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KASITTEIDEN MAARITTELY

HYVINVOINTI

Hyvinvointi kasitteena voidaan jakaa yksillliseen hyvinvointiin ja yhteisétason hyvinvointiin.
Yhteis6tason hyvinvoinnin ulottuvuuksia ovat mm. elinolot (asuinolot ja ymparistd), tydhon ja
koulutukseen liittyvat seikat (ty6llisyys ja tyoolot) sekd toimeentulo. Yksilollisen hyvinvoinnin
osatekijoita ovat terveys, sosiaaliset suhteet, itsensé toteuttaminen, onnellisuus ja sosiaalinen

paaoma.

OSAAJA
YritysCafé-palveluun osallistuva henkild, joka voi olla opiskelija, tytssa kayva tai tydton tyon-
hakija, osa-aikayrittaja, perhevapaalla oleva tai jostain muusta syysta hetkellisesti tydelaman

ulkopuolella oleva.

JULKINEN PALVELU
Hyvinvointiyhteiskunnan kansalaisilleen tarjoama palvelu. Julkinen palvelu rahoitetaan vero-
varoilla. Julkisen palvelun kehittdmisesta, jarjestamisesta ja saatavuudesta vastaavat valtio ja

kunnat.

TYOMARKKINOIDEN KOHTAANTO-ONGELMA
Yhtaaikainen pula tydpaikoista ja tyontekijoista. Avoimien tydpaikkojen vaatimusten ja tydnha-

kijoiden osaamisen tai osapuolten maantieteellisen sijainnin heikko yhteensopivuus.
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1 JOHDANTO

1.1 Kehittdmistehtavan taustaa

Tybeldman murros ja digitalisaatio muuttavat seuraavina vuosikymmenina paitsi toimialoja ja
yrityksia, myos tyontekijalta vaadittavia ominaisuuksia. Tulevaisuuden tyoelamaa luonnehtii
hajanaisuus, moninaisuus ja jatkuva muutos. Tallaisessa ymparistossa tarvitaan uudenlaisia
tybelamataitoja. Sitra on todennut tydéelaméan murroksesta seuraavaa: tulevaisuuden osaami-
sen kannalta lisdnsa murrokseen tuo, etta yha useamman on itse keksittava ja myytava tyénsa.
Toisaalta havaittavissa on myds vastatrendeja ja niihin liittyvia uusia tapoja toimia. Motivaati-
olla, erilaisten taitojen yhdistamisella seka yhteistyokyvyilla on yh& suurempi merkitys lansi-

maisessa tybelamassa. (Kiiski-Kataja 2013.)

Samaan aikaan Suomessa etsitaan ratkaisuja tydmarkkinoiden kohtaanto-ongelmaan. Koh-
taanto-ongelma tarkoittaa, etta tydnantajien ja tyontekijoiden tarpeet eivéat kohtaa; useilla aloilla
on yhtaaikainen pula seka tydpaikoista etta tyontekijoistd. Automaatio ja tekoaly lisaavat ihmi-
sen kyvykkyytta ja muuttavat tyétehtavia. Digitalisaatio muuntaa tai tuhoaa joitakin ammatteja,
vaikka samaan aikaan uusia tyopaikkoja syntyy palveluihin ja asiantuntija-ammatteihin. Ty6

uudistuu.

Tybnhakuvalmiuksia ja kokonaisvaltaista hyvinvointia edistava ESR-rahoitteinen My Way
-hanke on toiminut 1.1.2017 alkaen. Hankkeen palveluiden piiriin ovat tervetulleita uusia tyo-
mahdollisuuksia etsivét ihmiset: korkea- ja keskiasteen koulutetut alle vuoden ty6ttomana ol-
leet ja tyottdmyysuhan alaiset, opintojen loppusuoralla olevat, perhevapaalta tybelamaan pa-

laavat sekd uranvaihtoa suunnittelevat.

Valmennuksissa vahvistetaan voimavaroja ja itsetuntoa positiivisen psykologian keinoin seké
tunnistetaan omaa osaamista. Tydpajoissa inspiroidutaan ja hiotaan perustydnhakutaitojen li-
saksi esimerkiksi vuorovaikutus- ja verkostoitumistaitoja, digitaitoja sekd oman osaamisen
markkinointi- ja myyntitaitoja. Omaa osaamista voi tuotteistaa palvelumuotoilun pajassa. Hank-
keessa edistetaan lisdksi hankkeen osallistujien ja yritysten vuoropuhelua ja verkostoitumista.
Hanke jarjestaa yrityskontaktipaivia ja luo tilaisuuksia osaajille markkinoida osaamistaan ja

palveluitaan, seka yrityksille esitella toimintaansa ja tydmahdollisuuksia.



Toiminta-aikana on jarjestetty kymmenia valmennuksia ja valmennussarjoja, hyvinvointisemi-
naareja ja rekrytointitapahtumia hankkeen 17 kunnan laajalla toiminta-alueella. Yhteensa ta-

pahtumiin on osallistunut satoja ihmisia.

1.2 Kehittamistehtavan tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd My Way -hankkeen tarjpamaa YritysCafé-palvelua pal-
velumuotoilun keinoin. YritysCafé:ssa osaajat osallistuvat tyéllistavaan yritykseen jarjestetta-
valle vierailulle. YritysCafé-palvelussa pilotoidaan uutta tapaa hoitaa tydllisyytta ja luoda koh-
taamisia osaajien ja tyollistavien yritysten kesken. Vierailulle osallistuvat osaajat saavat yritys-
esittelyn, tietoa tarjolla olevista tyopaikoista ja mahdollisuuden tutustua tyoskentelytiloihin. Ko-

keilu edistéda myds yritysmarkkinointia ja luo positiivista tydnantajamielikuvaa.

Opinnaytetyon kehittamistehtavana on palvelupolkua tarkastelemalla ja kehittamalla tuottaa
ydinpalvelusta liitannaispalveluiden avulla palvelupaketti, jonka avulla voidaan varmistaa kai-
kille palveluun osallistuville johdonmukainen ja hyddyllinen palvelukokemus. Tuotettu palvelu
on kohtaamisen toimintamalli, joka vastaa yhteiskunnalliseen haasteeseen ja toimii hyddylli-

sena tyokaluna usealle taholle; tydnhakijalle, tybnantajalle, kunnalle ja koulutusorganisaatiolle.

Kehittdmistehtéavan vaiheet:

e Testata YritysCafé-palvelua asiantuntijaryhman suunnittelutydn pohjalta 'Ketteran ko-
keilemisen’ mallilla.

e Testauksen jalkeen kerata tietoa kehittdmisen tueksi havainnoimalla ja benchmarking-
menetelmalla.

e Havainnoinnin ja benchmarking-menetelman jalkeen kerété tietoa osaajille ja asiantun-
tijoille suunnatun lomakekyselyn avulla.

¢ Mallintaa palvelupolku tydnhakija-asiakkaan nakdkulmasta, kerétty palaute huomioiden.

e Mallintaa kehitettdvaa palvelua blueprint-kaavion avulla.

e Testata uudistettua toimintamallia.



1.3 Opinnaytetydn viitekehys ja rakenne

Opinnaytety0 on tydelamalahtdinen kehittamistehtava, joka rakentuu teoreettisesta tietoperus-
tasta ja empiirisesté kehittamisosiosta. Teoreettinen tietoperusta rakentuu palveluiden markki-
noinnin ja palvelumuotoilun kasitteiden avaamisesta. Lisdksi tydssa selvennetdaan tunnelma-
muotoilun, hyvinvoinnin muotoilun ja julkisten palveluiden muotoilun piirteitd, jotka ovat valittuja
nakokulmia palvelun muotoiluun tassa kehittamistehtavassa. Empiirisen tutkimusaineiston ke-
raamisessa on hyodynnetty useita palvelumuotoilun menetelmid; yhteiskehittamista,
benchmarking-menetelmaa, lomakekyselyd, palvelupolun rakentamista ja blueprint-kaaviota.

Opinnaytetyon viitekehys on havainnollistettu kuviossa 1.

YHTEIS-
KEHITTAMINEN

PALVELUIDEN

MARKKINOINTI
2/t
/ / TUNNELMAMUOTOILU
KOKEILU /
TOTEUTUS / / HYVINVOINNIN MUOTOILU

PALVELUMUOTOILU

KUVIO 1. Opinnaytetyon viitekehys

Lahdemateriaaliksi on valittu mahdollisimman tuoreita painettuja ja sahkoisia julkaisuja. Paine-
tuista ldahdemateriaaleista keskeisimmat ovat olleet Satu Miettisen toimittama "Palvelumuotoilu
— uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen” seka Juha Tuulaniemen
sahkdinen kirja "Palvelumuotoilu”. Opinnaytetydn aihetta tukivat hyvin myds tunnelmamuotoi-
lusta ja hyvinvoinnin muotoilusta saatavilla olevat painetut aineistot. Julkisten palveluiden
markkinointiin ja muotoiluun liittyvat lahteet ovat padsaantoisesti ministeriodiden, yliopistojen ja

muiden julkisten organisaatioiden selvityksia, tutkimuksia ja verkkosivujen materiaalia.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Ylivieskan seutukuntayhdistys ry. Ylivieskan seutukunta
on Pohjois-Pohjanmaalla sijaitseva, kuuden kunnan (Ylivieska, Kalajoki, Oulainen, Sievi, Ala-
vieska ja Merijarvi) muodostama alue (KUVA 1). Ylivieskan seutukuntayhdistyksen tehtavana
on yhdessa jasenkuntiensa kanssa edistaa kuntien valista yhteisty6ta, parantaa alueen yritys-
toiminnan ja tyollistamisen edellytyksid seudullisen hanketoiminnan avulla seka tuoda esille

alueen saavutettavuutta ja tunnettuutta. (Ylivieskan seutukunta.)

Ylivieskan seutukuntayhdistys tyollistaa talla hetkella 10 tyontekijaa. Parhaillaan toteutettavalla
EU:n rakennerahastokaudella 2014-2020 seutukuntayhdistyksella on hallinnoitavanaan kah-
deksan EAKR- ja ESR-rahoitteista kehityshanketta.

Ylivieskan seutukunnan alueella asuu noin 44 000 asukasta (Kuntaliitto 2017). Alue on ns.
teollistunutta maaseutua: teollisuus tarjoaa noin viidenneksen alueen tydpaikoista. Palveluissa
suurin tyollistdja on sosiaali- ja terveydenhuolto. Moni ansaitsee leipansa myds maa- ja met-

satalouden tai tukku- ja vahittaiskaupan aloilla. (Ylivieskan seutukunta.)

KUVA 1. Ylivieskan seutukunta (Ylivieskan seutukunta)



Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskuksen huhtikuun 2018 ty6llisyyskatsauksesta selviaa, etta edel-
lisvuoteen verrattuna ty6ttomien tyonhakijoiden maara vaheni Ylivieskan seutukunnassa 20 %.
Ylivieskan seutukunnan tyollisyystilanne (tyottomyysaste 8,4 %) oli Pohjois-Pohjanmaan maa-
kunnan paras. Ylivieskan seutukunnassa on avoinna 547 tydpaikkaa, joka on 24 % enemman
kuin edellisvuoden huhtikuussa. (ELY-keskus 2018.)



3 PALVELUIDEN MARKKINOINTI

Vaikka asiakaskeskeisyys ja digitalisaatio muuttavat rajusti markkinointia, sen perustehtava ei
ole muuttunut. Markkinoinnin tehtavana on vaikuttaa ihmisten arvoihin, asenteisiin, tunteisiin,
kayttaytymiseen ja hankintapaatoksiin. Sen sijaan markkinoinnin keinot ja sen maaritelma ovat
muuttuneet, ja muuttuvat edelleen lahivuosina. Yrityksen ja asiakkaan jatkuva vuorovaikutus
nousee keskioon. Tuotteiden ja palvelujen kaytosta keratyn kayttajatiedon avulla voidaan ke-
hittda yha parempaa palvelua ja merkityksellisempaa kommunikaatiota. Markkinointi muuttuu

tuote-, palvelu- ja yhteistkehitykseksi. (Elopuro 2017.)

Tulevaisuuden markkinointi on siis yha yksilokeskeisempé&aé ja ottaa huomioon jokaisen asiak-
kaan ominaispiirteet. Kaytettavissa olevan kayttajatiedon pohjalta yksilollisten kokemusten joh-

taminen helpottuu ja yleistyy tiedolla arvailujen sijaan.

3.1 Palvelun kéasite ja piirteet

Mita palvelu tarkoittaa? Grénroos (2001, 79) toteaa hauskasti kirjassaan, etta "Palvelu on jo-

tain, mita voidaan ostaa ja myyda, mutta mita ei voi pudottaa varpailleen.”

Tuulaniemi (2011) listaa seuraavia piirteita palvelulle:
e Palvelu on toimintaa, joka helpottaa jotakuta tekeméaan jotain.
e Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta tai suoritus.
e Palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, joka ratkaisee asiakkaan ongelman.
e Palvelu on kokemus.
e Palvelu on pé&&aasiallisesti aineeton toiminta tai hyoty, jonka joku voi antaa toiselle ja
jossa omistajuus ei vaihdu.
e Palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten vélisessa kanssakdymisessa.
e Palvelua ei ole kulutettu loppuun, kun se on kaytetty.
e Palvelussa tuotteen omistajuus ei vaihdu.
e Palvelun keskeinen osa on aineeton.

e Palvelut eivat ole sailyvia. (Tuulaniemi 2011.)



Palvelun kuvaaminen yksiselitteisesti on haastavaa. Kaikista maaritelmista ja kuvailuista nou-
see kuitenkin selvasti esiin seuraavia peruspiirteita:

1) Palvelun avulla pyritdan loytdméan asiakkaan ongelmaan ja tarpeeseen ratkaisu.

2) Palvelut ovat ajassa tapahtuvia prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen

sarjoista eivatka asioista.

3) Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méaarin samanaikaisesti.

4) Palvelun voi kayttaa ja kokea, mutta sita ei voi omistaa.

5) Palvelussa merkittdvaa on inmisten valinen vuorovaikutus.

6) Asiakkaan ongelmaan loydetty ratkaisu on palvelun lopputulos, jonka tulisi tuottaa asi-

akkaalle arvoa. (Gronroos 2001, 81.)

Palveluilla on ylivoimaisia etuja tavaraan verrattuna: voimme siirty& resurssien ku-
luttamisesta resurssien jakamiseen, tavaroista prosessin hydédyntamiseen ja vaih-
dannasta vuorovaikutukseen. Palvelut kuluttavat yleenséa myds vdhemman ener-
giaa kuin tavaroiden valmistaminen tai havittaminen. (Tuulaniemi 2011.)

Hyva palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin, on helppo ymmartaa ja kayttaa seka
erottuu positiivisesti muista samankaltaisista palveluista erilaisuudellaan. Palvelu koetaan hy-

vaksi ja onnistuneeksi myds silloin, kun se vetoaa tunteisiin tai on tehokkaasti tuotettu.

3.2 Palvelun tuotteistaminen

Tuotteistaminen tarkoittaa sitéa tyota, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaami-
nen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi (Paran-
tainen 2007, 11).

Palvelun tuotteistaminen on prosessi, jossa maaritellaan mista palvelu koostuu, mita se sisal-
taa, kuka siitd hyotyy, kenelle se on tarkoitettu ja miten se tuotetaan. Tuotteistamisessa kirkas-
tetaan palvelun mahdollisuudet vastata asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin seka kayttétarkoituk-
seen. Tuotteistamisen hyddyt saadaan nakyviksi palvelun markkinoinnin avulla. (Tuominen,

Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 5.)

Tuotteistamisen avulla siis kiteytetédan palvelu ja sen tarjoama arvo kuvaamalla ja vakioimalla
palvelun osia. Onnistuneen tuotteistamisprosessin lahtokohtana on vahvan yhteisen ymmar-

ryksen muodostuminen. Henkiloston ja asiakkaiden osallistaminen palvelun tuotteistamiseen



sitouttaa ja motivoi, muuttaa toimintatapoja ja ajatusmalleja seka mahdollistaa innovointia. Par-
haimmillaan tuotteistaminen toimii oppimisalustana, jossa osallistujat oppivat toisiltaan ja luo-
vat yhteista ymmarrysta. Se yhtenaistaa palvelutoimintaa, tuo toistettavuutta ja tehokkuutta ja
luo arvoa niin palveluntarjoajalle kuin asiakkaillekin. (Tuominen ym. 2015, 5.)

Tuotteistaminen voidaan erottaa ulkoiseksi ja sisaiseksi tuotteistamiseksi. Ulkoinen tuotteista-
minen on asiakkaille nakyvien palveluelementtien kuvaamista ja kiteyttdmista, yhteisen nake-
myksen synnyttamista. Ulkoinen tuotteistaminen nakyy usein palvelukuvauksissa ja myyntima-
teriaaleissa. Sisainen tuotteistaminen on palvelutuotannon kuvaamista ja yhdenmukaista-
mista. Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaaminen ja maarittaminen ovat sisai-
sen tuotteistamisen perustehtavid. Asiakasnakokulma on tarkedd huomioida molemmissa tuot-

teistamisen tasoissa. (Tuominen ym. 2015, 10.)

Tuotteistamisella on monia positiivisia ja houkuttelevia vaikutuksia. Tuotteistamisen onnistumi-
sen kannalta on ensiarvoisen tarkeaa luoda yhdessé selkea tavoite tuotteistamiselle. Yhdessa
sopimalla tavoitteista saadaan todennékoisimmin kaikkia osapuolia motivoivia. Tuotteistami-
sen tavoitteena voi olla myynnin tehostamisen lisaksi esimerkiksi palvelun tuottamisen, mark-
kinoinnin tai yhteistydn tehostaminen. Tavoitteet voi jasentdd myds kohteena olevan palvelun
ominaisuuksien kautta. Tuotteistamisen tavoitteena on palvelu, joka on helposti myytava, ku-

vattu, tasalaatuinen, toistettava ja jatkokehitettavissa oleva. (Tuominen ym. 2015, 13-14.)

Ihmiset hankkivat mieluiten konkreettisia, kasin kosketeltavia tuotteita. Tama on tarkeaa ym-
martaa, jos tuotteistettava ja myytava palvelu on taysin aineeton. Palvelu on mahdollista konk-
retisoida asiakkaalle esimerkiksi tarinan, kuvan, kaavion, esitteen, demon, animaation tai las-

kelman muodossa. (Parantainen 2007, 54.)



3.3 Palvelupaketti

Palveluiden paketointi kokonaisuudeksi on itsessaan parasta markkinointia. Paketoinnin avulla
voi vAhentaa asiakkaan vaivaa luomalla sopivia ja haluttavia palvelukokonaisuuksia. Paketointi
voi olla parhaimmillaan taysin asiakkaan, tilanteen tai tarpeen sanelema. (Parantainen 2007,
48.) Usein pienelta tuntuvilla yksityiskohdilla saattaa olla ratkaiseva vaikutus asiakkaan mieli-

kuvaan palvelusta sekd hankintapaatbksen syntymiseen.

Palvelupaketti koostuu
e vydinpalvelusta eli ensisijaisesti tarjottavasta palvelusta, ja
¢ liitannaispalveluista, jotka voidaan jakaa
o lisdpalveluihin, jotka tdydentavét ydinpalvelua ja ovat usein ydinpalvelun valtta-
mattomia osia seka
o tukipalveluihin, jotka eivat aina ole valttamattomia, mutta niilla saavutetaan lisa-

arvoa ja erottautumista kilpailijoista. (Miettinen 2011, 43.)

Ydinpalvelu maarittaa paketin ominaisuudet ja sen tarkoituksena on vastata asiakkaan keskei-
seen tarpeeseen. Muu palvelupaketti rakentuu sen ymparille. Tukipalvelut mahdollistavat ydin-
palvelun. Tukipalvelut ovat usein valttamattomia, jotta asiakkaat voisivat helposti kayttaa ydin-
palvelua. Lisapalveluiden avulla voidaan differoida eli erilaistaa ydinpalvelua markkinoilla. Li-
sépalvelut vastaavat asiakkaiden toissijaisiin tarpeisiin. Lisapalvelut tekevéat palvelun kayttami-
sen miellyttavammaksi, lisdavat palvelun arvoa ja erilaistavat palvelun Kkilpailijoiden tarjon-
nasta. Ne ovat tarkeitd, silla niiden olemassaololla saattaa olla ratkaiseva vaikutus asiakkaan
hankintapaatokseen. (Miettinen 2011, 43-44.) Kuviossa 2 kuvataan YritysCafe-palvelupakettia

ennen palvelumuotoiluprosessia.
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TYONHAKIJAN JA TYONANTAJAN KOHTAAMISTAPAHTUMA

~ TUKIPALVELUT ~ ~ LISAPALVELUT ~

Organisointi Kahvitarjoilu
Markkinointi Yhteiskuljetus

Asiakaspalvelu

KUVIO 2. YritysCafé-palvelupaketti ennen palvelumuotoiluprosessia

3.4 Palveluiden markkinoinnin uusi ndkokulma

1960-luvulla luodussa markkinoinnin ajattelumallissa markkinoinnin kilpailukeinot tiivistettiin
ytimekkaasti 4P:hen: tuote (product), hinta (price), saatavuus (place) ja viestinta (promotion).
4P:n malli on saanut kritiikkia tuotelahtdisyydestaan ja nykypaivana, palveluliiketoiminnan kas-
vaessa, se koetaan osittain vanhentuneeksi ajattelutavaksi. Jo vuosien varrella 4P:hen on ko-
ettu tarpeelliseksi lisatd uusia palveluiden markkinoinnissa tarkeita tekijoita, kuten henkilosto
(people), prosessit (process) ja palveluymparistd (physical evidence). Nama seitsemén yh-
dessa muodostavat 7P-mallin. Yhdistelmasta kaytetddn nimitystd markkinointimix. (Suhonen
2017.)

Viime vuosikymmenien suuri ostokayttdytymisen murros ja digitaalinen vallankumous ovat
muuttaneet merkittavasti myods markkinoinnin pelikenttaa. Asiakkaan valta on kasvanut ja kil-
pailu on globaalia. Samaan aikaan, kun asiakkaan rooli kasvaa, perinteinen tuotekeskeinen
markkinointi ei enda toimi tuloksellisesti. Asiakkaat toimivat yha omatoimisemmin, etsivat ja
vertailevat saatavilla olevia tuotteita ja palveluita verkossa ja heilla on usein enemman tietoa

tuotteesta tai palvelusta kuin myyjalla. Mitd paremmin palvelun tuottaja pystyy rakentamaan
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liketoimintansa asiakkaan sielunmaisema ja tarpeet huomioiden, sita todennékdisemmin han

saavuttaa myds liiketoiminnalliset tavoitteensa. (Suhonen 2017.)

Palveluiden markkinointia tarkastellaankin tassé rohkeasti uudesta nakokulmasta: useimmissa
tilanteissa myynnin ja markkinoinnin keskidssa tulisi olla asiakas, ihminen. Eli voidaan ajatella,

ettd markkinoinnin keskeinen kilpailukeino on 1P eli person, ihminen. (Suhonen 2017.)

Asiakas haluaa ja arvostaa yha yksilollisempié ratkaisuja siité jakelukanavasta hankittuna, kuin
hanelle parhaiten sopii. Perinteisen 4P-markkinointimixin tekijat ovat edelleen olemassa, mutta
niita voi tarkastella 1P-ajattelun kautta:

e Hinta (price): hinnoittelumallit ja -strategiat muuttuvat. Kaytdssa oleva data ja teknologia
mahdollistavat muun muassa asiakkaan kayttaytymisen tai ennusteiden pohjalta raken-
netut hinnoittelumallit.

e Tuote (product): tuotteet, erityisesti digitaaliset, ovat yha raataldidympia ihmisten tarpei-
den ja mieltymysten mukaan.

e Saatavuus (place): asiakas haluaa hankkimansa tuotteen tai palvelun siiné jakelukana-
vassa, joka hanelle parhaiten sopii.

e Markkinointiviestintd (promotion): myds markkinointiviestinn&n osalta siirtyminen yha
asiakaskeskeisempaan suuntaan on nahtavissa. Yksilon tarpeet, persoona ja kayttay-

tyminen maarittelevat yha enemman, miten ja missa markkinoidaan. (Suhonen 2017.)

Tulevaisuuden markkinointimix on yha yksilokeskeisempi ja ottaa huomioon jokaisen asiak-
kaan ominaispiirteet. Teknologian kehittyessa ja kaytettavissa olevan kayttajatiedon maaran
kasvaessa on mahdollista johtaa yksildllisia kokemuksia tiedolla arvailujen sijaan. (Suhonen
2017.)

3.5 Hyvalla palvelulla markkinointi

Tulevaisuuden markkinointiviestintd on yha enemman palvelua. On olennaisen tarkeaa kyetéa
luomaan hyvin paketoituja palveluita, jotka perustuvat ymmarrykseen maailmasta, asiakkaista
seka heidan kayttaytymisestaan. Tasta johtuen myoés palvelumuotoilun osaamisala tulee ke-

hittymaan ja kasvamaan markkinoinnin suuntaan merkittavasti.



12

Hyvan tai huonon asiakaskokemuksen jakaminen sosiaalisessa mediassa on nykypaivaa. Hie-
nosta ja huonosta asiakaskokemuksesta haluaa kertoa ja sen haluaa jakaa muiden kanssa.
Tassa yhteydessa voitaneen puhua C to C (customer to customer, asiakkaalta asiakkaalle) -
markkinoinnista. Palveluissa on paljon enemméan brandin ja asiakkaiden konkreettisia kohtaa-
mispisteité kuin tavaroissa. Jokainen palvelun ja ihmisen vuorovaikutustilanne on mahdollisuus
kertoa bréandin tarinaa ja luoda positiivista asiakasmielikuvaa. Jokainen teko on siis myods mark-
kinointitoimenpide. Palvelu on aina mahdollisuus esittaa brandi tositoimissa. Hyva palvelu on

parasta markkinointia. (Tuulaniemi 2011.)

3.6 Julkisten palveluiden markkinointi

Kunnan tehtdvana on jarjestaa ja tuottaa palveluita kunnan asukkaille. Kunnan tehtavat ja pal-
velut voidaan jaotella lakisdateisiin ja kunnan itselleen ottamiin eli ei-lakisaateisiin tehtaviin ja

palveluihin. Padosa kunnan tehtavista perustuu lakiin.

Kunnat vastaavat sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista (perusterveydenhuollosta, erikois-
sairaanhoidosta, hammashuollosta, lasten paivahoidosta, vanhustenhuollosta, vammaispalve-
luista sek& monista muista sosiaalihuollon tehtavista), opetus- ja kulttuuripalveluista (perus-
kouluista, lukioista, ammattioppilaitoksista, ammattikorkeakouluista seka ei-lakisaateisista kir-
jasto-, kulttuuri-, nuoriso-, liikunta- ja vapaa-ajanpalveluista) ja teknisista palveluista (alueen
maankaytosta ja rakentamisesta, vesi-, energia- ja jatehuollosta, kaduista seké& ympaériston-
suojelusta). Liséksi kunnat edistavat tyollisyytta ja muun muassa vastaanottavat maahanmuut-
tajia. (Virtuaalikunta.net.)

Vaikka useat julkiset palvelut ovat asiakkaalle ilmaisia tai asiakasmaksu on alhainen, on eréi-
den palveluiden piirissé selvasti voimistuvaa markkinointia; esimerkiksi oppilaitokset markki-
noivat opiskelupaikkaa hakeville koulujaan. Asiakkaan valinnanvapauden lisdéntyessé palve-

luiden markkinointi leviaéd myos esimerkiksi asumis- ja terveyspalveluihin. (Hero 2011.)

Mikali sote-uudistus valinnanvapauksineen toteutuu, terveyspalvelujen markkinoinnin saante-
lya pitad muokata. Kilpailu- ja kuluttajaviraston katsauksessa todetaan nykyisten terveyspalve-
luiden markkinointia koskevan saantelyn ongelmana olevan sen kohdistuminen vain yksityisiin

toimijoihin. Siten sdéntely asettaa julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palveluntuottajat
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eriarvoiseen asemaan. Julkisesti tuotettujen palveluiden markkinoinnille ei ole olemassa sen
paremmin sdannosta kuin valvovaa viranomaistakaan. Tastéa johtuen julkisia palveluja voidaan

markkinoida tavalla, joka ei ole sallittua yksityisille palveluille. (Airisto 2018.)

Toisaalta on tunnistettavissa, etta julkisen sektorin toimijat eivat ole talla hetkella kovin harjau-
tuneita markkinoinnissa. Yksityisille palveluntuottajille markkinointi on luonnollinen liiketoimin-
nan elementti, mutta julkisella puolella markkinointiosaamisen kanssa ollaan suuren haasteen
edessa. (Airisto 2018.)

Kilpailu- ja kuluttajavirasto tuo esiin sen, etta markkinointi on palveluntuottajien tarkea kilpailu-
keino. Markkinointi vaikuttaa myds asiakkaiden valinnanvapauden toteutumiseen. Markkinoin-
nilla voidaan edistaa kilpailua, kun kuluttajille kerrotaan terveyspalveluista ja annetaan siten
mahdollisuus tehda perusteltuja valintapaatoksia. Samoin liian rajoitettu séantely voi vaikuttaa
kielteisesti uusien tuottajien markkinoille tuloon ja vaikeuttaa kuluttajien mahdollisuuksia hank-

kia tietoja tarvitsemistaan palveluista. (Airisto 2018.)

Julkisten palveluiden markkinointia esimerkiksi asumisen, vapaa-ajan ja tyollisyyspalveluiden
osalta tulisi opetella ja tehostaa, jotta asiakkaat |6ytavat palveluiden piiriin. Samalla kunnasta
valittyy elinvoimainen ja virea kuva, mika puolestaan on hyvaa kuntamarkkinointia potentiaali-

sille uusille asukkaille ja yrityksille.
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4 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on prosessi ja useista osaamisaloista koostuva tyOkalu- ja menetelméavali-
koima. Se on yhteinen kieli eri osaamisalojen yhteistydthon palveluiden kehittamisessa. Palve-
lumuotoilun ominaispiirre on kokonaisvaltainen lahestymistapa kehitettdvaan palveluun. Pal-
velumuotoilussa kaytetdan muotoilusta tuttuja toimintatapoja palveluiden kehittamiseen ja yh-
distetaan ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei ole uusi innovaa-
tio, vaan ajattelu- ja toimintatapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla, palvelumuotoilun

keinoin. (Tuulaniemi 2011.)

Ihminen on palvelun keskidssa. Palvelumuotoilussa puhutaan asiakkaan palvelukokemuk-
sesta. Asiakas on keskeinen osa palvelutapahtumaa, ja hdn muodostaa kokemuksensa pal-
velusta joka kerta henkilokohtaisesti uudestaan. Palvelukokemusta ei voi suunnitella, koska
kokemus on subjektiivinen ja tapahtuu asiakkaassa itsessaan. Palvelumuotoilun tavoitteena
onkin optimoida asiakkaan palvelukokemus ja palvelumuotoilun prosessi alkaa aina asiakkaan
tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta. Tama onnistuu keskittymalla asiakaskoke-
muksen kriittisiin pisteisiin optimoimalla palveluprosessi, ty6tavat, tilat ja vuorovaikutus seka
poistamalla palvelua hairitsevat asiat. Tavoitteena on muodostaa asiakkaalle mahdollisimman

positiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011.)

Taiteen tohtori Kotron mukaan palvelumuotoilu saattaa olla kasitteend ehké hieman kémpelo
tai tekemalla tehty. Palvelumuotoilua voi tarkastella osana konseptisuunnittelua: kokonaisuu-
den suunnitteluna, johon liittyvat esimerkiksi materiaalit, haluttu palvelukokonaisuus ja asiak-
kaan kokemus. Kyse ei ole pelkdstaan palvelumuotoilusta, vaan nimenomaan ihmisten koke-
muksista siitd, mita tietyssa palvelutilanteessa tapahtuu ja mita lisdarvoa kussakin kohtaami-

sessa syntyy. Kyse on aineettoman arvon luomisesta. (Rantanen 2016, 43.)

Arvon luominen ja asiakasajattelu ovat nykyisin keskiossa palvelujen kehittdmisen lahtokoh-
tina. Arvonmuodostuksen murros toiminta- ja ajattelutavoissa tarkoittaa, etta arvo luodaan asi-
akkaan, kansalaisen ja palveluja tuottavan organisaation vuorovaikutussuhteessa. Arvo syntyy
useiden toimijoiden yhteistydverkostoissa ja palveluiden kayton ja toiminnan yhteydessa. Uusi
asiakasajattelutapa edellyttaakin laajaa katsantokantaa erilaisten rajapintojen, toimijoiden, toi-

mintaympariston ja organisaatiokulttuurien ymmarryksesta. Taman seurauksena esimerkiksi
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osallistaminen on tullut tarkedksi palvelujen kehittdmisessa ja paatoksenteossa. (Tampereen
Yliopisto 2016.)

Menetelmia siihen, miten kaytdnnossa asioita arvotetaan eri toimijoista koostuvissa verkos-
toissa ja miten eri toimijat otetaan mukaan arvonluonnin prosesseihin, on jo olemassa ja kehit-
teilla. Erityisesti julkisten palvelujen kohdalla on tarkeda myds ymmartaa, tuotetaanko arvoa
asiakkaan, kansalaisen vai yhteiskunnan hyodyksi. Yksittdisen asiakkaan saama arvo palve-
lusta ei itsess&an aina ole laajempaa yhteisoa hyodyttavaa. (Tampereen Yliopisto 2016.)

4.1 Palvelumuotoilun kasitteet

Kun palvelua halutaan tarkastella kayttajan nakékulmasta, tarvitaan uusia tapoja jasentaa pal-
veluita. Palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet tekevat taman mahdolliseksi.
(Miettinen 2011, 49.)

4.1.1 Palvelupolku

Palveluiden markkinoinnissa usein kaytetty termi palveluketju on kasitteena hyvin lahella pal-
velupolkua, mutta termien valilla on merkittava ideologinen ero. Palveluketju edustaa organi-
saatiolahtdista nakdkantaa palvelujen kehittamiseen, kun palvelupolku kuvaa asiakkaan mat-

kaa ja kokemusta palvelun aika-akselilla. (Miettinen 2011, 50.)

Palveluketjussa asiakkaat nahdaan massana, jota ohjataan palvelutuokiosta toiseen organi-
saation tai valillisten kohderyhmien tarpeet huomioiden. Palvelupolku jaetaan eripituisiin osiin
kaytdnnon kannalta tarkoituksenmukaisesti. Naita osia ovat palvelutuokiot ja palvelun kontak-
tipisteet. Palvelupolku jakautuu siis palvelutuokioihin, jotka sisaltavat useita palvelun kontakti-
pisteita. (Miettinen 2011, 50.) Palvelumuotoilu toteuttaakin nain tyypillista muotoilun ongelman-

ratkaisua: suunnitteluhaaste jaetaan osahaasteisiin, joihin on helpompi paéasta kasiksi.

Palvelupolku voidaan myos jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon ndkodkulmasta.

Naita vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. (KUVIO 3.) Ydinpalveluvaiheessa
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asiakkaalle tuotetaan varsinainen arvo. Esipalveluvaiheessa valmistellaan ja edesautetaan ar-
von muodostumista. Jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja palveluntuottajan valista kontak-
tia ja vuorovaikutusta ydinpalvelun jalkeen. Esipalveluvaihe ja jalkipalveluvaihe voivat molem-
mat sisaltdd palveluiden paketoinnissa hyddynnettavia liitannaispalveluita; tuki- ja lisdpalve-
luita. (Tuulaniemi 2011.)

Organisointi TYONHAKIJAN Asiakaspalvelu
Markkinointi JA

Asiakaspalvelu TYONANTAJAN
KOHTAAMIS-

Yhteiskuljetus Ll Asiakaspalaute

KUVIO 3. YritysCafé:n palvelupolku ennen palvelumuotoiluprosessia

4.1.2 Kontaktipisteet

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen palvelutuokio
koostuu lukemattomista kontaktipisteista. Niiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kai-
killa aisteillaan. Kontaktipisteitd ovat ihmiset, esineet, kanavat (tilat, ymparisttt) seka prosessit

(toimintatavat, vuorovaikutus). (Tuulaniemi 2011.)

Kanavat kontaktipisteind ovat ymparistoja, paikkoja ja tiloja, jossa palvelun asiakkaalle nékyva
tuotanto tapahtuu. Tilat voivat olla fyysisia, digitaalisia tai aineettomia. Useimmat palvelut ovat

monikanavaisia eli niitd tuotetaan monien eri medioiden valityksella. (Miettinen 2011, 51-52.)

Esineet kontaktipisteina ovat tavaroita tai laitteita, joita asiakas itse kayttaa, tarvitsee tai saa
omakseen palvelua kuluttaessaan, tai ne voivat olla myds palvelun tuotantoon tarvittavia esi-

neitd, joita vain henkilokunta kayttdd, mutta jotka silti ovat asiakkaalle nakyvia ja vaikuttavat
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asiakkaan palvelukokemukseen. Koska palvelua ei voi useinkaan testata ennen sen kayttoa,
asiakkaat tekevat usein johtopaatoksia palvelun laadusta esineiden perusteella. (Miettinen
2011, 52.)

Ihmisilla on usein keskeinen rooli palvelun tuotannossa. Palvelumuotoilulla voidaan ohjata
seka palvelujen kayttgjia etta niita, jotka tuottavat palveluita. Palvelumuotoilussa keskeista on
suunnitella seké& palveluntuottajille ettéd palvelujen kayttajille sopivat roolit osaksi palvelun tuo-
tantoa. (Miettinen 2011, 53.)

Prosessit maarittavat palvelun tuotantotavan. Palveluissa kaikki toimintatavat voidaan maarit-
tda pienintakin yksityiskohtaa myoten. Asiakaskokemuksen kannalta juuri toimintatavoilla ja
vuorovaikutuksella on usein ratkaiseva merkitys. (Miettinen 2011, 52.)

Palveluntarjoajan kannattaa pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseensa kaikilla mahdollisilla aistitun-
temuksilla palvelun eri kontaktipisteissa. Keskeisena ajatuksena on hyddyntaéa useita aisteja -
valoja, vareja, tuoksuja, aanid, makuja ja materiaaleja, tunnelmien luomisessa. (Tuulaniemi
2011.)

4.2 Palvelumuotoilun prosessi

Tuulaniemen (2011) sanoin palvelumuotoilun prosessi on luovan ongelmanratkaisun periaat-
teita noudatteleva prosessi. Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevia ja toistuvia toimintoja.
Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta.
(Tuulaniemi 2011.) Palvelumuotoilun prosessi ja tyokalut painottavat vahvoja sosiaalisia tai-
toja, empatiaa kayttdjia kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua. Palvelumuotoiluprojektissa
muotoilijalla on keskeinen rooli koordinaattorina kaikkien sidosryhmien valilla. (Miettinen 2011,
32)

Palvelumuotoilun prosessia kehitettdessa ja sovellettaessa voi tunnistaa tarkeita tekijoita. Me-
netelmallisesti keskioon nousevat kayttajien havainnointi ja profilointi, empatia kayttajia koh-
taan, yhteissuunnittelu kayttajien kanssa, palveluideoiden ja -ratkaisujen visualisointi seka vi-
suaalinen tydskentely prosessin aikana. Yhteissuunnittelua asiakkaiden kanssa tehdaan koko

palvelumuotoilun prosessin aikana aiheeseen parhaiten sopivin ja asiakkaan kanssa sovituin



18

menetelmin. (Miettinen 2011, 34.) Kansainvalisesti vaikuttava palvelumuotoilun kehittaja Ste-
fan Moritz on luonut palvelumuotoilun suunnitteluprosessin mallin, jota hyédynnetaéan laajalti
palvelumuotoilijoiden keskuudessa. Se koostuu kuudesta paavaiheesta. Jokainen vaihe koos-
tuu erilaisista tyokaluista ja metodeista, jotka auttavat muotoiluprosessissa eteenpain.
(KUVIO 4.) Taman opinnaytetydn kehittamistehtava toteutetaan mukaillen Moritzin mallia, jota

avataan tarkemmin kehittamistehtdvaa kasittelevassa luvussa 5.

ASIAKASYMMARRYS KONSEPTISUUNNITTELU TOTEUTUS

e

KUVIO 4. Stefan Moritzin luoma malli palvelumuotoilun prosessista

4.3 Palvelumuotoilun tydkaluja ja menetelmia

Palvelumuotoiluun on kehitetty lukuisia erilaisia tytkaluja ja menetelmia, joita voi hyddyntaa
palvelumuotoilun prosessissa seka tarvittaessa yhdistaa ja soveltaa kayttbtarpeen mukaan.

Tassa alaluvussa tarkastellaan muutamia yleisimmin kaytettyja tydkaluja ja menetelmia.

4 .3.1 Haastattelut

Haastattelu on keskeinen metodi kayttgjatiedon hankinnassa. Se mahdollistaa syvaluotaavan
katsauksen kayttajan arvoihin, kayttaytymiseen ja elamaan. Haastattelu voi olla henkilokohtai-
nen haastattelu, asiantuntijahaastattelu tai ryhmahaastattelu. Myds haastattelutekniikoita on

kaytettavissa useita erilaisia. (Kurronen 2013, 10.)

Asiantuntijahaastattelu antaa nopeasti syvallista tai teknista tietoa tietysta asiasta, kun tiede-

taan, etté aikaisempaa tutkimustietoa aiheesta on olemassa. Ryhméhaastattelu on hyva keino
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tuoda esiin yhteisojen ja kayttajaryhmien yhteisia tarpeita. Sen avulla voidaan havaita ja ide-
oida parannuksia palvelukokemukseen. Kayttajille ryhméahaastattelu tarjoaa tilaisuuden jakaa

ja vertailla kokemuksiaan. (Kurronen 2013, 10.)

4.3.2 Kysely

Kysely on tehokas keino saada nopeasti laaja-alainen katsaus tutkittavaan asiaan. Kysely vaa-
tii laajan otoksen, jotta tulokset ovat yleistettavissa koskemaan koko kayttajayhteiséa. Koke-
muspohjainen kysely on helppo ja nopea tayttaa ja hyva keino kerata tietoa palvelukokemuk-
seen liittyen. Se auttaa ymmartamaan kayttajakokemusta ja tunnistamaan parannusmahdolli-
suuksia. (Kurronen 2013, 14.)

4.3.3 Benchmarking

Benchmarking eli vertailukehittdminen on toiminnan kehittamismenetelma, jossa omaa toimin-
taa verrataan muualla tapahtuvaan, joko parhaaseen tiedossa olevaan tai paremmin sujuvaan
toimintaan. Vertailukehittdmisen ideana on tunnistaa tietoja ja taitoja, joita voidaan hyodyntaéa
oman toiminnan kehittdmisessa. Kyse on oppimisprosessista. Tietoja ja toimintaa vertaillaan

esimerkiksi tapaamisten tai tunnuslukujen avulla. (Innokyla 2013.)

4.3.4 Yhteiskehittaminen

Palveluiden ideoinnin yhteydessa yhteiskehittdmisella tarkoitetaan toimintaa,
jossa nykyisten ja tulevien kayttajien lisaksi eri alojen asiantuntijoita ja toimijoita
otetaan mukaan suunnitteluprosessin eri vaiheisiin (Miettinen 2011, 77).

Olennainen osa palvelumuotoilua on yhteiskehittaminen, jossa palveluun sidoksissa olevat ih-
miset osallistetaan palvelun kehittamiseen. Tasta on etua tietojen kerdamis- ja analysointivai-
heessa, jolloin kaikkien nakékulmien huomiointi on hyddyllista. Kayttajan ottaminen mukaan
palvelun kehittdmiseen edistda suunnittelua, tiedon kulkua ja sen arvon rakentumista, jota
myos asiakas on palvelutapahtumassa mukana muodostamassa. Yhteiskehittdminen tuo etua

ihmisten sitoutuessa palvelun kehittamiseen ja tuottamiseen. Yhteiskehittdminen ei kuitenkaan
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tarkoita, etta kaikki osallistujat yhdessa paattavat, millainen palvelusta muodostuu, vaan pal-
velumuotoilijan tehtava on valita tavoitteisiin parhaiten sopivat elementit muotoiltuun palveluun.
(Tuulaniemi 2011.)

Miettinen (2011, 77-78) toteaa, etta suunnittelun kannalta palveluita on olennaista tarkastella
dynaamisina prosesseina, joihin liittyy useita toimijoita ja monipuolinen ympaéristo ihmisineen,
tuotteineen ja tiloineen. Tallaiset monimutkaiset suunnittelutehtavat vaativat edetéakseen eri

alojen asiantuntijuutta sisaltavia suunnittelutimeja. (Miettinen 2011, 77-78.)

Keinonen, Vaajakallio ja Honkosen (2013, 59) mukaan yhteissuunnittelu perustuu ajatukseen
siitd, etta jokaisen tulee voida osallistua kulloinkin omaan elaman vaikuttavia palveluita koske-
vaan paatoksentekoon. Julkiset palvelut vaikuttavat kaikkien elam&aén suoraan, seké palveluita
kaytettdessa etta epasuorasti yhteison ja yhteiskunnan hyvinvoinnin kautta. (Keinonen, Vaaja-
kallio & Honkonen 2013, 59.)

4.3.5 Palvelusafari

Palvelusafari-menetelman tavoitteena on tutkia yritysten palveluprosesseja huomioiden seka
tyontekijan ja palvelun tuottajan ettd asiakkaan nakokulmat. Saavutettua asiakasymmarrysta
voidaan hyodyntaa palveluiden kehittamiseen. Palvelusafariin voivat osallistua esimerkiksi pal-
velua kehittdvat muotoilijat ja asiantuntijat seka palvelua testaavat asettautumalla asiakkaan
rooliin. Palvelusafarissa pohdittavia kysymyksia ovat esimerkiksi:

- Minkalainen palvelu on elamyksen&?

- Minkélainen on palvelun lisadarvo ja kaytettavyys loppukayttajalle? (Kangas 2016.)

Analyysivaiheeseen kuuluu kayttajapersoonien luominen (KUVIO 5.) ja palveluiden kayttgja-
kokemuksen ymmartaminen ja dokumentointi. Naiden pohjalta saatuja hyvia palvelukokemuk-
sia ja prosesseja sovelletaan omaan palvelutuotantoon sopiviksi. (Kangas 2016.)



21

Persoona
Kehityskohde Projektiryhma v Paivamoars v
Persoonon nimi, iké jo asema Persoonan kuva Mita persoonan lavkusta loytyy®

Henkilskohtainen lainaus

Asenne

Persoonan tarino polvelun kayttajana

KUVIO 5. Esimerkki Palvelusafarin kayttajapersoonakortista (Kangas 2016)

4.3.6 Blueprint

Blueprint-kaaviossa (suom. visuaalinen palvelujarjestelméan kuvaus, palvelusuunnitelma) ku-
vataan prosessin toiminnot asiakkaan ”nakyvyyslinjan” molemmin puolin. Linjan ylapuolella
olevat toiminnot ovat asiakkaalle néakyvid, linjan alapuolella olevat toiminnot puolestaan eivat
ndy asiakkaalle. (KUVIO 6.) Molemmilla on kuitenkin merkitysta palvelusuoritteen toteuttami-
sessa. (Miettinen 2011, 133.)

Palvelu on luonteeltaan aineeton, joten tarvitaan menetelma, jonka avulla se voidaan muuttaa
visuaaliseen muotoon. Blueprint on helposti muokattavissa omaan palveluun sopivaksi. Siita
|6ytyy viisi perusosiota: asiakkaan prosessit, nakyvéa palveluprosessi, nakymaton palvelupro-

sessi, tukitoiminnot ja fyysiset elementit. Analyysi aloitetaan yleenséa asiakkaan prosesseista,
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joissa kuvataan ihan kirjaimellisesti asiakkaan kaikki toimet palvelun aikana. Seuraavaksi siir-
rytaan nakyvaan palveluprosessiin, jossa kuvataan asiakkaalle nékyvat palvelun tuottajan toi-
met. Kolmantena kartoitetaan ndkyméton palveluprosessi, joka tarkoittaa kaikkia kulisseissa
tapahtuvia, asiakkaille ndkymattomia, toimenpiteitd. Taman jalkeen siirrytdan tukitoimiin, jotka
tukevat palvelun tuottamista, mutta eivat ole kiinteasti osa palvelua. Viimeisena voidaan kar-

toittaa ne fyysiset elementit, joita asiakas nakee palvelun aikana. (Miettinen 2011, 133.)

Blueprintin avulla voidaan hahmottaa palvelu kokonaisuudessaan ja lisatd ymmarrysta seka
asiakkaan ettd henkilokunnan toiminnasta palvelussa. Palvelua voidaan vakioida, kun kaikki
sen tuottamiseen osallistuvat ymmartavat, mista osista palvelu koostuu. Palveluketjun avaa-
minen mahdollistaa my6s palvelun tarkastelun useamman henkilon kesken, jolloin voidaan ha-

vaita tarpeeton tai monimutkainen toiminta palvelun tuottamisessa. (Miettinen 2011, 133.)

Service Blueprint

Kehityskohde v Projektiryhma v Paivamoara v

Kayttojalle nakyvat
fyysiset elementit »
(esim. tilot, esineet)

Kayttajan foimet »
{esim. palveluun kirjau-
fuminen)

Kayttojalle nakyvat
henkilaston toimet »
(esim. teryehtiminen)

Kayttojalle nakymaftomat
henkilaston toimet »
{esim. rekisterdinfi)

Tukiprosessit »
{esim. tilojen huolto)

KUVIO 6. Esimerkki Blueprint-kaaviosta (Kangas 2016)
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4.3.7 Prototypointi

Prototypoinnissa ideat viedd&n nopeasti kaytantoon testausta ja arviointia varten. Tavoitteena
on hallita riskeja aloittamalla pienessa mittakaavassa ja ennakoimalla ongelmat ennen kuin
tehdaan suuria julkisia investointeja. Prototypointi on seka prosessi etta ajattelutapa. (Kangas
2016.)

Palvelujen prototypointi konkretisoi ja visualisoi suunnitteilla olevan, viela aineettoman palve-
luidean erilaisten mallinnusten avulla. Palvelujen prototypoinnissa tarkastellaan kayttajien ko-
kemuksia tulevasta palvelusta. Kokemusta voidaan mallintaa usein eri menetelmin. (Innokyla.)
Prototypointia ei nahda taysin toimintakykyisena pilottina, vaan idean konkretisointina, ajatus-
kokeiluna (Miettinen 2011, 132).

Palveluiden prototypoinnissa on tarkeda muistaa ihmisten valinen vuorovaikutus. Erityisesti
asiantuntijapalveluissa on tarkeaa osallistaa oman tyonsé asiantuntijat mukaan prototypointi-
prosessiin jo suunnitteluvaiheessa, jotta saadaan aikaan palvelun eri elementit ja rajoitteet
huomioiva prototyyppi. (Miettinen 2011, 131-132, 137.)

4.3.8 Kokeilukulttuuri

Suomessa strategiset kokeilut ja kokeilukulttuurin edistaminen on nostettu esiin monen tule-
vaisuuden trendeista ja innovaatioista kiinnostuneen tahon toimesta. Naita tahoja ovat esimer-
kiksi Sitra, Tekes, eduskunnan tulevaisuusvaliokunta seka jotkut tutkimuslaitokset, yritykset ja

kunnat.

My6s Suomen voimassa olevan hallitusohjelman yksi karkihankkeista on kokeilukulttuurin
kayttoonotto. Kulttuurin kayttéonotto ei ole yksiselitteista, kuten ei mydskaan se, miten kokei-
lukulttuurin etenemista voi ja pitaa seurata. On tarkeda asettaa oikeat mittarit kokeilukulttuurin
edistymiselle. Kokeilukulttuurin kayttoonoton pitkan tadhtaimen tavoitteena on ainakin ajattelu-
tavan muutos sekd asennemuutos riskien ja epaonnistumisen hyvaksymisessa. (Kokeileva

Suomi.)
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Kokeiltaessa uusia tapoja tehda ja kehittda, osa ideoista usein osoittautuu odotettua heikom-
miksi. Epaonnistumiset kuuluvat elamaan, kuten myds kokeilukulttuuriin. Vaikka idea ei toimisi
odotetulla tavalla, kokeilu tuottaa kuitenkin jatkokehittamisessa hyddynnettavissa olevaa tie-
toa. (KUVIO 7.) Voidaan siis ajatella kokeilun ep&onnistuvan vain silloin, kun siita ei opita mi-

taan. (Kokeileva Suomi.)

Hyvaa suunnittelua ja yhteiskehittamiseen pohjautuvaa valmistelua, ennakointia ja varautu-
mista tarvitaan, mutta sen rinnalle tarvitaan erityisesti julkisella sektorilla yh& enemman not-
keita ja joustavia yhteiskunnallisen kehittamisen keinoja. Verrattuna moniin johtamisen ja ke-
hittamisen tydkaluihin, strategiset kokeilut ovat kevyita, ketteria ja edullisia tapoja ratkaista on-

gelmia ja testata uusia toimintatapoja nopeasti ja tehokkaasti. (Berg, Hildén & Lahti 2014.)

Kokeilukulttuurille on ominaista, etté sen avulla voidaan
- levittda innostusta ja tekemisen meininkia,
- auttaa sietamaan keskeneraisyytta, epavarmuutta ja epaonnistumisia seké
- tuottaa tehokkaampia, havainnollisempia ja osallistavampia kehitysprosesseja. (Berg
ym. 2014.)

\

KUVIO 7. Kokeilukulttuurin kaava
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4.4 Palvelumuotoilun ndkékulmia ja ulottuvuuksia

Taman opinnaytetyon kehittamistehtavassa muotoillaan julkista palvelua, joka vastaa erityi-
seen avun ja tuen tarpeeseen seké pyrkii lisdamaan kayttgjiensa hyvinvointia. Ydinpalvelu on
mahdollisesti tunnelmaltaan jannitteinen, usean toisilleen tuntemattoman, taustaltaan erilaisen
ihmisen vuorovaikutus- ja kohtaamistilanne. Palvelun kehittdmisessa on tarkeaa keskittya sii-
hen, kuinka ihmisten ajattelua ja toimintaa seka tilanteen tunnelmaa voidaan ohjata valmenta-

malla ihmisia ennakkoon ja hyddyntamalla tunnelmamuotoilun keinoja.

Tahan alalukuun on koottu tietoa perehtymalla tunnelmamuotoilun, hyvinvoinnin muotoilun ja

julkisten palveluiden muotoilun saatavilla olevaan lahdemateriaaliin.

4.4.1 Tunnelmamuotoilu

Hyva tunnelma lisdd hyvinvointia, vihentaa stressia ja vapauttaa energiaa meille
tarkeisiin asioihin. Keskittymalla tunnelmaan ohjaamme ajattelua ja siita syntyvaa
toimintaa syvemmin kuin milld&dn muulla johtamisen tekniikalla. Tunnelmaa johta-
malla pystymme luomaan sopivia olosuhteita, tekemisen tapoja ja vuorovaiku-
tusta, jotka lisaavat tuottavuutta, luovuutta ja tehokkuutta. Tunnelmamuotoilun op-
peja voidaan hyodyntaa ihan kaikissa kohtaamisissa. (Rantanen 2016, 12.)

Tunnelma syntyy - ehka hieman yllattaen - hyvin aineettomista asioista: aistikokemuksista,
ajatuksista ja tunteista. Aistimme maailmaa nakemalla, kuulemalla, haistamalla, maistamalla
ja tuntemalla. Ajattelumme voi olla tietoista tai tiedostamatonta ja vaikutus tunnelmaan sen
mukaista. Tunnelman syntymiseen vaikuttavat kokemuksemme, kehon ja mielen toiminta, gee-

niperimamme ja ympariston tuottamat aistiarsykkeet. (Rantanen 2016, 123.)

Tunnelmamuotoilun polkua voidaan kehittda suunnitelmallisesti. Usein tulee kuitenkin vastaan
tilanteita, joissa on ajateltava ja toimittava samaan aikaan. Siksi tilaa pitda jattaa myos luovuu-
delle, spontaaneille ratkaisuille ja improvisaatiolle. Tunnelmamuotoilussa on yhdistetty tiedetta
ja taidetta. Luotaessa tunnelmaa on tuloksekasta hyddyntd& draaman, improvisoinnin tai esi-

merkiksi komiikan keinoja. (Rantanen 2016, 15.)
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Tunnelman elementteja ovat puitteet (ymparistd), prosessit (tapa toimia) ja vuorovaikutus (ih-
miset). Tunnelmaa voi muotoilla ndissa elementeissa samoin keinoin, joita hyddynnetaan ylei-
sesti konseptoinnissa ja palvelumuotoilussa. Tunnelmamuotoilun keinoja ovat kaikki viisi aistia,
joilla aistimme ymparistbdmme: nakemalla (valaistus, muodot, varit, pinnat, taide, estetiikka,
erilaiset teemat), kuulemalla (Aanimaisema, musiikki, &dnensavyt, rytmitys, hiljaisuus, metelin

minimointi), haistamalla, maistamalla ja tuntemalla. (Rantanen 2016, 124.)

Rantanen (2016, 124) toteaa, ettéa tunnelmamuotoilua voisi kutsua ajattelufilosofiaksi, joka tar-
joaa ymmartamisen, suunnittelun ja tuottamisen tydkaluja ja valineita. Tunnelmamuotoilussa
on tunnistettavissa nelja vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa pyritddn ymmartamaan teorioita,
eli mista kokemukset ja tunnelma syntyvat. Toisessa vaiheessa hyddynnetdan tyokaluja ja
ajattelumalleja suunnittelun ja kommunikoinnin tukena. Kolmannessa vaiheessa tydstetaan
haluttuja kokemuksia tydkalujen avulla. Neljannessa vaiheessa tuotetaan kokemuksia ja ha-

luttua tunnelmaa. (Rantanen 2016, 124.)

Tunnelmamuotoilu on enemman kuin kehittamisen malli. Se on enemman kuin
asiakaskokemuksen tai liiketoiminnan filosofia. Tunnelma on ulottuvuus, joka syn-
tyy kaikissa kohtaamisissa meidan ihmisten ja ylipdatadéan elaman kanssa. Se on
jokaiselle omanlaisensa, uniikki ja hetkessa syntyva. Tunnelmamuotoilu on naké-
kulma, tapa katsoa asioita ja nauttia matkasta. (Rantanen 2016, 189.)

4.4.2 Hyvinvoinnin muotoilu

Hyvinvoinnin muotoilun ndkdkulma on tarkeaa ottaa huomioon myads julkisten palveluiden ke-
hittamisessa. Hyvinvoinnin muotoiluosaamisesta on hyotya laajalti julkisella sektorilla. Huo-
miota voidaan kiinnittd& niin ei-fyysisiin digitaalisiin k&yttoliittymiin ja verkkopalveluihin, kuin
myds kasvokkain palveluun ja kaupunkisuunnittelun tulevaisuuden nakymiin. (Keinonen, Vaa-
jakallio & Honkonen 2013, 11.)

Hyvinvointia muotoiltaessa tunnistetaan ja tydstetaén jarjestelmien, ymparistdjen ja kaytanto-
jen ongelmia ja mahdollisuuksia paremman elaman saavuttamiseksi. Hyvinvoinnin muotoilu
tarkoittaa elaman laadun parantamista yhdistamalla ndkemykseen, kokeiluihin, yhteistyéhon,
osallistumiseen ja tutkimukseen perustuvia suunnittelukaytant6ja yksildiden, jarjestelmien ja

infrastruktuurin muutosten aikaan saamiseksi. (Keinonen ym. 2013, 11-13.)
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Julkisten palveluiden hyvinvoinnin edistamiseen keskittyva muotoilu on yhdistavaa ja poik-
kialaista ty6ta. Siiné kohtaavat erilaiset ja usein keskenaan ristiriitaiset arvot, ammatilliset roolit
ja vastuut seka yhteiskunnallisen toiminnan foorumit ja kaytannot. Hyvinvointia muotoiltaessa

taide, kasityd, innovaatio ja tutkimus liittyvat toisiinsa. (Keinonen ym. 2013, 11-13.)

4.4.3 Julkisten palveluiden muotoilu

Palvelumuotoilulle on muodostumassa vahva yhteiskunnallinen tilaus. Julkisten palveluiden
rahoittamiseen ja tuottamiseen lisaantyvia paineita aiheuttavat esimerkiksi vaeston ikaantymi-
nen, tydvaestdon maaran vaheneminen, valtion verokertyméan kutistuminen ja ihmisten keskit-
tyminen kaupunkikeskuksiin. Julkisen sektorin on haasteellista kehittda uusia palveluratkaisuja

niukkenevilla resursseilla. Samaan aikaan tarve tuottaa parempia tai uusia palveluita on suuri.

Julkisyhteison tehtava on tuottaa arvoa omistajilleen, eli asukkailleen. Arvoa syntyy ensiluok-
kaisista, toimivista palveluista ja ihmisten elamé&é helpottavista ratkaisuista. Kunta pyrkii edis-
tamaan asukkaidensa hyvinvointia. Kunnan ydintehtaviin kuuluu siis kuntalaisten hyvinvoinnin

optimoiminen tuottamalla kuntalaisille palveluita. (Tuulaniemi 2011.)

Yritysmaailmassa palvelumuotoilua on kaytetty menestyksekk&aasti jo useita vuosia asiakas-
tarpeiden ymmartamiseksi. Suomessa palvelumuotoilu on kuntasektorilla viela suhteellisen
tuore ilmidé. Muotoilun ja sen prosessien, tydkalujen ja ajattelutavan hyédyntaminen julkisissa
organisaatioissa, jotka eivat ole tottuneita tarkastelemaan ongelmia jatkuvasti uusista nakokul-
mista, on vierasta. Tietoa muotoilun mahdollisuuksista, pAdmaarista tai haasteista ei ole. (Kei-
nonen ym. 2013, 59.)

Maakunta- ja soteuudistusta kehitettaessa kaikilla toimijoilla on nyt tarve muokata palveluitaan
vastaamaan tulevaisuuden tarpeita. Asiakaskokemus ja asiakaslahtoisyys kiinnostavat, ihmi-
nen on kaiken keskiossa. Puhutaan osallistamisesta ja yhteiskehittamisesté. Jotta uudistumis-
tydssa onnistutaan, muutosten tulee nakya arjen tekemisesséa, organisaatiokulttuurissa ja ajat-
telutavassa. Epaonnistuttaessa palveluista tulee entistd monimutkaisempia, palvelun varaami-
sesta tulee entista haastavampaa ja hallinnolliset tehtavét lisdantyvat. Valinnanvapauden
myo6ta on syntymassa kolme erilaista toimintalogiikkaa ja markkinaa: maakunnan, palvelun-

tuottajien ja asiakkaiden. (Aijanen 2017.)
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Kayttajalahtoisyyden hyddyt ndkyvat seka palvelujen kayttajien ettd palveluhenkiléstén palaut-
teissa. Kayttajalahtdisyyden koetaan parantavan palvelujen laatua ja lisdéavan niiden taloudel-
lisuutta, koska tarpeettomista palveluista luovutaan. Palvelut vastaavat enemman kuntalaisen
tarpeita. Kayttajalahtoisyys tuo positiivisia vaikutuksia kayttajien omaan elaménlaatuun seka
kansalais- ja demokratiakokemukseen. Kayttajalahtdisen prosessin kytkeminen paattksen-

teon lisaksi kuntatalouden ja -ohjauksen prosesseihin tuo vaikuttavuutta. (Kuntaliitto 2016.)

Aidosti asiakaslahtoiset palvelut ovat yksinkertaisia ja helposti lahestyttavia. Ne tarjoavat asi-
akkaalle arvoa tuottavia kohtaamisia oikea-aikaisesti, joko digitaalisesti tai kasvotusten. Huo-
lellisesti suunnitellut palvelut ratkaisevat asiakkaan ongelman tai jatko-ohjaavat oikean palve-
lun luokse. Ne my6tailevat ihmisen muuttuvia tarpeita ja niissa kuuluu asiakkaan aani. (Aijanen
2017.)

Kansallisessa muotoiluohjelmassa 'Muotoile Suomi’ tavoitteena on muotoiluosaamisen laa-
jempi kaytto yrityksissa ja julkisella sektorilla. Ohjelman vuodelle 2020 asetetut strategiset ta-
voitteet ovat:

e Muotoiluymmarrys ja osallistuvuus kansalaisyhteiskunnassa ovat vahvoja. Osaaminen,
tutkimus ja koulutus ovat kansainvalisesti korkealla tasolla ja vaikuttavat hyvinvointiin ja
kilpailukykyyn.

e Monialainen muotoiluosaaminen on vahvistanut kilpailukykya.

e Muotoilua hyddynnetaan tehokkaasti tarkeimmilla kasvualoilla.

e Muotoilua kaytetaan julkisella sektorilla yhteiskunnan kehittdmisessa ja ohjaamisessa

seka hyvinvoinnin edistamisen tydkaluna. (Ty0- ja elinkeinoministerid.)
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5 YRITYSCAFE-PALVELUN KEHITTAMISPROSESSIN KUVAUS

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittéd My Way -hankkeen tarjoamaa YritysCafé-palvelua pal-
velumuotoilun keinoin. Kehittamistehtavana oli palvelupolkua tarkastelemalla ja kehittamalla
tuottaa ydinpalvelusta liitannaispalveluiden avulla palvelupaketti, jonka avulla voidaan varmis-

taa kaikille palveluun osallistuville johdonmukainen ja hyodyllinen palvelukokemus.

KehittAmistehtavan vaiheet:

e Testata YritysCafé-palvelua asiantuntijaryhméan suunnittelutydn pohjalta 'Ketteran ko-
keilemisen’ mallilla.

e Testauksen jalkeen kerata tietoa kehittdAmisen tueksi havainnoimalla ja benchmarking-
menetelmalla.

e Havainnoinnin ja benchmarking-menetelman jalkeen kerata tietoa osaajille ja asiantun-
tijoille suunnatun lomakekyselyn avulla.

e Mallintaa palvelupolku tyénhakija-asiakkaan nakdkulmasta, keratty palaute huomioiden.

e Mallintaa kehitettdvaa palvelua blueprint-kaavion avulla.

e Testata uudistettua toimintamallia.

Kehittamistehtavan kaikissa vaiheissa pyrittiin hyédyntdmaan mahdollisuuksien mukaan séh-

koisia tyokaluja ja menetelmia.

5.1 Palvelun testaus ennen kehittamisprosessin kaynnistamista

My Way -hankkeen projektipaallikko esitteli ideansa YritysCafé-tyyppisen kohtaamistapahtu-
man kokeilusta ohjausryhmaélle alkuvuodesta 2018. Ohjausryhma piti palveluideaa mielenkiin-
toisena ja hyddyllisend. Palveluidea muotoutui ohjausryhman kokouksessa asiantuntijoiden
yhteissuunnittelulla nopeasti kokeilukelpoiseksi. Projektihenkilosto valtuutettiin tiedustelemaan
kaupungin elinkeino- ja tyollisyystoimijoilta, oppilaitoksista ja yrityksista kiinnostusta palvelun
nopeaan testaukseen. Kiinnostusta I6ytyi, ja YritysCafé-palvelu testattiin metallialan yrityk-

sessé toukokuussa 2018. Palveluun osallistui kahdeksan osaajaa, joista kaksi oli metallialan
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opiskelijoita toisen asteen oppilaitoksesta ja kuusi tyotonta tyonhakijaa. Mukana yritysvierai-
lulla oli myds yksi toisen asteen oppilaitoksen opettaja, kaksi tyollisyyspalveluiden tydontekijaa

ja kaksi My Way -hankkeen tydntekijaa.

Olimme etukéateen toimittaneet yritykseen osaajien tekemét vapaamuotoiset osaajaprofiilit,
joissa he kertoivat itsestaan, osaamisestaan, luonteenpiirteistdan ja tulevaisuudensuunnitel-
mistaan. Tapasimme yrityksen piha-alueella 15 minuuttia ennen sovittua aikaa, ja siirryimme
yhdessa sisaan. Meita oli vastaanottamassa toimitusjohtaja ja henkilostojohtaja, jotka kattelivat
kaikki osallistujat ja ohjasivat meidat kokoushuoneeseen. Tarjolla oli kahvia ja tuoreita voisil-
mapullia samalla, kun yrityksen edustajat aloittivat yrityksen esittelyn. Esittely antoi kattavan
kuvan yrityksen toiminnasta ja tunnelma kokoustilassa oli rento ja positiivinen seké osallistujia

arvostava. Esittelyn jalkeen osaajat osoittivat aktiivisuutensa kysymalla lisatietoja yrityksesta.

Noin 1,5 tunnin jalkeen kiitimme esittelysta ja lahdimme yhdessa tehdaskierrokselle. Tutus-
tuimme tuotantotiloihin ja eri tydskentelypisteisiin ja -vaiheisiin. Kierros kesti noin puoli tuntia,
jonka jalkeen kiitimme yrityksen edustajia, kattelimme ja poistuimme yrityksesta. Kavimme heti
vierailun jalkeen yrityksen piha-alueella palautekeskustelun ryhmassa, ja kaikille osaajille oli
jaddnyt positiivinen tunne vierailusta. Osa heista aikoi laatia virallisen tythakemuksen yrityk-
seen. My6s mukana olleet toimihenkil6t (asiantuntijat) kokivat kokeilun olleen onnistunut aloi-

tus palvelun kehittamiselle.

5.2 Moritzin malli kehittdmisprosessin runkona

Tutustuttuani useisiin eri asiantuntijoiden luomiin palvelumuotoiluprosessin edistamisen mal-
leihin, paadyin soveltamaan Stefan Moritzin mallia opinnaytetyoni kehittdmistehtavassa. Moritz
(2005) kuvaa palvelumuotoilun prosessin selkeésti ja johdonmukaisesti, ja Moritzin malli ko-
koaa yhteen olennaisia elementteja muiden asiantuntijoiden kehittamista malleista. Taman
opinnaytetyon kehittamistehtadvan prosessi etenee iteratiivisesti, joka tarkoittaa, ettéa vaikka
suunnitteluprosessi on esitetty Moritzin mallia mukaillen lineaarisena prosessina, sita ediste-
taan osittain paallekkaisina vaiheina. Aikaisempiin vaiheisiin voidaan myds aina palata, ollaan

sitten missa prosessin vaiheessa tahansa.
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Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa kaytetaan tyypillisesti useita eri tydkaluja. Riippumatta
palvelumuotoiluprosessin lahtokohdista ja tavoitteista, jokaisessa muotoiluprosessissa on tun-
nistettavissa seuraavat vaiheet: tutkiminen, uuden luominen ja kayttoénotto. Moritzin palvelu-
muotoilun prosessikaavioon oli luontevaa suunnitella taman opinnaytetyon kehittamistehta-

vassa kaytettava tyokalu- ja menetelmavalikoima. (KUVIO 8.)

ASIAKASYMMARRYS KONSEPTISUUNNITTELU TOTEUTUS
o [>‘$‘[>‘$‘$‘
Havainnointi Itsepohdinta Aivoriihi Soveltuvuus- Palvelupolun Blueprint-

arviointi esittely kaavio
Benchmarking Luonnos Palvelupolun asiantuntijoille
palvelupolusta muotoilu Test
Lomakekysely jhdesss estaus
osaajille

ja
asiantuntijoille

KUVIO 8. Palvelumuotoilun prosessin vaiheissa kaytetyt tyokalut ja menetelmat

5.3 Ymmarrysvaihe (Understanding)

Ymmarrysvaiheessa (understanding) hankitaan asiakasymmarrysta ja pyritddn ymmartamaan
asiakkaan tiedostettuja ja tiedostamattomia tarpeita, kaytdstad ja arvomaailmaa. Asiakasym-
marryksen hankkiminen ennen palveluiden ideointivaihetta on olennaista. Asiakasymmarryk-
sen lisaksi ensimmaisessa vaiheessa on tarkeda ymmartaa palvelun toimintaymparisto ja sel-
vittaa kehitettavan palvelun konteksti, rajoitteet ja resurssit. TAssa suunnittelun vaiheessa tyo-
kaluina voidaan kayttdd muun muassa havainnointia (observation), haastatteluita (interviews),

kyselyita (user surveys) ja benchmarking-menetelméaa. (Moritz 2005, 124-127.)
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5.3.1 Havainnointi ja benchmarking

YritysCafé-palvelun testauksen pohjalta kirjattiin muistiin suullisesti saatua palautetta ja seu-

raavia havaintoja:

e Osaajien laatimiin osaajaprofiileihin olisi hyodyllista tehda mallipohja, jolloin kaikkien
profiilien muodot olisivat yndenmukaiset.

e Kohtaamis- ja vierailutilanteen jannittavyytta voisi helpottaa esimerkiksi kehonkielen ja
sanallisen viestinnan harjoitteilla ennen vierailua.

e Yrityksen edustajien kanssa tulee sopia etukéateen, etté vierailun yhteydessa on mah-
dollista varata aikaa myos vapaalle keskustelulle osaajien kanssa, mm. lyhyille muuta-
man minuutin henkilokohtaisille esittaytymisille.

e Tyb6hakemuksen ja ansioluettelon laatiminen voi olla haastavaa itsenaisesti tydskennel-
len. Keskustelussa nousi esiin kiinnostus yhteiseen hakemustydpajaan, jonka voisi jar-

jestaa pian vierailun jalkeen.

Kehitettavassa palvelussa on tarkeaa kiinnittdd huomioita tunnelmaan. Kohtaamistilanne on
usein jannittava seka osaajalle etta tydnantajalle ja ensivaikutelmaan halutaan panostaa puolin
ja toisin. Tassa kehittamisprosessissa tunnelmasta tavoitellaan luottamuksellista, arvostavaa
ja vuorovaikutteista. Muotoiluprosessissa huomiota kiinnitetadn puitteisiin, toimintatapaan ja
vuorovaikutukseen. Aistituntemuksiin pyritdan vaikuttamaan tarkastelemalla nékdaistiin (va-
laistus ja esteettiset elementit, mm. valmennusmateriaalit), kuuloaistiin (taustamusiikki, 8&dnen-
savyt, metelin minimointi) seka haju- ja makuaisteihin (mm. raikas sisailma, kahvitarjoilu) liitty-

via tekijoita.

Benchmarkkausta tehtiin paasaantoisesti internetissa tutustumalla erilaisiin tyollisyytta edista-
viin palveluihin, joissa edistettiin tydnhakijoiden ja tydnantajien kohtaamisia. Tyo- ja elinkeino-
ministerion, Sitran ja Tydelamé 2020 -hankkeen internetsivuilla on kattavasti tietoa tyomarkki-
noiden kohtaannosta ja valmiita tyOkaluja ja testejd omaan kayttoon sovellettavaksi. Koh-
taanto-ongelman helpottamiseksi on tehty ja tehdaan useita erilaisia kokeiluja, duunitinder-ni-
mella kulkevista pikatreffeista suuriin rekrytointimessuihin. Mielenkiintoisin ja eniten yhtyma-

kohtia YritysCafé-palveluun siséltava on Tampereella toteutettava malli, jossa Finlaysonin teh-
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dasalueella sijaitsevaan tilaan kutsutaan saannollisesti rekrytoivia yrityksia ja korkeakoulutet-
tuja osaajia kahville ja keskustelemaan. Tapahtuma ei tarjoa erillisia tydnhakijapalveluita, vaan

mahdollisuuden kohtaamiseen, osaamisen esiintuomiseen ja verkostoitumiseen.

Havaintojen ja benchmarkkauksen my6ta syntyi ajatus rakentaa YritysCafé-palvelusta palve-
lupaketti, joka sisaltda valmennusosiot osaajille ennen ja jalkeen vierailutapahtuman. Kahden-
valisissa puhelinkeskusteluissa asiantuntijoiden kesken péaéatettiin kerata nakemyksia kysely-
tutkimuksen avulla YritysCafé:n testaukseen osallistuneilta osaajilta ja asiantuntijoilta palvelu-

paketin muotoilemiseksi.

5.3.2 Kyselytutkimus osaajille ja asiantuntijoille

Kyselytutkimus koskien palvelupaketin siséltdja toteutettiin kesakuussa 2018 YritysCafé-pal-
velun testaukseen osallistuneille. Kysely rakennettiin verkossa ilmaisella www-pohjaisella Sur-
veyMonkey-tyokalulla. Linkki kyselyyn lahetettiin kahdeksalle osaajalle ja viidelle tyonsa puo-
lesta vierailulla mukana olleelle asiantuntijalle. Vastauksia saatiin seitsemaltéd osaajalta ja nel-

jalta asiantuntijalta.

Kyselyssa oli kolme vaihetta: kokemusten ja palautteen kerédminen YritysCafé-palvelun tes-
tauksesta, ennen vierailua jarjestettavien palveluvaihtoehtojen arviointi ja vierailun jalkeen jar-
jestettavien palveluvaihtoehtojen arviointi. Tavoitteena oli saada tietoa siitd, mita palveluita ra-
kennettavan palvelupaketin toivotaan sisaltavan. Ensimmaisessa kysymyksessa oli yhdeksan
arvioitavaa kohtaa asteikolla 5 (erinomainen) — 1 (huono). Toisessa ja kolmannessa kysymyk-
sessa valittiin kolme omasta mielesta tarkeinté palvelua. Liséaksi oli mahdollisuus kirjoittaa pe-

rusteluita ja kommentteja vapaisiin tekstikenttiin. (LITE 1.)

Kysyttaessa "Miten arvioisit YritysCafé-vierailua” vastaajat ovat arvioineet arvioitavat kohdat
paasaantoisesti arvosanalla hyva (4) tai erinomainen (5). Tyydyttava (3) arvosana korostuu
vierailun loppupuolella tyoskentelytilojen kierroksen ja vuorovaikutuksen yhteydessa. (TAU-
LUKKO 1.) Vapaassa tekstikentassa oli viisi kommenttia, jotka osaltaan selittavat tyydyttavaa
arvosanaa tehdaskierroksen metelin ja kahdenvalisten neuvotteluiden puuttumisen néakokul-

mista.
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Vapaan tekstikentdn kommentit:

ok

Iha hyva mutta vaha jai tunne etta ei ne mua ota

Hiukan jai tunne etta haluavat huipputehokkaita tekij6ita. Arvostusta olisin jotenkin
enempi kaivannut tydnhakijaporukalle. Naki silmista etta ei riita...

Kokoustilassa oli todella huono happi. Vierailupaiva oli kuuma ja se tuntui myos sisati-
loissa. Kahvitarjoilu oli hyva ja kahvi maistui, mutta harmillista etta tuoreet voisilmapullat
jaivat kaikki syomatta. Tehdaskierroksella oli aikamoinen meteli. Yrityksen edustaja yritti
kertoa meille tyoskentelypisteistd, mutta ihmisen &&ni jai koneiden danen alle.

Odotin etta olisin saanut keskustella kahdenkesken yrityksen edustajan kanssa.

Ensimmaisen kysymyksen jalkeen oli mahdollisuus arvioida YritysCafé-vierailun onnistumista

ja antaa kehittamisehdotuksia vapaassa tekstikentassa.

Vastaajien kommentit kysymykseen "Mika YritysCafé-vierailussa onnistui?” (kahdeksan va-

paata kommenttia):

Kokonaisuus

Ei kiinnosta

Esittelyt oli hyvia

Mukava kokeilu oli. Hyvahan se on yhteistyota kehittaa.

Kaikki.

Yrityksen kuva tuli positiivisemmaksi

Kokonaisuus ja kokeilu oli oikein positiivinen. Voimme jatkaa kehitysty6ta yhdessa.

Esittely oli tosi hyva

Vastaajien kommentit kysymykseen ”"Kuinka YritysCafé-vierailua voisi kehittaa?” (kuusi va-

paata kommenttia):

Ois hyva ko sais jutella kahestaa

Ei kai siinda muutaku jarjestaa naita vierailuja eri paikkoihin ja eri aloille.

Lyhyt aika varata jokaisen tydnhakijan ja tydnantajan valiselle henkil6kohtaiselle koh-
taamiselle

Lyhyt kohtaaminen tydnantajan kanssa kahdestaan olisi hyva.
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e Edella mainitsemiani asioita voisi pohtia, voiko niille tehda jotain. Vierailun jalkeen olisi
hyva yhdessa tehda cv:t ja hakemukset, ettei jaa vierailulle osallistuvilta kokonaan te-
kematta.

e No silla keskustelumahdollisuudella

Miten arvioisit YritysCafé-vierailua?

Vastattu: 11 Ohitettu: O

Vierailun aloitus ja
vastaanotto yrityksessa

Kokous- / esittelytila
Yritysesittely

Vuorovaikutteisuus
esittelyn yhteydessa

Kahvitarjoilu

Kierros tydskentelytiloissa

Vuorovaikutteisuus
kierroksen yhteydessa

Vierailun paatos

Vierailun ilmapiiri /
tunnelma

0% 10% 209% 30% 40% 50% B60% T0% B80% 90% 100%
. 5 (erinomainen) . 4 (hyva) 3 (tyydyttava) ] 2 (valttava)
D 1 (huona)

YritysCafé : Kyselytutkimus palvelun kehittimiseksi

TAULUKKO 1. Vastausjakauma YritysCafé-vierailun kokemuksista

Toisessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin valitsemaan kolme palvelua, jotka olisivat hyodyl-
lisia ennen YritysCafé-vierailua. Vastaajien valintojen perusteella YritysCafé-palvelupaketti al-
kaisi kahvitarjoilulla ja oman osaamisen tunnistamisella (kuusi 4anta molemmille). Jaetulla toi-
sella sijalla jatkokehitettaviksi palveluiksi (nelja aanta molemmille) ovat tydhaastatteluharjoi-

tukset seké yhteiskuljetus vierailulle alkuvalmennuksen jalkeen. (TAULUKKO 2.)
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Valitse 3 palvelua, jotka olisivat hyddyllisid ennen YritysCafé-vierailua:

Vastattu: 10 Ohitettu: 1

Kahvitarjoilu mieluummin ennen
vierailua kuin vierailun aikana

2

Kehonkielen taitojen valmennus

Kylmasoittoharjoitukset (0)

Tyshaastatilunaroiise I .

Minuutin pitchauksen (itsensa
nopea esittely) harjoittelu

Vuorovaikutustaitojen valmennus _ 3
2

Rentoutus- ja
keskittymisharjoitukset

Kokoustekniikkaharjoitukset (0)

Asiantuntijan sparraus- tai keynote-
puheenvuoro

(=]
-
o]
%
s
o
3}
-3
e}
[}

10

YritysCafé : Kyselytutkimus palvelun kehittimiseksi

TAULUKKO 2. Vastausjakauma YritysCafé:a ennen jarjestettavaksi toivotuista palveluista

Kolmas kysymys koski YritysCafé-vierailun jalkeen jarjestettavia palveluita. Vastaajia pyydet-
tiin jalleen valitsemaan kolme omasta mielesté hyodyllisintéa palveluvaihtoehtoa. Ylivoimaisesti
tarkeimmaksi koettiin CV- ja hakemustydpaja (kahdeksan &anta). Myos tydnhaun opasvihko-
nen itsendisen tydskentelyn tueksi kiinnosti kyselyyn vastaajia (kuusi aantéa). Kolmanneksi hyo-
dyllisimmaksi koettu ryhméakeskustelu YritysCafé-vierailun tunnelmista sai nelja aanta. (TAU-
LUKKO 3.)

Kolmannen kysymyksen jalkeisessa vapaassa tekstikentassa oli kaksi kommenttia:
e Eiko vois olla ruoka tarjoilua
e Hyvidhan naméa kaikki ennen ja jalkeen ehdotukset. Vois olla vaihtuva aina teema
vierailupaikasta riippuen. Esimerkiksi.
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Valitse 3 palvelua, jotka olisivat hyddyllisid YritysCafé-vierailun jdlkeen:

Vastattu: 10 Ohitettu: 1

Kahvitarjoilu mieluummin vierailun _ 3
jalkeen kuin vierailun aikana

Oman osaamisen tunnistaminen - - 1

valmennus

Ryhmékeskustelu vierailun 4
tunnelmista

CV- ja hakemustydpaja 8
Tybhaastatteluharjoitukset 2

Tutustuminen ohjatusti yhdessa

ty6kaluihin ja malleihin

Asiantuntijan sparraus- tai keynote- - 1

puheenvuoro

Tybnhaun opasvihkonen (paperi- 6
versio) itsendiseen tydskentelyyn

2 4 & 8 10

(=]

YritysCafé : Kyselytutkimus palvelun kehittimiseksi

TAULUKKO 3. Vastausjakauma YritysCafé:n jalkeen jarjestettavaksi toivotuista palveluista

5.4 Pohdiskeluvaihe (Thinking)

Pohdiskeluvaiheessa (thinking) keréatty tieto analysoidaan ja yksityiskohdat tasmennetéaan. Ta-
voitteena on luoda strateginen viitekehys, jonka avulla palvelumuotoiluprosessille méaaritellaéan
suunta ja kriteerit sek& aikataulu ja resurssit. Tama tehddan ensimmaisessd ymmarrysvai-
heessa saatujen tietojen pohjalta. Pohdiskeluvaiheen tydkaluna voidaan kayttaa esimerkiksi
itsepohdintaa ja kasitekarttaa (mind map). (Moritz 2005, 128-131.)

On tarkedd ymmartaa ja huomioida useat nakdkulmat ja tarpeet YritysCafé-palveluun: osaajien
intressi on tyo6llistya tai tutustua eri tydbnantajiin ja yrityksiin, tydnantajien intressi on rekrytoida
osaavaa ty0voimaa ja saada positiivista julkisuuskuvaa edustamalleen yritykselle ja toimialalle,

oppilaitosten tavoitteena on tiivistda yhteisty6ta tydnantajien kanssa ja luoda tyollistymispol-
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kuja opiskelijoille, kuntien tavoitteena on saada mahdollisimman moni ty6ton kuntalainen tyo-
elamaan, opiskelijat tyollistymaan ja asumaan opiskelupaikkakunnalle, yrityksiin osaavaa tyo-

voimaa ja naiden kaikkien kautta elinvoimaa kuntaan.

Pohdiskeluvaihe on palvelumuotoilijan eli opinnaytetydn tekijan omaa pohdintaa keratyn asia-
kas- ja sidosryhmatiedon pohjalta. Ideoiden ja tiedon koostamisen tytkaluna on palvelupolku,
jossa on kuvattu YritysCafé-palvelupaketin paavaiheet. (KUVIO 9.) Paavaiheisiin luonnostel-
luista palvelupaketin liitannaispalveluista (tuki- ja lisapalvelut) on esitetty useita vaihtoehtoja,
joita voidaan yhdessa asiantuntijaryhmén kanssa arvottaa mydhemmissa suunnittelun vai-
heissa. Palvelupolkua tarkennetaan edelleen palvelutuokioiksi ja kontaktipisteiksi kehittamis-

vaiheen aivoriihessa.

"ENNEN VIERAILUA - O 1J 'VIERAILUN JALKEEN'
PALVELUT: - NI‘_}QK - -PALVELUT:

Oman osaamisen TYONANTAJAN CV- ja hakemustyopaja
tunnistaminen KOHTAAMIS- Tyonhaun
Tyohaastattelu- TAPAHTUMA: opasvihkonen
harjoitukset - Ryhmakeskustelu
Minuutin pitchauksen Vierailu vierailun tunnelmista
harjoittelu Tutustuminen
Vuorovaikutustaitojen www-pohjaisiin
valmennus tyénhaun tyékaluihin

Asiantuntijan sparraus- ja malleihin
tai keynote-
puheenvuoro

Kahvitarjoilu Palautekysely
Yhteiskuljetus \ Kahvitarjoilu

.

KUVIO 9. Luonnos YritysCafé:n palvelupolun paavaiheista
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5.5 Kehittdmisvaihe (Generating)

Kehittamisvaiheessa (generating) ideoidaan, luodaan, lIoydetdéan ja kehitetdén ratkaisuja, tun-
nelman elementteja seka palvelun konseptia. Ideoinnin on tarke&aa perustua palvelun kayttajien
todellisiin tarpeisiin. Vaiheessa kaytettavia tytkaluja ovat muun muassa ideointihaastattelut
(idea interview) ja aivoriihi (brainstorm). (Moritz 2005, 132-135.)

Kehittamisvaiheen aivoriihi jarjestettiin syyskuussa 2018 skypekokouksena. Osallistujina oli
kolme tydllisyyspalveluiden asiantuntijaa, yksi elinkeinopalveluiden asiantuntija, yksi yrittaja ja
kaksi kehittamishankkeen tyontekijaa. Tydskentely eteni aiemmin pohdiskeluvaiheessa tyos-
tetyn palvelupolun luonnoksen pohjalta. Palvelumuotoilija esitteli kehittamisprosessin ja kyse-
lytutkimuksen tulokset, joiden pohjalta palvelupolun luonnos oli mallinnettu.

Aivoriihen osallistujat kokivat, ettd on tarkeaa rajata palveluvalikoimaa tasséa vaiheessa, jotta
jokainen tarjottava palvelu voidaan tarjota laadukkaana ja kokonaisuus pysyy hallittuna. Luon-
noksesta seulottiin esipalveluiden tukipalveluiden osalta tiivimpi kokonaisuus ja lapileikkaa-
vina teemoina mallinnukseen lisattiin digitaaliset ja kasvokkain tarjottavat palvelut. Jalkipalve-
luiden tukipalveluihin paatettiin jattda luonnoksen mukaiset palvelut, tosin todettiin etta www-
pohjaiset tydnhaun tydkalut ja menetelmat on sisallytettavissa tydonhaun opasvihkoseen. (KU-
VIO 10.) Palvelupolun jakaminen palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin p&é&tettiin toteuttaa blue-
print-kaavion mallintamisen yhteydessa, jossa huomioidaan myds palvelun tuottamiseen osal-

listuvien nakdkulma.

Aivoriihessa kaytiin keskustelua myos muista kohtaamismahdollisuuksista, esimerkiksi mes-
suista, rekrytointitapahtumista ja usean yrityksen yhteisesta YritysCafé:sta jossain muussa ym-
paristossa kuin yritysten tiloissa. Paatettiin, ettéa palvelupakettia testataan parhaillaan kehitet-
tavalla mallilla eri toimialoilla, jonka jalkeen kaynnistetaan jatkokehitysvaihe ydinpalvelun muo-
toilun osalta. Téassa aivoriihessa palvelupaketista pois jatetyt liitannaispalvelut, vuorovaikutus-
taitojen valmennus ja asiantuntijan sparraus- tai keynote-puheenvuoro, nostetaan uudelleen

esiin jatkokehitysvaiheessa.
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'ENNEN VIERAILUA - 9 'VIERAILUN JALKEEN'
PALVELUT: TYONI:J’;/I\\KIJAN -PALVELUT:

Oman osaamisen TYONANTAJAN CV- ja hakemustyopaja
tunnistaminen KOHTAAMIS- Tyonhaun

Tybhaastattelu- TAPAHTUMA: opasvihkonen

harjoitukset - Ryhmakeskustelu
Minuutin pitchauksen Vierailu vierailun tunnelmista

harjoittelu Tutustuminen
www-pohjaisiin
tyénhaun tydkaluihin
ja malleihin

Kahvitarjoilu Palautekysely
Yhteiskuljetus Kahvitarjoilu

KUVIO 10. YritysCafé:n palvelupolun paavaiheet kehittamisvaiheen jalkeen

5.6 Seulontavaihe (Filtering)

Seulontavaiheessa (filtering) valitaan aiemmissa vaiheissa kehitetyista palveluideoista ja -kon-
septeista parhaimmat jatkokehitettavaksi. Usein valitsijoina ovat palvelun kaytt6on liittyvat asi-
antuntijat, mutta liséksi tulevan palvelun mahdollisia kayttajia olisi hyodyllista osallistaa. Lah-
tokohtana kaytetaan aina edellisen vaiheen tuloksia. Seulontavaiheessa voidaan kayttaa tyo-
kaluina esimerkiksi soveltuvuusarviointia (feasibility check) tai korttiadnestysta (card sorting).
(Moritz 2005, 136-139.)

YritysCafé-palvelupaketin seulontavaihe kaytiin jo kehittdmisvaiheen aivoriihen skypekokouk-
sen yhteydessa, jossa palvelumuotoilijan esittdméasta palvelupolun luonnoksesta muotoiltiin lii-
tannaispalveluiden osalta tiivimpi kokonaisuus. Palvelupolun mallinnukseen liséttiin myos la-

pileikkaavina teemoina digitaaliset palvelut ja kasvokkain tarjottavat palvelut.
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5.7 Selitysvaihe (Explaining)

Selitysvaiheessa (explaining) palvelumuotoiluprosessin aikana syntyneet palveluideat ja -kon-
septit esitellaédn palvelun toteuttajille ja sidosryhmille. Vaihe tarjoaa mahdollisuuden vuorovai-
kutukseen palveluun liittyvien tahojen kanssa. Tassa vaiheessa palvelua voidaan myoés mah-
dollisuuksien mukaan testata. Vaiheessa kaytettavaksi suositeltuja tyokaluja ovat esimerkiksi
persoonakortit (personas), itse kokeilu (try it yourself) ja prototypointi (prototype). (Moritz 2005,
140-143.) Selitysvaiheessa palvelua voi konkretisoida my6s tunnelmaa ja aistielamyksia

(né@kdo, kuulo, haju, maku, tunto) kuvailemalla.

Kehitetty YritysCafé-palvelupaketti paatettiin lanseerata toiminta-alueella esittelemalla sita
kahdenvalisissé puhelinkeskusteluissa lokakuun 2018 aikana tyollisyys- ja elinkeinotoimijoille
seka oppilaitosten ja yritysten edustajille. Hanketyontekijdiden toimesta tehty puhelinesittely
sisélsi YritysCafé:n idean ja palvelupaketin esittelyn. My6s tunnelman elementeista ja tunnel-
mamuotoilun tarkeydesta keskusteltiin. Tavoitteena oli samalla saada tietoa, missa kunnissa
ja milla toimialoilla olisi kiinnostusta kokeilla YritysCafé-palvelupakettia kdytdnndssa. Puhelin-
kierroksen tuloksena paatettiin jarjestaa kaksi kokeilua; toisessa kunnassa siivouspalveluiden
toimialalla ja toisessa metalliteollisuuden alalla. Paatoksen jalkeen sovittiin kaikkien kokeilujen
tuottamiseen osallistuvien osapuolten yhteisesta skypepalaverista, jossa oli mahdollisuus so-
pia tarkemmin jarjestelyn yksityiskohdista ja tytnjaosta.

5.8 Toteutusvaihe (Realising)

Toteutusvaiheessa (realising) tarkasteltava palvelu testataan eli pilotoidaan, jonka jalkeen sité
voidaan tarvittaessa jatkokehittda edelleen tai se voidaan maaritella valmiiksi palvelutuot-
teeksi. Palvelupolun ja palvelutuokioiden maarittdminen tapahtuu tassa vaiheessa, kuten myos
kaytto- ja tydoskentelyohjeiden (guidelines) laatiminen seka koulutuksen (training) jarjestaminen
palvelun toteuttajille. My6s liiketoiminta-, markkinointi- ja lanseeraussuunnitelmien teko kuuluu
toteutusvaiheen toimenpiteisiin. Vaiheessa kaytettavaksi suositeltuja tydkaluja ovat esimer-

kiksi palvelupolun mallintaminen ja blueprint. (Moritz 2005, 144-147.)
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5.8.1 Blueprint-kaavio

Palvelupolun jakaminen palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin seka palvelupaketin tarkempi
mallintaminen p&étettiin toteuttaa blueprint-kaavion avulla. Valittu menetelmé oli selkein tapa
hahmottaa ja ymmartaa palvelukokonaisuutta myods palvelun tuottamiseen osallistuvien nako-
kulmasta. Blueprint-kaaviota rakennettiin vuorotellen palvelumuotoilijan itsenaisena tyona ja
pienen asiantuntijaryhman yhteistyona. Yhteiskehittdmisen kirjoitusosiota tehtiin pilvipalve-
lussa ja keskusteluita kaytiin skypen kautta. Blueprint-kaavion toteuttamiseen on olemassa
www-pohjaisia tydkaluja, mutta muutaman turhauttavan kokeilun jalkeen kaavion toteutus sah-

kbiseen muotoon paadyttiin tekeméaan excelilla.

Tassa esitetty blueprint-kaavio on laajennettu versio useiden palvelumuotoilijoiden kayttamista
malleista. Kaavio toteutettiin palvelupolun pohjalta taydentamalla siihen palvelutuokioita, kon-
taktipisteita seka palvelun tuottajien toimia, jotka jaettiin kayttajille nakyviin seka kayttajille na-
kymattomiin palvelun tuottajien toimiin. Erityisené lisdné kaaviossa on esitetty kayttajan aisti-
mat tunnelman elementit. Myos palvelun tuottamisen tukitoimet ovat tarkasteltavissa tassa ko-
konaisuudessa. Kayttgjalle nakymaton palveluprosessi sisaltda lukuisia kontaktipisteita, joita
on lahes mahdoton esittaa blueprint-kaaviossa. Tassa esitetyssa blueprint-kaaviossa kontak-
tipisteet on kuvattu laajemmalla tasolla, josta palvelun tuottajat pystyvat kuitenkin jo hahmot-
tamaan syvemman tason ja tydnjaon YritysCafé:a jarjestettaessa.

Blueprint-kaavio on visuaalinen tapa hahmottaa palvelukokonaisuus. Kaaviota tydstettaessa
havaittiin tukiprosessien olevan paasaantoisesti digitaalisuuteen liittyvid. Blueprint-kaavion ha-
vaittiin my6s toimivan mainiosti palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kuvaajana. Kaavion
kautta palvelun tuottajien roolien hahmottaminen seka aikataulujen, resurssien ja kustannus-
ten suunnittelu on toteutettavissa johdonmukaisesti ja nopeasti. YritysCafé:n blueprint-kaa-

viota on tarkoitus tarkentaa tulevien kokeilujen jalkeen. (LIITE 2.)

5.8.2 Testaus

Palvelumuotoiluprosessin lapikaynyt YritysCafé-palvelupaketti on nyt valmis testaukseen ja

jatkokehittamisvaiheeseen.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittéd My Way -hankkeen tarjoamaa YritysCafé-palvelua pal-
velumuotoilun keinoin. Kehittamistehtavana oli palvelupolkua tarkastelemalla ja kehittamalla
tuottaa ydinpalvelusta liitannaispalveluiden avulla palvelupaketti, jonka avulla voidaan varmis-
taa kaikille palveluun osallistuville johdonmukainen ja hyodyllinen palvelukokemus. Tuotettu
palvelu vastaa yhteiskunnalliseen haasteeseen ja toimii hyodyllisena tyokaluna tyénhakijalle,

tyonantajalle, kunnalle ja koulutusorganisaatiolle.

Kehittamisen malliksi valikoitui Stefan Moritzin kehittama palvelumuotoiluprosessin malli. Mo-
ritzin palvelumuotoilun prosessikaavioon oli luontevaa suunnitella tAmé&n opinnéaytetytn kehit-
tamistehtavassa kaytettava tyokalu- ja menetelmavalikoima. Malli rakentuu asiakasymmarryk-
sen, konseptisuunnittelun ja toteuttamisen osa-alueista, jotka sisaltavat yhteensa kuusi vai-
hetta (ymmarra, pohdi, kehita, seulo, selita ja toteuta). Palvelumuotoilun menetelmina kaytettiin
prosessin eri vaiheissa havainnointia, benchmarkkausta, lomakekyselya, itsepohdintaa seka

palvelupolun ja blueprint-kaavion mallinnusta.

Kehittamistehtava jakaantui viiteen paavaiheeseen. Kehittamisprosessin alkuvaiheessa tes-
tattu YritysCafé-palvelu arvioitiin havainnoinnin ja benchmarkkauksen menetelmien avulla.
Olennainen suuntaa-antava vaihe oli osaajille ja asiantuntijoille suunnattu kyselytutkimus, josta
saatiin tulevia vaiheita varten arvokasta asiakaskokemustietoa. Edellamainittujen vaiheiden tu-
losten pohjalta mallinnettiin kehitettdvan palvelupaketin palvelupolku. Palvelumuotoiluproses-
sin paatteeksi palvelupolku laajennettiin blueprint-kaavioksi, jossa on tarkasteltavissa niin pal-

velun kayttgjille nakymattomat tydvaiheet, kuin myods tunnelman muodostumisen elementit.

Valitut menetelmat toimivat hyvin tassé kehittdmistehtavassa ja muotoiluprosessi eteni luonte-
vasti asiantuntijoiden kanssa tehtyd yhteiskehittdmista ja palvelumuotoilijan eli opinnaytetyon
tekijan itsenaista tyoskentelyd yhdistamalla, vuorotellen. Jossain vaiheessa kehittamista unoh-
duimme pohtimaan palvelupolun ja palvelupaketin eroa ja kuvaamista, mutta hahmottelemalla

molempia I6ysimme tavan yhdistaa ne visuaalisesti, ja rakensimme blueprint-kaavion.
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Palvelun tuottajat ja palvelun kehittdmisprosessiin osallistuneet tydskentelevat maantieteelli-
sesti laajalla alueella, joka osaltaan vaikutti kaytettavien menetelmien valintaan, ja jonka joh-
dosta kehittamistehtavan kaikissa vaiheissa pyrittiin hyoédyntdmé&an mahdollisuuksien mukaan
sahkaoisia tyokaluja. Skypepalavereihin ja asiakirjan muokkaamiseen pilvipalvelussa on help-
poa osallistua itselle sopivalla ajalla ilman pitkia matka-aikoja. Myds prosessin edistdminen on

nopeampaa digitalisaatiota hyddynnettaessa.

YritysCafe-palvelupakettia tullaan tarjoamaan testaukseen neljan seutukunnan alueella ensi-
sijaisesti lahipalveluna. Mielenkiintoinen havainto oli, ettd kehittdmisprosessi toteutettiin paa-
saantdisesti digitaalisessa toimintaymparistdssa, vaikka kehittamisprosessi koskeekin kasvo-
tusten toteutettavia lahipalveluita. Jatkokehitysideoita tuli esiin jo kehitysvaiheen aivoriihessa.
Keskustelua kaytiin myds muunlaisista kohtaamismahdollisuuksista kuin yritysvierailusta: mes-
suista, rekrytointitapahtumista ja usean yrityksen yhteisesta YritysCafé:sta jossain muussa ym-
paristdssa kuin yritysten tiloissa. Aivorilhessa suunniteltiin, etta jonkin ajan kuluttua kaynniste-

tadan jatkokehitysvaihe ydinpalvelun muotoilun osalta.

Olin suorittanut jo kaikki opintojaksoni, mutta opinnaytetyoprosessi jai paikkakunnalta toiselle
muuton ja uuden tyon aloittamisen jalkoihin lahes vuodeksi. Kevaalla 2018 ryhdistaydyin ja
paatin valmistua kuluvan vuoden loppuun mennessa. Opinnaytetyon tekeminen vaatii keskit-
tymista, lahes unohtumista tydskentelyn pariin, ja onnistuin jarjestdmaan omaa rauhallista ai-
kaa kesdlomalla ja syysloman aikana. Yksityiskohtia on kuitenkin paljon, ja tekstin tuottamisen
lisdksi kyselyn laatimiseen seka kuvioiden ja taulukoiden tuottamiseen ja viimeistelyyn tulee
varata oma aikansa. Opinnaytetydprosessi on ollut opettavainen: pitkdjanteinen ajattelutapa ja
kyky nahda syvemmalle, yksityiskohtaisesti, on kehittynyt. Olen tyytyvainen lopputulokseen ja
toivon, ettd opinnaytetydssa kehitettyd YritysCafée-palvelupaketin mallia tullaan hyddyntamaan

tyollisyydenhoidossa laajalti alueella, ellei jopa valtakunnallisesti.
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LITE 1/1
Kyselytutkimus saatavissa www-pohjaisena osoitteessa
https://fi.surveymonkey.com/r/YY77VXK.

YritysCafé : Kyselytutkimus palvelun kehittamiseksi

1. YritysCafe : Yritysvierailu

YritysCafé:ssa osaajat osallistuvat tydllistavaan yritykseen jarjestettavalle vierailulle. YritysCafé-palvelussa pilotoidaan uutta tapaa hoitaa
tyollisyytta ja luoda kohtaamisia osaajien ja tydllistavien yritysten kesken. Vierailulle osallistuvat osaajat saavat yritysesittelyn, tietoa tarjolla
olevista tydpaikoista ja mahdollisuuden tutustua tytskentelytiloihin. Kokeilu edistad myds yritysmarkkinointia ja luo positilvista
tydnantajamielikuvaa.

YritysCafé-palvelusta on tavoitteena kehittda palvelupaketti, joka sisdltaa varsinaisen vierailun liséksi ryhmakokoontumisen ennen ja jalkeen
vierailun. TAMAN SIVUN KYSYMYKSET KOSKEVAT VARSINAISTA YRITYSCAFE-VIERAILUA.

1. Osallistuin YritysCafé-vierailulle
() opiskelijana / tysnhekiiana

() tyoni puolesta

2. Miten arvioisit YritysCafé-vierailua?

5 (erinomainen) 4 (hywd) 3 (tyydyttava) 2 (vditzava) 1 (hyono)

3. Mika YritysCafé-vierailussa onnistui?

4. Kuinka YritysCafé-vierailua voisi kehittaa?



https://fi.surveymonkey.com/r/YY77VXK

LIITE 1/2

YritysCafé : Kyselytutkimus palvelun kehittamiseksi

2. YritysCafé : Palvelut ennen vierailua

YritysCafé-palvelusta on tavoitteena kehittda palvelupaketti, joka sisaltaa varsinaisen vierailun liséksi ryhmakokoontumisen ennen ja jalkeen
vierailun. Kokoontumisessa mm. harjoitellaan, valmennetaan, keskitytdan tai voimaannutaan - sind saat paattad, mitd haluat. Taman sivun
kysymykset koskevat ENNEN VARSINAISTA VIERAILUA JARJESTETTAVIA PALVELUITA.

5. Valitse 3 palvelua, jotka olisivat hyddyllisia ennen YritysCafé-vierailua:
Kahvitarjoilu mieluummin ennen vierailua kuin vierailun aikana

Oman osaamisen tunnistaminen -valmennus

Kehonkielen taitojen valmennus

Kylmésaittoharjoitukset

Tythaastatteluharjoitukset

Minuutin pitchauksen (itsensa nopea esittely) harjoittelu

Vuorovaikutustaitojen valmennus

Rentoutus- ja keskittymisharjoitukset

Kokoustekniikkaharjoitukset

Aslantuntijan sparraus- tal keynote-puheenvuoro

Do gooodn

Yhteiskuljetus vierailulle

Téhan voit kommentoida vastauksiasi tal ehdottaa jotain muuta palvelua:

YritysCafé : Kyselytutkimus palvelun kehittamiseksi

3. YritysCafé : Palvelut vierailun jalkeen

YritysCafé-palvelusta on tavoitteena kehittdd palvelupaketti, joka sisdltad varsinaisen vierailun lisaksi rynmakokoontumisen ennen ja jalkeen
vierallun. Kokoontumisessa mm. harjoitellaan, valmennetaan, keskitytéan tai voimaannutaan - sind saat p&attad, mitd haluat. Tdmén sivun
kysymykset koskevat VARSINAISEN VIERAILUN JALKEEN JARJESTETTAVIA PALVELUITA

6. Valitse 3 palvelua, jotka olisivat hyddyllisia YritysCafé-vierailun jalkeen:

Kahvitarjoilu mieluummin vierailun jalkeen kuin vierailun aikana

Oman osaamisen tunnistaminen -valmennus

Ryhmékeskustelu vierailun tunnelmista

CV- ja hakemustyopaja

Tybhaastatteluharjoitukset

Tutustuminen ohjatusti yhdessé www-pohjaisiin tydnhaun tydkaluihin ja malleinin
Asiantuntijan sparraus- tai keynote-puheenvuoro

Tybnhaun opasvihkonen (paperiversio) itsendisen tydskentelyn tueksi

OO ooogoo

Palautekysely

Tahan voit kommentoida vastauksiasi tal ehdottaa jotain muuta palvelua:



BLUEPRINT YRITYSCAFE

ESIPALVELU (PALVELU ENNEN VIERAILUA)

KAYTTAJALLE NAKYVAT
FYYSISET ELEMENTIT

Sahkoposti-
kutsu / Lehti-
ilmoitus

Mahdollinen
kuljetuspalvelu

Parkkipaikka

Valmennus-
paikka

Sisaantulo

Kahvitarjoilu

Valmennustila

Puheet

Valmennus-
materiaalit

KAYTTAJIAN
PROSESSIT / TOIMET

limoittautu-
minen

Saapuminen
paikalle

Kahvihetki

Valmennus-
tilanne

Siirtyminen
yritysvierailulle

KAYTTAJAN AISTIMAT
TUNNELMAN ELEMENTIT
(n&kd, kuulo, haju, maku, tunto)

Valmennustilan
esteettisyys ja
sisailma

Taustamusiikki

Kahvin ja
leivonnaisten
tuoksu ja maku

Valaistus ja
tuoksu

Aanensavyt

Vuorovaikutuksen linja

KAYTTAJALLE NAKYVA
PALVELUPROSESSI
(henkilston toimet)

Ohjaus piha-
alueella

Vastaanotto /
Tervehtiminen

Ohjaus kahville
ja paikalle

ESR-
lomakkeiden
taytto

Avaus ja
valmentaminen

Valmennus-
materiaalien
jako

Info
siirtymisestd ja
siirtyma

Nikyvyyden linja

KAYTTAJALLE NAKYMATON
PALVELUPROSESSI
(henkiloston toimet)

Aikataulutus ja

Myynti
vy varaukset

Markkinointi-
materiaalien
valmistus

Tiedotus ja
markkinointi

Hanke-
hallinnollinen
valmistelu

Valmennustilan
ja tarjoilun
valmistelu

Valmennuksen
valmistelu

Sisdisen vuorovaikutuksen linja

TUKIPROSESSIT

. Sosiaalinen
Internetsivusto "
media

Skype-
kokoukset

Kokous-
tekniikka

BLUEPRINT YRITYSCAFE

YDINPALVELU (VIERAILU)

KAYTTAJALLE NAKYVAT
FYYSISET ELEMENTIT

Yrityksen
sisaantulo ja Kokoustila
vastaanotto

Diaesitys

Puheet

Tuotantotilat

KAYTTAJIAN
PROSESSIT / TOIMET

Saapuminen
yritykseen

Yritysesittely-
tilanne

Kierros
tyoskentely-
tiloissa

Lyhyt
hldkohtainen
esittiytyminen

Vierailun
paattyminen ja
poistuminen

KAYTTAJAN AISTIMAT
TUNNELMAN ELEMENTIT
(n&ko, kuulo, haju, maku, tunto)

Valaistus ja

limapiiri
P tuoksu

Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksen linja

KAYTTAJALLE NAKYVA
PALVELUPROSESSI
(henkiléston toimet)

Vierailun
"hostaus"

Jatko-
toimenpiteista
informointi

Nikyvyyden linja

KAYTTAJALLE NAKYMATON
PALVELUPROSESSI
(henkilston toimet)

Vierailun
etenemisestd
sopiminen

Sisdisen vuorovaikutuksen linja

TUKIPROSESSIT

BLUEPRINT YRITYSCAFE

JALKIPALVELU (PALVELU VIERAILUN JALKEEN)

KAYTTAJALLE NAKYVAT
FYYSISET ELEMENTIT

Mahdollinen

kuljetuspalvelu Parkkipaikka

Valmennus-
paikka

Sisaantulo

Valmennustila

Puheet

Valmennus-
materiaalit

Materiaalit
omaan
kéyttoon

Palautekysely

KAYTTAJIAN
PROSESSIT / TOIMET

Siirtyminen
valmennukseen

Valmennus-
tilanne

Palautteeseen
vastaaminen

KAYTTAJAN AISTIMAT
TUNNELMAN ELEMENTIT
(n&kd, kuulo, haju, maku, tunto)

Valaistus ja
tuoksu

Taustamusiikki

Adnensavyt

Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksen linja

KAYTTAJALLE NAKYVA
PALVELUPROSESSI
(henkilston toimet)

Ohjaus palvelun
kulusta

Avaus ja
valmentaminen

Valmennus-
materiaalien
jako

Kiitos ja
nakemiin!

Nikyvyyden linja

KAYTTAJALLE NAKYMATON
PALVELUPROSESSI
(henkiléston toimet)

Valmennustilan
valmistelu

Digiyhteyksien
jarjestely

Valmennuksen
valmistelu

Palautteen
analysointi

Sisdisen vuorovaikutuksen linja

TUKIPROSESSIT

Digiyhteydet

Sahkdinen
palautekysely

LIITE 2



