle. Tuotetut palvelumainokset
liittyivat rekrytoinnin aloitukseen, eli esimiehille tarjottavaan palveluun rekrytoinnin
suunnitteluvaiheessa seka rekrytoinnin paatdsvaiheeseen, eli henkildvalinnan jalkeen

tarvittavien toimien toteutukseen.

Tuotetun rekrytointipalvelun testaus toteutettiin nayttamalla mainoksia kolmelle
rekrytoinnista vastaavalle esimiehelle ja kysymalla ajatuksia mainoksista. OP Ryhman
palvelumuotoilija Nissisen ja muun kehitystydoryhman laatimat kysymykset, joita esi-

miehille testausvaiheessa esitettiin, ovat liitteessa kolme. Esimiehet kokivat heille
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esitetyt palvelut erittdin tarpeellisina ja omaa arkea helpottavina. Esimiehet olivat

mainosten perusteella valmiita tarttumaan kyseiseen palveluun.

TyOpaja toteutettiin kdytannossa kahdessa paivassa, kun tavallisesti menetelmaan
kaytetdan aikaa viisi pdivaa. Taman seurauksena palvelua ei testattu esimiesten lisak-
si muilla kohderyhmilla, kuten omistajilla, rekrytoitavilla tai toteutuksesta vastaavilla
tahoilla. Muotoiluldhtoisen ajattelun kehittamisvaihe 6: "palvelun validointi” jai siis
tassa tydpajassa aikapulan vuoksi hieman vaillinaiseksi. Esimiehiltd onnistuttiin kui-
tenkin kerdamaan palautetta onnistuneesti. Tuotetut palvelut tuntuivat vastaavaan
todelliseen tarpeeseen, joten palvelumuotoilun kayttaminen rekrytointipalveluiden

kehittamisessa oli perusteltua.

6.3 Palvelumuotoilun menetelmien soveltuvuus

OP Ryhman rekrytoinnin kehittamistyéhon osallistuneet henkil6t pitivat keratyn pa-
lautteen perusteella kdytettyjd menetelmia inspiroivina ja jopa hauskoina, mutta
ennen kaikkea hyodyllisina ja toivoivat téllaista tekemistd liséiéi OP Ryhmdiéin. Tydpaja
oli osallistujien mukaan hyvin valmisteltu ja fasilitaattorit onnistuivat luomaan posi-
tiivisen, kehittamishaluisen ja sallivan ilmapiirin ryhmaan. Kehittamistyo sai kritiikkia
osallistujilta siita, ettd kdaytannossa mainosten ja asiakaslupausten lisdksi ei kuiten-
kaan tyopajoissa saatu vield mitddan muuta konkreettista aikaiseksi. Tyopajan osallis-
tujia jai askarruttamaan, miten ndmd kaikki hienot ideat saadaan vietyd kéytdntéon?
seka toteutumaan valmiina palveluna. Kehittdmistyohon osallistuneet henkil6t olisi-
vat saattaneet ndhda paremmin tyon merkitystd, mikali ensimmaisia prototyyppeja
olisi testattu ainakin jollakin tavalla myos teknisesta toteutuksesta vastaavalla tahol-

la.

OP Ryhman rekrytoinnin kehittamisessa kaytetyt palvelumuotoilun tyékalut on ve-
detty yhteen taulukkoon nelja. Taulukossa on kustakin kdytetysta palvelumuotoilun
tyokalusta aineiston analyysin perusteella kuvattu tutkijan mielesta tutkimuskysy-

myksen kannalta oleellisin vahvuus ja heikkous seka tyokalun tuoma mahdollisuus ja
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uhka. Taulukon viimeiselle riville on tehty synteesi SWOT-analyysiin muodossa palve-

lumuotoilun menetelmien kadytosta rekrytoinnin kehittamisessa.

Taulukko 4. Palvelumuotoilun tydkalujen ja menetelmien SWOT-analyysi rekrytoinnin

kehittamisessa

Menetelmi /
tyokalu
Service Blue-
print
Tyonhakijan
rekrytointipol-
ku

Value Proposi-
tion Canvas

Mind map -
kartta

Rekrytoijien
kokemuspolku

Muotoilulah-
toisen ajatte-
lun kehitta-

Vahvuus

Antoi selkedn
kuvan rekrytoin-
nin vaiheista
useasta eri nako-
kulmasta.

Tiivisti tyonhaki-
joiden positiiviset
ja negatiiviset
kokemukset rek-
rytointiprosessis-
ta ja sen osista.

Kehitettiin palve-
lua asiakkaan
todelliseen tar-
peeseen.

Haastateltavat
pystyivat yhteen-
vedosta tarkista-
maan, mistd oli jo
keskusteltu.

Tiivisti esimiesten
positiiviset ja
negatiiviset ko-
kemukset rekry-
tointiprosessista
ja sen osista.

Antoi selkedn
mallin kdyttdjan
tarpeiden ym-

Heikkous

Rekrytointipolut ovat
yksilollisia, mutta
tyokalussa tehtava
yleistyksia, ei huomi-
oi kovin hyvin yksilon
tarpeita.

Ei huomioi tydonhaki-
jan lisdksi muita
nakoékulmia.

Tarpeet olivat yksilol-
lisid. Osattiinko kes-
kittya yrityksen kan-
nalta tarpeisiin, joilla
eniten merkitysta?

Ohjasiko valmiit
tekstiaihiot haasta-
teltavia?

Ei huomioinut esi-
miesten lisdksi muita
nakokulmia.

Visualisoitua ideaa ei
testattu toteutukses-
ta vastaavilla tahoil-

Mahdollisuus

Voidaan maari-
telld palvelun
vaiheet objektii-
visesti ja tarkasti
halutulla tark-
kuudella.

Voidaan suunni-
tella rekrytointi-
palvelun ympa-
ristd, toiminta-
malli, rekrytoijat
ja muu tukimate-
riaalit halutulla
tavalla.

Tyokalun avulla
etsitdan kaytta-
jien tarpeet,
tarpeisiin vasta-
taan maarittele-
malla arvolupaus
ja palvelun halu-
tut ominaisuu-
det.

Helpottaa asia-
kokonaisuuksien
hahmottamista
visuaalisen esi-
tyksen kautta.

Hyva véline
yleiskuvan saa-
miseksi: kertoo
tekijat, jotka
vaikuttavat pal-
velun kayttoko-
kemukseen.

Toimintatavat
painottavat asi-
oiden kokonais-

Uhka

Teknologia kehit-

tyy nopeasti, aina-
kin talta osin paivi-
tettdva aktiivisesti.

Miten esim. talou-
dellinen tilanne,
tyottomyys tai
halu tyoskennella
kovasti OP Ryh-
massd vaikuttaa
rekrytoinnin ko-
kemuksiin?

Maailma muuttu-
essa (esim. digita-
lisaatio) yksildiden
tarpeet kasvavat ja
muuttuvat nope-
asti, pysytaanko
tarpeet tunnista-
maan ja tarpeisiin
vastaamaan tule-
vaisuudessa ja
jatkuvassa kehi-
tyksessd mukana?

Kiinnittyyko huo-
mio asiasisallon
sijaan liikaa visuaa-
liseen esitykseen?

Miten esimiesten
tyoskentely OP
Ryhmassa vaikut-
taa kokemuksiin
rekrytointiproses-
sista?

Maailma muuttu-
essa yksiléiden
tarpeet kasvavat ja



mismalli

Ideointityoka-
lut: storyboard,
crazy 8s, 1 big
idea

Fake adverti-
sement

Yhteenveto
palvelumuo-
toilun mene-
telmista

madrtamiseen,
tavoitteiden aset-
tamiseen seka
idean visualisoin-
tiin ja testaami-
seen kayttdjilla.

Tuotti paljon
ideoita ja ryhma
onnistui valitse-
maan mielestdan
olennaisimmat
ideat jatkotyos-
tettavaksi.

Havainnollisti
rekrytointipalve-
lun nimen, omi-
naisuudet, edut ja
arvolupauksen
esimiehille tes-
tausta varten.

Antoi selkedn
kuvan rekrytoin-
nin eri vaiheista ja
etenemisesta.

Huomioi seka
rekrytoijan etta
rekrytoitavan
kokemukset ja
tarpeet seka
palveluntarjoajan
nakokulman.

Antoi selkedn
mallin kdyttdjien
todellisten tar-
peiden ymmar-
tamiseen, palve-
lun ominaisuuk-
sien ja arvon seka
palvelun tuomien
hyotyjen maarit-
telyyn.

Auttoi muotoile-
maan palvelun
esimiehilla testat-
tavaan muotoon.

la, jolloin kehitystyo
jai vaillinaiseksi.

Osattiinko keskittya
yrityksen kannalta
ideoihin, joilla eniten
merkitysta?

Keréttiin palautetta
vain esimiehilta,
jolloin ei saatu pa-
lautetta palvelun
kdytannon toteutta-
miseen liittyvista
asioista.

Tarpeet ja kokemuk-
set olivat aina yksilol-
lisid. Osattiinko kes-
kittya yrityksen kan-
nalta niihin, joilla
eniten merkitysta?

Osattiinko tarpeiden
pohjalta muodoste-
tuista palveluideoista
valita ne, joilla eniten
merkitysta rekrytoin-
tikokemukseen?

Kerattiin palautetta
vain esimiehilta,
jolloin ei saatu pa-
lautetta palvelun
kdytdnnon toteutta-
miseen liittyvista
asioista.

valtaista huomi-
ointia yhteistyos-
sa kayttajien ja
sidosryhmien
kanssa.

Auttaa nopeaan
ja tuotteliaaseen
ideointiin seka
ideoiden priori-
sointiin.

Tuo palvelun
prototyypin
havainnollista-
vaksi visuaalisek-
si esitykseksi ja
testattavaan
muotoon. Tavoit-
teena on saada
palautetta lopul-
lisen palvelurat-
kaisun muotoi-
luun.

Yritys voi kdyttaa
palvelumuotoi-
lun menetelmia
omien tavoittei-
den mukaisesti
itselle sopivalla
tavalla.

Auttaa ongelman
madrittelyssa ja
tunnistamaan
kayttdjien todel-
liset tarpeet.

Auttaa muotoi-
lemaan palvelua,
sen ominaisuuk-
sia, arvolupausta
ja koko palvelu-
ymparistoa yri-
tyksen tavoittei-
den mukaisesti
kayttajat ja si-
dosryhmét huo-
mioiden.

Auttaa tuomaan
palvelun testat-
tavaan muotoon.

Visuaaliset esi-

98

muuttuvat nope-
asti, pysytadanko
tarpeisiin vastaa-
maan tulevaisuu-
dessa ja jatkuvassa
kehityksessa mu-
kana?

Ryhman fasilitaat-
torilla iso rooli
tyéryhman innos-
tamisessa ja ide-
oinnin onnistumi-
sessa.

Saadaanko riittd-
vasti ja oikeanlais-
ta palautetta, jotta
palvelu onnistu-
taan tydstamaan
ideoista toteutuk-
seen asti?

Pystytaanko kayt-
tdjien todelliset
tarpeet selvitta-
maan, kun asiak-
kaat eivat itsekdan
valttamatta tun-
nista niita?

Kayttdjien tarpeet
muuttuvat esim.
digitalisaation ja
teknologian kehit-
tymisen myota,
palvelua kehitetta-
va jatkuvasti.

Kiinnittyyko palve-
lumuotoilussa
huomio asiasisal-
16n sijaan visuaali-
siin esityksiin?

Ryhman fasilitaat-
torilla iso rooli
palvelumuotoilun
onnistumiseksi.

Osataanko valita
itselle sopivimmat
menetelmat ja
hyodyntaa niita
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tykset helpotta- oikein?
vat asiakokonai-
suuksien hah-
mottamista ja
yleiskuvan muo-
dostamista.

Saadaanko riittd-
vasti ja oikeanlais-
ta palautetta, jotta
palvelu onnistu-
taan tyostamaan
ideoista toteutuk-
seen asti?

Tutkimuksen tuloksena voidaan sanoa, etta palvelumuotoilu sopi OP Ryhman rekry-
tointipalvelun kehittamiseen hyvin. Palvelumuotoilu tuo rekrytoinnin kehittamiseen
uusia nakokulmia seka tarjoaa yrityksille lisdmahdollisuuksia hyédyntaa palvelumuo-
toilun menetelmia ja tyokaluja omien tavoitteiden mukaisesti objektiivisesti, itselle
sopivalla tavalla ja halutulla tarkkuudella. Palvelumuotoilun menetelmat auttavat
tavoitteiden asettamisessa ja kayttdjien todellisten tarpeiden tunnistamisessa. Palve-
lumuotoilun menetelmat antavat valineita palvelun haluttujen ominaisuuksien maa-
rittelyyn seka koko palveluympariston suunnitteluun palvelun tuottajan, palvelun
kayttdjan ja muiden sidosryhmien nakdkulma huomioiden. Palvelumuotoilu auttaa
muotoilemaan palvelun testattavaan muotoon ja visuaaliset esitykset auttavat koko-

naisuuksien hahmottamisessa.

Palvelumuotoilun uhkana on, etta kyetdanko kayttajien todelliset tarpeet selvitta-
maan, kun asiakkaat eivat itsekaan valttamatta tunnista niitd. Tunnettu esimerkki on
Henry Fordin lausahdus ennen auton keksimista: ”Jos olisin kysynyt asiakkailta mita
he halusivat, olisi vastaus ollut nopeampia hevosia”. Tarpeiden tunnistamisen ja yksi-
[6llisyyden lisdksi haasteena on, ettd tarpeet muuttuvat jatkuvasti. Esimerkiksi tekno-
logian kehittyminen ja digitalisaatio seka yleinen tydmarkkinatilanne vaikuttavat rek-
rytointipalvelun kayttajien tarpeisiin. Tarpeiden muuttuessa on myds palvelun kehi-

tystyota toteutettava sdannollisesti.

Palvelumuotoilijan erityistd ammattitaitoa on tulkita kdyttdjien tarpeet ja muuttaa ne
visuaaliseen ja testattavaan muotoon (Mattelmaki 2015, 27). Palvelumuotoilussa
ryhman fasilitaattorilla on siis iso rooli kehittamistyon onnistumiseksi. Fasilitaattorin
tehtdva on usein saada myds ryhman muiden jasenten luovuus esiin ja kannustaa
menetelmien avulla suunnittelemaan palvelua yhdessa (mts. 27). Fasilitaattorin joh-

dolla valittiin kehitystydhon sopivimmat menetelmat ja varmistettiin, etta tavoittei-
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siin paastiin. Tavoitteisiin pddseminen vaati palautteen kerdamista kayttajilta ja to-
teutuksesta vastaavilta tahoilta onnistuneesti. Kerdtyn palautteen avulla ideoista
paastiin lopulta muotoilemaan lopullista palvelua seka tarkentamaan sen toteuttami-

seen ja kayttoonottoon liittyvia tekijoita.

Palvelumuotoilun menetelmat antoivat selkedn kuvan OP Ryhman rekrytoinnista, sen
eri vaiheista ja etenemisesta. Palvelumuotoilun avulla onnistuttiin selvittamaan OP
Ryhman rekrytoinnin nykytila: rekrytoijien ja rekrytoitavien kokemukset ja tarpeet
sekd huomioimaan myds palveluntarjoajan nakoékulma. Palvelumuotoilun menetel-
mat tarjosivat OP Ryhmalle selkedn kehittamismallin rekrytointipalveluiden kaytta-
jien todellisten tarpeiden ymmartamiseen, palvelun ominaisuuksien ja arvon seka
palvelun tuomien hyotyjen maarittelyyn. Palvelumuotoilun menetelmat auttoivat OP
Ryhmaa muotoilemaan rekrytointipalvelun idean konkreettiseen ja testattavaan
muotoon. Testaus toteutettiin esimiehilld onnistuneesti, vaikka testaus muilla kohde-
ryhmilla jai hieman vaillinaiseksi. Taman seurauksena ei ehka saatu viela riittavasti

palautetta lopullisen palveluratkaisun muotoilua varten.

OP Ryhman rekrytointipalvelun kehittamisessa herasi myos joitain lisakysymyksia.
Kayttdjien tarpeet ovat aina yksil6llisia - voidaanko olla varmoja, etta kehitystyossa
keskityttiin ”oikeisiin” tarpeisiin? Osattiinko tarpeiden lisdksi valita muodostetuista
rekrytoinnin palveluideoista ne, joilla on suurin merkitys ylivertaisen rekrytointiko-
kemuksen muodostumiseen? Naihin kysymyksiin ei tdman tutkimuksen aineiston
perusteella kyetd antamaan vastausta. Toisaalta palvelumuotoilun menetelmien etu-
na on, etta suunnittelun ja kehittdmisen tuleekin olla luonteeltaan iteratiivista. Jat-
kuvan kehitystyon myota rekrytointipalveluiden kayttajien tarpeita tarkistetaan ja

tullaan tarkentamaan myos tulevaisuudessa.

Tama tutkimus keskittyi palvelumuotoilun vaiheista ongelman maarittelyyn ja asia-
kasymmarryksen saamiseen seka joiltain osin palvelun suunnitteluun. Tutkimustulok-
sena voidaan sanoa, etta palvelumuotoilun menetelmia voitiin hyddyntaa OP Ryh-
man rekrytoinnin kehittamisessa tutkituilta osin. Rekrytointipalvelun tuotantoon ja
kayttoonottoon seka jatkuvaan kehitystyohon liittyvat asiat olivat kuitenkin jo alun
perin rajattu tdman tutkimuksen ulkopuolelle. Tama tutkimus ei siten anna vastausta
sithen, miten palvelumuotoilun menetelmien kaikkia vaiheita voi hyddyntda OP Ryh-

man rekrytointipalveluiden kehittamisessa.
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7 Pohdinta

Digitalisaatio ja teknologian kehittyminen muokkaavat useita toimialoja. Tyomarkki-
noilla kilpailu hyvista tyontekijoista on kovaa. OP Ryhman pdaamaarana on olla finans-
sialan suosituin tydnantaja ja palvelumuotoilun edelldkavija. Onnistuakseen on OP
Ryhman huolehdittava tydnantajakuvastaan seka kehitettava rekrytointia ja palvelui-
ta asiakkaiden tarpeita ymmartaen. Tutkimuksen tavoitteissa yhdistettiin tutkimus-
mielessa uudella tavalla OP Ryhman tavoitteet - rekrytoinnin kehittdminen ja palve-

lumuotoilun menetelmien innovatiivinen kaytto.

7.1 Tutkimuksen tavoitteiden ja tuloksien arviointi

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa
rekrytoinnin kehittdmisessa. Tutkimuskysymyksen kannalta ensimmainen askel oli
pohtia, voidaanko rekrytointi ylipdataan mieltaa palveluksi. Aiemmin yritysten johta-
jat tai esimiehet ovat hoitaneet henkiléstohankinnan muiden téiden ohella, jolloin
henkilovalinta ja osaamisen arviointi on ollut varsin yksinkertaista ja epamuodollista-
kin. Vasta viime vuosikymmenina on rekrytointiin ryhdytty kiinnittdmaan enemman
huomiota. Vihdoinkin, silla henkil6sto on yrityksen liiketoiminnan ja sen tuottavuu-

den kannalta keskeisessa asemassa. Koko yrityksen menestys perustuu ihmisiin.

Rekrytointi esimiestyon ohella ei ole valttamatta kovin helppoa. Hyva henkiléstohan-
kinta vaatii rekrytointiosaamista: ennalta maarattya rekrytointistrategiaa, lainsaa-
danndn tuntemista ja prosessin suunnittelua. Rekrytointikokemus kasvattaa viestin-
tdosaamista, auttaa oikeiden hakukanavien ja kandidaattien valinnassa, lisda ihmis-
tuntemusta seka helpottaa rekrytointiprosessin ja tydnantajakuvan hallintaa. Mikali
rekrytointia toteutetaan harvoin, tarvitaan sen toteuttamisessa hyvin usein apua.
Tata tarvetta tayttavat rekrytointipalveluja tarjoavat yritykset tai suurimmissa yrityk-
sissa rekrytointiin erikoistuneet yritysten omat henkildstdosastot. Rekrytoijilla on siis

olemassa tarpeita, joihin rekrytointipalveluita tarjotaan. Teoreettisen viitekehyksen
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perusteella osoitettiin, ettad rekrytointiin sisaltyy selkeasti palvelua, jolloin kehittami-

sessa voitiin siis hyddyntaa palvelumuotoilun menetelmia ja tutkimus toteuttaa.

Ennen kehitystyon aloittamista pitaa olla selvilla kehitettdvan asian lahtotilanne ja
tavoite. Taman tutkimuksen yksi tavoite olikin kartoittaa OP Ryhman rekrytoinnin
nykytila seka rekrytoinnin laatu ja tydnantajakuva tyonhakijan kokemana. Tutkimuk-
sen tuloksena syntyi OP Ryhman rekrytointiprosessin nykytilan kuvaus Service blue-
print -kaaviona ja tarkempi kuvaus tyonhakijan rekrytointipolusta. Tyénhakijoiden
kokema OP Ryhman tydnantajakuva pystyttiin erittelemaan tyéolosuhteiden, johta-
misen, itse tyon ja tyoyhteison nakokulmasta. Rekrytoinnin koettua laatua tarkastel-
tiin onnistuneesti teknisen-, toiminnallisen- ja vuorovaikutuslaadun kautta. Yleisesti
OP Ryhman rekrytointiprosessin laatu ja tydnantajakuva koettiin erittdin hyviksi,
mutta aineiston perusteella kehittamiskohteiksi kyettiin tunnistamaan rekrytointi-
prosessin hallinta ja erityisesti rekrytointiprosessin vaiheista viestiminen. Tutkimuk-
sessa pohdittiin, mita rekrytoinnin suunnittelussa tulee huomioida, jotta rekrytointi-
prosessin hallinta ja sen vaiheista viestiminen paranisi. Tutkimuksessa annettiin myos

konkreettisia toimenpide-ehdotuksia rekrytoinnin kehittamiseen.

Tutkimuksen tavoitteena oli arvioida, miten palvelumuotoilun menetelmia voidaan
hyodyntaa rekrytoinnin kehittdmisessa. Rekrytoinnin kehittaminen toteutettiin ko-
konaisuudessaan palvelumuotoilun menetelmien avulla, mika antoi vastausta tutki-
musongelmaan. Palvelumuotoilun menetelmia rekrytoinnin kehittamisessa pidettiin
kehitystyoryhmadssa toimivina ja inspiroivina. Palvelua tuottavilla tai kayttavilla henki-
[6illa on aina paras ja konkreettisin tieto palvelun toimivuudesta. Yrityksessa rekry-
tointia toteuttavat henkilot ja yrityksesta tyota etsivat tyonhakijat tietavat parhaiten
rekrytoinnin kehitystarpeet, jotka tutkimuksessa onnistuttiin selvittdmaan. Palvelu-
muotoilulla tarpeita tulkittiin, ja ne muutettiin konkreettiseen muotoon palvelumuo-
toilijoiden johdolla. Haasteellisimmaksi koettiin siirtyminen suunnitteluvaiheesta

palvelun toteutukseen tulevaisuudessa.

Tutkimuksen tuloksena syntyneet OP Ryhman rekrytoinnin nykytilan kuvaus Service
blueprint -kaaviona, kahdeksasta rekrytoinnin tuokiosta muodostunut OP Ryhman
tyonhakijan rekrytointipolun kuvaus ja SWOT-analyysi palvelumuotoilun menetel-
mien kadytosta olivat tutkimuksen tavoitteiden mukaisia ja antoivat vastauksen tutki-

musongelmaan. Tyonhakijoiden kokema OP Ryhmaén ty6nantajakuva ja rekrytoinnin
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laatu toimivat asiakasymmarryksen ja kehitystarpeiden pohjana tdydentaen tutki-

muksen tuloksia hyvin.

7.2 Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita

Tutkimus haluttiin toteuttaa henkilokohtaisesti havainnoiden ja haastattelut pdaosin
kasvotusten. Kaytettdvissa olevat resurssit rajoittivat tutkimusta niin, etta se toteu-
tettiin kasvukeskuksissa, Helsingin ja Tampereen seuduilla. Tutkimuksen luotetta-
vuutta olisi parantanut, jos esimerkiksi puhelimitse tehtyja haastatteluita olisi voitu
laajentaa myds Suomen muihin osiin. Maakunnissa tydnhakijat olisivat saattaneet
antaa suurempaa arvoa esimerkiksi tyopaikan sijainnille kuin mita kaupunkien tai
niiden lahiymparistojen tyonhakijat. Puhelinhaastatteluiden maantieteellista laajen-
tamista rajoitti, etta kaikki tutkijan kayttonsa saamat OP Ryhman ei-valituiksi tullei-

den tyonhakijoiden yhteystiedot olivat padkaupunkisedulta.

Aineiston keruuvaiheessa haastateltaville painotettiin, etta tutkimus toteutetaan
taysin luottamuksellisesti. Tutkimuksen luotettavuutta saattaa kuitenkin vahentas,
ettd haastateltavat olivat juuri aloittaneet OP Ryhman tyontekijoina tai olivat haluk-
kaita tyoskentelemaan OP Ryhmassa tulevaisuudessa. Negatiivisten asioiden esiin
tuominen, kritiikin esittdminen ja ylipdataan rekrytointiprosessin puolueeton tarkas-
telu voi vaarantua, kun haastateltava haluaa kovasti tyoskennella OP Ryhmassa. Toi-
saalta tutkimuksessa ei huomattu merkittavia eroja valittujen ja ei-valittujen tyonha-
kijoiden kokemuksissa rekrytointiprosessista. Tutkijan havaintojen mukaan myos
rekrytointia tekevien esimiesten kokemukset tukivat tydnhakijoiden kokemuksia, silla

havaitut kehityskohteet olivat hyvin samankaltaisia.

Tutkimuksen luotettavuuteen on saattanut vaikuttaa myos tutkimuksenteon toteu-
tusajankohta. Taloudellinen tilanne on pitkdan ollut heikko, jolloin tydnhakijat ovat
ehkd myotamielisempia niita yrityksia kohtaan, jotka ylipdatdaan haluavat rekrytoida.
Kun ty6ttdmyys on suurta, saattavat isot kotimaiset tyollistajat, kuten OP Ryhma3,
hyotya asiasta esimerkiksi positiivisempana tydnantajamielikuvana. Tutkija itse on OP

Ryhman palveluksessa asiakaspalvelutyossa ja suhtautuu OP Ryhmaan positiivisesti.
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Tutkimuksen objektiivisuus ei tutkijan mielesta kuitenkaan tasta karsinyt, silla tutki-

jalla ei ollut aiempaa kokemusta tutkimuksen kohteena olleista yksikoista.

Tutkijan arvion mukaan tutkimuksen teon hetkelld palvelumuotoilu on yhteiskunnas-
sa yleisesti melko trendikasta, mika on saattanut vaikuttaa esimerkiksi tyopajoihin
osallistuneiden mielipiteisiin ja odotuksiin palvelumuotoilusta. Toisaalta rekrytoinnin
kehittamisprojektin osallistujista ainoastaan projektin vetajat olivat palvelumuotoilun
ammattilaisia, joten palvelumuotoilumydnteinen ja innostunut ilmapiiri voidaan ehka
laskea projektia johtaneiden palvelumuotoilijoiden hyvaksi ammattitaidoksi. OP
Ryhmaén palvelumuotoilijoiden lisdksi tutkija sai palvelumuotoilusta oppia alan kirjal-
lisuudesta ja aiemmista tutkimuksista, milla on pyritty lisédmaan tutkimuksen luotet-
tavuutta. Koska OP Ryhman tavoitteena on olla palvelumuotoilun edelldkavija, on
suhtautuminen palvelumuotoiluun koko OP Ryhmassa positiivista. Tutkimustulokset
palvelumuotoilun menetelmien kdyton osalta eivat ndin ollen ole laadullisen tutki-

muksen periaatteiden mukaisesti yleistettavissa muihin yrityksiin kovin hyvin.

7.3 Tutkimuksen tuloksien hyodynnettavyys ja merkitys

Tutkimuksen tuloksena palvelumuotoilun kadytto rekrytoinnin kehittamisessa oli pe-
rusteltua. Tutkimus lisdsi ymmarrysta tyonhakijan kokemasta OP Ryhman rekrytoin-
nin laadusta seka tekijoista, joilla on vaikutusta rekrytointiin johtavaan valintapaa-
tokseen. OP Ryhma voi hyodyntaa tutkimuksen aineistoa ja sen tuloksia kehittdes-
saadn rekrytoinnin palvelua. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntdd myos kokonaan

uusien rekrytointipalveluiden tuottamisessa.

Tassa tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan palvelumuotoilun menetelmien ensim-
maisid osia ongelman maarittelysta rekrytointipalvelun asiakasymmarryksen hankki-
misen kautta rekrytointipalvelun ideointiin seka joiltain osin rekrytointipalvelun pro-
totyypin laatimiseen saakka. Tutkimuksessa ei otettu kantaa palvelun kayttéénotto-
suunnitelmaan, pilotointiin, lanseeraukseen tai muihin rekrytointipalvelun tuotan-
toon liittyviin asioihin. Rekrytointipalvelun tuottaminen ja arviointi oli rajattu tdman

tutkimuksen ulkopuolelle kokonaisuudessaan. Rekrytointiprosessin kehittamistyo OP
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Ryhmadssa jatkuu. Havaintojen pohjalta kerattya tietoa hyédynnetddan menemalla
astetta syvemmalle tasolle rekrytointipalvelun kayttdjakokemuksen muotoilussa,
esimerkiksi rekrytointijarjestelman nakdkulmasta. Kehitystydssa saadun tiedon pe-
rusteella tarkastellaan OP Ryhman rekrytointiprosessin jokaista askelta, ohjeita, roo-
leja ja vastuita uudestaan. Jatkossa voitaisiin tutkia, miten rekrytointipalvelun muo-
toiluprosessi etenee kdytantoon saakka. Suunnittelu- ja kehitysprojektien monimut-
kaisen luonteen vuoksi tulevaisuudessa olisi tarkedaa myos kehittaa tassa tutkimuk-
sessa kaytettyja tarkempia mittareita, joiden avulla voitaisiin osoittaa jonkin palve-

lumuotoilun menetelman tai toimintatavan vaikutuksia palvelun lopputulokseen.

Keskustelu palvelumuotoilun ymparilla on talld hetkella yhteiskunnassa vilkasta. Mo-
net palveluiden kehittadjat ja konsultit kertovat kdyttavansa tydssaan palvelumuotoi-
lun menetelmia. Muotoilukoulun kdyneiden tai pitkdan alalla olleiden asiantuntijoi-
den mielestda menetelmia kdytetadn usein miten sattuu. Palveluiden kehittajat puo-
lestaan kokevat epdoikeudenmukaisuuden tunnetta, koska palveluita on suunniteltu,
kehitetty ja markkinoitu jo kauan ennen kuin kukaan edes puhui palvelumuotoilusta.
Palveluiden ja palveluliiketoiminnan merkitys yhteiskunnassa kasvaa jatkuvasti myos
kansantaloudellisin mittarein, joten vaittelyn sijaan olisi tarkedampaa keskittya palve-
luiden kehitystyohon. Asiakasarvon tuottaminen ja asiakaskokemuksen parantami-
nen ovat palvelumuotoilun ydintavoitteet. Tavoitteiden taytyttya kayttajat saavat

parempia palveluita ja palveluntarjoajat liiketoiminnallista hyotya.

Tutkimuksessa hyddynnetyt palvelumuotoilun menetelmat pohjautuvat pitkalti tun-
nettujen tieteen alojen tutkimukseen. Tarinoihin perustuvat menetelmat (sto-
ryboard) ovat ihmistieteista tuttuja ja soveltuvat hyvin palvelun kdyttamisen kuvaa-
miseen. Kauppatieteiden tutkimuksessa on jo pitkddan hyédynnetty SWOT-analyyseja,
markkinatutkimuksia, haastatteluita ja asiakaskyselyita. Muotoilun saralta palvelu-
muotoilussa sovelletaan esimerkiksi muotoiluajattelua. Palvelumuotoilun menetel-
missa ei itsessaan oikeastaan ole juuri mitdan uutta. Tama tutkimus on osoituksena
siitd, etta tarkeinta onkin jo olemassa olevien menetelmien innovatiivinen yhdistely
ja kaytto yhdessa palvelun tuottajan, kdyttdjien ja muiden osallisten kanssa niin, etta
palvelu kehittyy. Kun palvelu on vastaus kadyttadjien todelliseen tarpeeseen, siitd hyo-

tyvat seka palvelun kayttajat ettd palvelun tuottajat — kaikki yhdessa.
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Elamme nopeasti muuttuvassa maailmassa, jossa teknologian kehittyminen ja digita-
lisaatio asettavat koko ajan haasteita palveluiden kehittamiselle. Muutos on niin
nopeaa, etta ihmisten on enaa vaikea pysya sen vauhdissa mukana yksin. Jotta yksit-
taisten ihmisten osaaminen ja palveluiden kayttédjien tieto saadaan organisaatioissa,
tyoryhmissa ja verkostoissa yhteiseen kayttéon, on tarkeaa kehittaa innovatiivisia ja

uusia toimintatapoja.

Tama tutkimus osaltaan osoittaa, ettd palvelumuotoilu voi toimia apuna, kun yrityk-
sissa halutaan nopeasti vastata muutoksen luomiin ja muokkaamiin tarpeisiin. Palve-
lumuotoilu tarjoaa ty6évalineitd monialaiseen yhteistyohon kehittamisprojekteissa.
Palvelumuotoilun menetelmista jokainen voi valita itselleen soveltuvimmat kaytto-
tarkoituksen mukaan. Palvelumuotoiluprosessi on kuin karuselli: sen keskiossa on
asiakas, ja palveluntarjoajat, tuottajat ja suunnittelijat sidosryhmineen pyorivat ym-
parilla. Karuselli tarjoaa tuttuja ja turvallisia valineitd, mutta jokainen kierros tuo aina
jotakin uutta. Palvelumuotoilun tuottavuus perustuu yhteisollisyyteen. Eihan karusel-
lissakaan ole mukavaa, ellei kokemuksia voi jakaa kenenkaan kanssa. Yhdessa on

hauskempaa ja palvelumuotoilun ndkékulmasta myos tuottavampaa.
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Luotettavuuden arviointi Aineiston analysoint

Vastaukset tutkimuskysymyksiin T lise? { Ulkopuolinen havainnoija?

Yrityksessd haastattelu, havainnointi, mystery
shopping?



113

Liite 2. Teemahaastattelun kysymysrunko tyénhakijoille

TEEMAHAASTATTELU

1. TAUSTATIEDOT

= Minkilaisessa tyGtehtdvéssd nyt olet?

2. TYO & TYONANTAJAKUVA:
Odotukset vs. kokemukset tydsté ja OP
Ryhmasta

= Miten koet, ettd nykyinen ty0 vastaa
odotuksiasi?

= Mika houkutti hakemaan OP Ryh-
méén?

* Onko tydnantajakuva mielessidsi muut-
tunut hakuprosessin jalkeen?

Seuraavaksi haluaisin kuulla sinun koke-
muksia koko hakuprosessista. Voisit ku-
vata prosessia ihan vaihe vaiheelta alusta
aloittaen...

3. REKRYTOINTIPOLKU:
Palaute rekrytointiprosessista,
Odotukset vs. kokemukset

Kanava + Ilmoitus

= Mistd sait tiedon tdstd tyopaikasta?

= Miti kanavia seuraat?

= Miké ilmoituksessa heritti kiinnostuk-
sesi?

= Minkélainen OPn rekrytointikanava
(Rekrypolku) oli kayttaa?

Haastattelu + muu henkiloarviointi

= Miten valmistauduit tyohaastatteluun?

» Minkilainen haastattelutilanne oli?

= Miten soveltuvuuttasi (ammatillinen
osaaminen / motivaatio / persoonalli-
suus / henkilokemiat) arvioitiin?

= Kysyttiinkd haastattelussa mielestési
oikeita asioita? Mité itse olisit kysynyt?

Tyosopimus + tyossi aloittaminen

= Miké sai sinut ottamaan ty6n vastaan?

= Miten tydsopimusasiat mielestési hoi-
dettiin?

=  Miten tydssd aloittaminen mielestési
sujui?

* Miten tyovilineiden valinta sujui?

= Minkélaista tukea sait ensimmaisini
tyOpéivindsi?

= Minkélaista tukea olisit kaivannut li-
sd4?

4. REKRYTOINNIN LAATU

Luotettavuus:

» Tuliko rekrytointiprosessissa yllatyk-
sid?
* Miten aikataulu toteutui?

Palveluhalukkuus:
(reagointialttius, patevyys, saavutettavuus)

» Kuinka ammattitaitoisesti rekrytointi
toteutettiin? Miten ammattitaito nakyi?

= Miten hyvin rekrytointitarve oli enna-
koitu?

Empatia:
(viestintd, ymmaértdminen, kohteliaisuus)

= Miten tiedotus toimi?

= Miten sinua kohdeltiin hakuprosessin
aikana?

= Saitko itse vaikuttaa lopulliseen tyon
kuvaan?

Vakuuttavuus:
(uskottavuus, turvallisuus)

=  Miten koit, ettd tietoturva-asioista oli
huolehdittu?

Fyysiset puitteet

= Oliko OP Ryhmén fyysiselld ympéris-
tolld (tilat ym.) mielestdsi vaikutusta
hakuprosessiin?

= Saitko rekrytointiprosessin aikana jota-
kin konkreettista tukimateriaalia? Oli-
sitko kaivannut?

Lopuksi voitaisiin pohtia vahan rekrytoin-
nin tulevaisuutta...

5. REKRYTOINNIN TULEVAISUUS

= Mitd luulet, minkélaista rekrytointi on
5-10v. kuluttua?



Liite 3. Prototyypin "fake advertisement” testaus kayttajilla

HR rekrytointi ja onboarding prosessi

Haastattelut 20.5.2016

Kerrotaan, mita ollaan kehittamassa:
Ollaan kehittamassa rekrytointiprosessin aloituskeskustelua, jonka avulla voidaan parantaa
koko rekrytointiprosessia seka henkilon taloon tuloa ensi paivista lahtien.

Kysytaan taustasta & lammitellaan:

Minka verran olet rekrytoinut?

Mika oli viimeisin rekrytointi, jonka olet tehnyt? Kuinka sujuvasti meni?

Naytetaan tehtyja mainoksia - Aloituskeskustelu

Ensivaikutelma

Mita aloituskeskustelun pitdisi sisdltaa, etta sen kanssa selviaisi henkilon en-
simmaiseen paivaan asti.

Minka verran tarvitset apua rekrytointiprosessissa?

Mika olisi auttanut?

Katsotaan toista mainosta

Ensivaikutelma?

Mihin osiin kaipaat apua?

Mika tuottaa suurimman tuskan?

Kun mietit viimeisinta rekrytointia, kuinka sujuvasti meni lupien ja tyokalujen
hankinta?

Jos kaytossasi olisi henkilokohtainen palveluassistentti, millaista apua haluai-
sit?



