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Ty6voimapula on Pohjanmaan maakunnissa suurin este yritysten kehittymiselle.
Tyottdmid tyonhakijoita on vdhén ja heididn osaamisensa ei kohtaa yritysten osaa-
mistarpeiden kanssa. Tassa tutkimuksessa ratkaisua haetaan rekrytointikoulutuspal-
veluilla. Tutkimustehtdva on kehittdd toimintatutkimuksen avulla rekrytointikoulu-
tuspalvelua. Tutkimuskysymykset liittyvét palvelun muotoiluun asiakasyrityksille:
Miten ryhmékeskustelu auttaa yhteiskehittimistd? Miten korkea ty6llisyysaste ja
kova tyovoimapula vaikuttavat rekrytointikoulutuksen palvelumuotoiluun?

Rekrytointikoulutuspalvelua tutkitaan ja kehitetdén palvelumuotoilun muodosta-
massa viitekehyksessd. Palvelumuotoilussa palvelun kayttdjét ja asiakasyritykset
ovat keskiossd, jotta muotoiltava palvelu tyydyttéisi asiakasyritysten edustajien ja
palvelun loppukéyttdjien tarpeita. Tdssa tutkimuksessa keskeinen tyotapa on yhteis-
kehittdminen ja sithen kietoutuu ryhmékeskustelut aineiston kerdystapana.

Tami tutkimus osui ajankohtaan (2019), jolloin alueella vallitsi ldhes tiystyolli-
syys. Jotta palvelumuotoilu saadaan tarkoitetulla tavalla toimimaan, osallistujat tu-
lee perehdyttdd hyvin ja asiakasymmarryksen tirkeys tulee olla osallistujien fokuk-
sessa. Kehittimishankkeessa selvisi, ettd yhteisen asiakasymmarryksen voi saavut-
taa helpommin ja paremmin, jos ryhmédkeskusteluja pidetddn tuotannollisessa ym-
péristossa.
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Labour shortage is the biggest hindrance to company development in the Ostro-
bothnia regions. There are few unemployed jobseekers and their skills do not meet
company skill requirements. This research seeks solutions for recruitment training
services. A function of the research is, with the help of action research, to develop
recruitment training service. The research questions concern service design for cli-
ent companies: How does group conversation help co-creation? How does a high
employment rate and a severe labour shortage affect service design of recruitment
training?

Recruitment training services are examined and developed in a service design
frame of reference. Service users and client companies are central in service de-
sign, in order that the designed service satisfies the representatives of client com-
panies and the requirements of the service’s end users. In this research a central
method is co-creation involving group conversations as a material collection
method.

This research was conducted at a time (2019), when the region was dominated by
almost full employment. For service design to operate in the intended manner,
participants must be well familiarised, and the importance of client understanding
must be the focus of participants. The development project resolved that collective
customer understanding can be more easily and better obtained if group conversa-
tions are held in a production environment.
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LIITELUETTELO

LIITE 1 Opal-palaute ensimmaisesta pilottikoulutuksesta



1 JOHDANTO

Osaavan tydvoiman saatavuus madrittelee lopulta sen, miten Suomen hyvinvoin-
tiyhteiskunta pystytdin tulevaisuudessa rahoittamaan verovaroilla. Toimeksianta-
jan ydinliiketoiminta perustuu asiakasyritysten tarpeita vastaavien tyontekijoiden
l6ytymiseen. Useassa ammattiryhmissd on ylitarjontaa henkildstostd (tyottomid
tyOnhakijoita) kun taas toisaalta avoimia tyOpaikkoja on enndtysmiidrd. Lehtisen
artikkelissa (Ilkka 12.11.2019, 7) tyoministeri Timo Harakka kertoi vieraillessaan
Vaasassa, etteivit “tyottomét ja avoimet tyOpaikat 10yda toisiaan”. Kohtaanto-on-

gelma Suomessa on merkittava.

Suomen hallitus on méaritellyt tydllisyysastetavoitteeksi toimikaudellaan 75%, ker-
toi tyoministeri Timo Harakka vierailullaan. Pohjanmaalla tavoite oli vierailun ai-
kaan jo asetettu 80 prosenttiin (Lehtinen), koska tyottdmien tyonhakijoiden osuus
tyovoimasta oli Pohjanmaalla Manner-Suomen alhaisin eli paras, 5,8 %, ja Eteld-
Pohjanmaan lukema oli toiseksi paras, 6,1 % (Peltokangas 23.10.2019, 9). Koko
maan lukema oli tuolloin 8,6 %. Oikeusministeri Anna-Maja Henriksson totesi Jur-
kan artikkelin (Ilkka 5.11.2019, 19) mukaan viikkoa aikaisemmin vieraillessaan
Vaasassa, ettd Pohjanmaalla on korkean tydllisyysasteen seurauksena ‘“huutava
pula osaajista ja se on yritysten kasvun jarru”. Suomen tyollisyysasteen nostaminen
on tdmén hetken (syksy 2019) yhteiskunnallisen keskustelun yksi tdrkeimmistéi pu-

heenaiheista.

Pohjanmaan maakunnissa on paljon teknologiateollisuutta ja osaavan tyovoiman
puute on alan yrityksille aito kasvun este. Téhéin haasteeseen vastaaminen erilaisin
ratkaisuin on ollut timén tutkimuksen tekijén keskeinen tyotehtidva yli kymmenen
vuotta. Asiakasyritysten tarpeet ovat jatkuvasti entistd haastavampia tdyttdd. Yri-
tysten tarvitsemaa osaamista kasvustrategioidensa toteuttamiseksi ei endé juurikaan
ole 16ydettdvissd alueen tiedossa olevista tyonhakijoista. Tyossdkdyvien tyonteki-
joiden siirtyminen yrityksesti toiseen ei ratkaise alueellista haastetta, vaan siirtdi
ongelman yrityksesti toiseen. Teknologiateollisuuden koulutuspaikat toisen asteen
oppilaitoksessa eivit tidyty. Yritysten tarpeisiin ndhden valmistuvia toisen asteen

opiskelijoita ei ole tarpeeksi. TyOministeri Timo Harakan mukaan (Lehtinen)



“hallitus tarjoaa ladkkeeksi yritysten tarpeista lihtevda muunto-, tdydennys- ja rek-

rytointikoulutusta” ja néihin toimenpiteisiin on varattu lisdméérirahaa.

Toimeksiantajayritykselld on itsellddn vahva kasvustrategia, mistd iso osa painottuu
orgaaniseen kasvuun. Tdmén kasvun saavuttamiseksi tarvitaan tdysin uudentyyppi-
sid palveluratkaisuja. Toimeksiantaja on yhdessé sidosryhmiensd kanssa suunnitel-
lut kolmivuotisen hankkeen, Lakeuden kutsu, miké osaltaan tdhtda kohtaanto-on-
gelman ratkaisemiseen ja yhteiskunnalle kalliiden ty6ttomien tyonhakijoiden tyol-

listimiseen.

Opinnéyte toteutuu Lakeuden kutsun pilotointivaiheen rekrytointikoulutusten suun-
nittelu-, toteutus- ja arviointivaiheessa. Interventiona kehittimishankkeen yhteis-
tyohon tuodaan palvelumuotoilun viitekehys. Opinndytetyon tavoitteena on, ettd
osallistujat oppivat yhteistyokumppaneidensa ja asiakkaidensa kanssa hyddynti-
maiin palvelumuotoilua siten, ettd palvelumuotoilun keinoja hyodyntéen kehitetta-
vit rekrytointikoulutuspalvelut tuottavat tehokkaasti ammattitaitoisia osaajia asia-
kasyritysten tyontekijoiksi ja ettd opinndytetydvaiheen jélkeen tapahtuvassa kehit-
tdmistydsséd palvelumuotoilu on oleellinen osa Lakeuden kutsun toteuttamisessa ja
mydhemmin luonteva tapa yhteisty6osapuolien tuotannon ja palveluiden kehittami-

sessd.
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2 TARVEANALYYSIJA NYKYTILAN KUVAUS

Toimeksiantaja on saanut Ty0- ja elinkeinoministerioltd 1+2-vuotisen rahoituksen
hankkeeseen, jonka suunnittelu on tehty ja kdytannon toteutus tehdddn konsortiolla,
johon kuuluu toimeksiantajan lisdksi kuusi toisen asteen ja korkea-asteen oppilai-
tosta. Hankkeen verkostoon kuuluu ndiden lisdksi toimeksiantajan teolliset koh-
deyritykset, kauppakamarit ja seudulliset kehitysyhtiot. Hankkeen punainen lanka
on kehittdd ja toteuttaa Pohjanmaan maakunnissa rekrytointi- ja tdsmikoulutuksia
teollisuudelle. Hanke nimettiin suunnitteluvaiheessa Lakeuden kutsuksi, jonka pal-

velumuotoiluun tima kehittdmishanke pureutuu.

Toimeksiantajan liiketoiminta nivoutuu yritysten tyontekijétarpeisiin ja onnistunei-
siin rekrytointeihin. Hankkeen kohdealueen, pohjalaismaakuntien (Pohjanmaa,
Keski-Pohjanmaa ja Eteld-Pohjanmaa), alhainen ty6ttdmyysprosentti vuonna 2019
pakottaa toimeksiantajaa innovoimaan uusia tapoja 10ytdd tyontekijoiti eri alojen
tarpeisiin. Pohjalaismaakuntien teknologiateollisuus on jo pitkdédn kipuillut koh-
taanto-ongelman kanssa, osaavaa tydvoimaa on vaikeaa 10ytdd. Pohjalaismaakun-
nissa on tuhansia ty6ttdmid tyonhakijoita, joiden osaaminen on joko vanhentunutta
tai sellaiselta toimialalta, josta ei endd 10ydy tyopaikkoja. Esimerkiksi tekstiiliteol-
lisuuden koulutuksen saaneita on alueella paljon, mutta suurin osa yrityksistd on
lopettanut toimintansa. Ylitarjontaa on myos erilaisista sihteereistd, datanomeista
jamerkonomeista, kun teknologiateollisuus tarvitsisi teknologisen koulutuksen saa-
neita tyontekijoitd. Toisaalta pitkdaikaistyGttomissd 10ytyy sellaisia tyonhakijoita,
jotka ovat saaneet koulutuksen sellaiselta alalta missa olisi nyt kysyntdd, mutta eri-
laisista syistd johtuen he eivit pysty koulutustaan vastaavaa tyotd tekeméddn. Katse
on kédntynyt muihin maakuntiin: voisiko Lakeuden kutsu houkutella potentiaalisia

tyontekijoitd téihin pohjalaisiin teollisuusyrityksiin?

Tavoite nostaa Suomen tyollisyysaste koko maassa 75 prosenttiin edellyttds, ettd
thmiset muuttaisivat tyon luokse tai ettd tyd muuttaa ihmisten luokse Suomen si-
salld. Suomi tarvitsee tydntekijoitd myds ulkomailta mm. demograafisen kehityk-
sen vuoksi. Tydvoiman piiriin pitdd saada monia vaikeasti tavoitettavia tai vaike-

asti tyollistettdvid kohderyhmid. Lakeuden kutsun tavoitteena ensi vaiheessa on,
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ettd oman maakunnan tydvoimapotentiaalin liséksi 10ydettiisiin niité, jotka olisivat
valmiita muuttamaan tiedossa olevan tyon ansiosta pohjalaisiin maakuntiin rekry-
tointikoulutuksen innoittamana. Toisessa vaiheessa houkuttelu on tarkoitus ulottaa

Suomen rajojen ulkopuolelle.

Tulevaisuuden kompetenssit muuttuvat teollisuudessa nopeasti: tarvitaan uusia ta-
poja loytda ja tuottaa tulevaisuuden tyontekijoitd teollisuusyritysten strategioiden
mukaisten tavoitteiden toteuttamiseen. Lakeuden kutsussa tavoitteena on huomi-

oida myos teollisten yritysten digitalisaation edistymisen luomat osaamishaasteet.

Tdmd opinndytety0 rajataan koskemaan kehittimishankkeen pilotointivaiheen
(noin puoli vuotta) palvelumuotoiluprosessia Suomessa vuonna 2019. Kehittdmis-
hanke siséltdd palvelumuotoilua kohdeyrityksille, asiakkaille ja loppukayttdjille
sekd sisdistd palvelumuotoilua konsortiossa. Konsortion ja asiakasyritysten yhteis-
tyolla on siind suuri rooli. Hankkeen asiakasyritykset ovat teolliset yritykset kol-
messa pohjalaismaakunnassa. Hankkeen ulkopuolelle rajataan ndiden yritysten et-
sintd ja 10ytyminen sekd palvelumuotoiltujen palveluiden markkinointitoimenpi-

teet.

Kehittiminen kohdistuu rekrytointikoulutuspalveluiden kehittdmiseen palvelu-
muotoilua hyddyntiden. Tutkimuskysymykset kohdistuvat intervention eli palvelu-

muotoilun tuomiseen osaksi kehittdimisprosessia:

e Miten ryhmikeskustelu auttaa yhteiskehittdmista?
e Miten korkea tydllisyysaste ja kova tydvoimapula vaikuttavat rekrytointi-

koulutuksen palvelumuotoiluun?
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3 PALVELUMUOTOILU

3.1 Palvelumuotoilun kisitteita

“Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kayttéjén kannalta helppokéyttoi-
sid, hyodyllisid ja haluttavia palvelukokonaisuuksia ja palveluorganisaation
nikokulmasta vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukon-
septeja.” (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti, 2014, 38.)

Palvelumuotoilu tdhtdd palvelukokemusten optimointiin. Se on yhteisesti jaettu
ajattelu- ja toimintatapa. Se on yhteinen kieli eri osaamisalojen yhteistyohon palve-
luiden kehittdmisessé, jolla tavoitellaan esimerkiksi parempaa toimivuutta, talou-
dellisuutta, ekologisuutta ja esteettisyyttd. Palvelumuotoilu on prosessi ja tyokalu-
valikoima. Se on kehikko, jolla padstdin kisiksi palveluiden suunnitteluun ja kehit-
tdmiseen ja jolla palvelun kehittdjd voi syventdd omaa osaamistaan ja rakentaa
omaan toimintaymparistoonsd paremmin sopivia palveluita. Palvelumuotoilu teki-
jat ovat palvelumuotoilijoita ja lopputulos on palvelu. (Ojasalo ym. 2014, 71; Tuu-

laniemi 2011, 58, 64, 68.)

Kilpailijoita parempia, jopa ylivoimaisia asiakaskokemuksia voidaan saada kehit-
tdmalla palvelua asiakaskeskeiseksi palvelumuotoilun avulla. Ylivertaisessa palve-
lulitketoiminnassa asiakas ei enédé ole kohde vaan osallistuu oman asiakaskokemuk-
sensa luomiseen ja tuottamiseen. Palvelumuotoilussa luodaan uutta yhdessé tai en-
tistd palvelua kehitetddn jatkuvana prosessina. Vililld kokeillaan ja saatujen koke-
musten, arvioinnin ja palautteen perusteella kehitetddn ja muokataan ja taas kokeil-
laan. Ja koko ajan opitaan lisdé. Tavoitteena on, ettd palvelumuotoiluna tehty tyo
tuottaa hyviai tai parempaa palvelua, joka ratkaisee asiakkaan ongelman tai tyydyt-
tdd asiakkaan tarpeen ja luo jokaisessa kohtaamisessa miellyttdvan asiakaskoke-
muksen arvostuksen ja vilittdmisen kautta. Palvelumuotoilu kohdistuu mm. palve-
luun liittyviin prosesseihin, vuorovaikutukseen, jarjestelmiin, brandeihin, tiloihin ja
esineisiin. (Saarelainen 2019, 73, 77, 79, 177, Fischer & Vainio 2014, 14, 166; Tuu-
laniemi 2011, 59, 64; Miettinen 2011, 30.)
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den tyydyttamiseksi.

Palvelupaketti maarittaa, mita yksittaisia osapalveluja palvelutuotteessa taytyy olla asiakkaan tarpei-

Ydinpalvelu vastaa asi-
akkaan keskeiseen os-
totarpeeseen.

Liitdnnadispalvelut voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin.

Avustavat palvelut ovat usein
valttamattomia, jotta asiakkaat
voisivat helposti kdyttaa ydinpal-

Tukipalvelut tekevat palvelun kdyttami-
sen miellyttdvammaksi, lisdavat palve-
lun arvoa ja erilaistavat palvelun kilpaili-

velua. joiden tarjonnasta.

Kuvio 1. Palvelupaketti. (Koivisto 2011, 44)

Palvelupaketti muodostuu ydinpalvelusta, tukipalvelusta ja lisipalvelusta. Kun
palvelua muotoillaan, on tirkedd miettid ylld olevan kuvion 1 mukaan, miké on var-
sinainen ydinpalvelu, mitkd sen kiyttod helpottavia avustavia palveluita ja mitka
tukipalvelut tekevit ydinpalvelun kéyttimisen miellyttivimmaksi tai erottavat

ydinpalvelun kilpailijoiden vastaavista palveluista.

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, asiakkaan prosessi palvelumuo-
toilussa. Se kertoo, miten asiakas kulkee, kokee ja etenee kéyttdessddn palvelua
alusta (tarpeen ja tietoisuuden syntymisestd) loppuun (palvelusta koettuun hyotyyn)
asti. Palvelupolku voidaan vaiheistaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jilkipalve-

luun. (Tuulaniemi 2011, 78-79; Koivisto, M. 2011, 55; Ojasalo ym. 2014, 73.)

Palvelutuokiot ovat palvelupolun perikkaisid, tarkoituksenmukaisia ja eripituisia
osia, joista jokainen sisdltad useita kontaktipisteiti, joiden kautta asiakas on kon-
taktissa kaikkien aistiensa kautta thmisiin, ympéristoon, esineisiin ja toimintatapoi-
hin. Ainet, valot, virit, tuoksut, maut ja materiaalit voidaan suunnitella osaksi kei-
noja, joilla pyritddn vaikuttamaan asiakkaaseen kontaktipisteissd, joissa palvelu
konkretisoituu kuluttajalle ja jossa syntyy kokemus palvelun kdyttdmisestd. On tér-
kedd, ettd kontaktipisteilld vélitetddn palvelun ndkdkulmasta oikeaa sanomaa. (Tuu-

laniemi 2011, 78-81. Koivisto 2011, 56.)
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Palveluniyttimoksi voidaan kutsua aikaa ja paikkaa, jossa asiakkaat kayttavat pal-
velua. Kontaktipisteet ndkyvit ndyttdmolle, kulisseissa on palvelun tarjoajan taus-

taprosessit. (Tuulaniemi 2011, 76. Koivisto 2011, 56.)
3.2 Thminen tarpeineen keskiossi

Tuulaniemen (2011) mukaan ihminen tarpeineen on laitettava keskioon palvelu-
muotoilussa. Se tuo téssd opinndytetydssd eri alojen asiantuntijat muotoilemaan
rekrytointikoulutuspalvelua siten, ettd se tyydyttiisi asiakasyritysten edustajien ja
palvelun loppukéyttéjien tarpeet. Koiviston, Sdyndjakankaan & Forsbergin (2019,
166) mukaan timé edellyttid, ettd palvelumuotoilua hyddyntidvén yrityksen tulee
olla asiakasléhtdinen sekd innovaatio- ja kehittimistoiminnassa etti operatiivisessa
palvelutuotannossa eli koko yrityksen tulee toimia asiakasldhtdisesti. Vain siten yri-
tys pystyy tuottamaan erinomaisia asiakaskokemuksia. Siitd voi rakentua asiakas-
keskeisyys, jossa on kyse asiakkaiden ja asiakkuuksien hoitamisesta tavoitteelli-
sesti hyvadn lopputulokseen parhaiten sopivilla keinoilla. Miettisen (2011) ja Saa-
relaisen (2019) mukaan se tarkoittaa kéyttdjien ja asiakkaiden ottamista mukaan
palvelumuotoilun avulla tapahtuvaan kehittimistyohon. Ndin asiakas on rakenta-
massa palvelukokonaisuutta, joka sopii hdnen tavoitteisiinsa ja tarpeisiinsa. Y hteis-
suunnittelua tehddén koko palvelumuotoilun prosessin ajan mukana oleville sovel-
tuvin menetelmin, jotka valitaan tyon alla olevan projektin mukaan. Empatia ja so-
siaaliset taidot ovat tarpeellisia taitoja muotoiltaessa palveluja. Palvelumuotoilussa
eri alojen osaajien yhteisty0 toteutuu poikkeuksellisen kiinteésti ja kdaytannonlihei-

sesti (Tuulaniemi 2011, 70).

Onnistuneessa palvelumuotoiluprosessissa asiakkaan toiveet ja tarpeet halutaan
ymmartdd, jotta palvelusta saadaan toimivampi (Saarelainen 2019, 79). Liiketoi-
minnassa tuloksellisuutta ja tehokkuutta ei voida kuitenkaan unohtaa, kun kehite-
td4n toimintaa ja palvelua palvelumuotoilun keinoin kohti optimaalista asiakashyo-
tyd. Palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ilahduttavat asiak-
kaita ja tdyttdvét palvelun tuottavan organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet

(Tuulaniemi 2011, 103).
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Eljala & Luoto (2014, 77) kiteyttavat: “Mikaén tuote, palvelu tai ratkaisu, joka ei

saa hyvéksyntdd kiyttdjien parissa, ei voi koskaan tulla menestystarinaksi ja tata

kautta edesauttaa palvelun tuottajan taloudellista kannattavuutta.”
Palvelumuotoilijoiden tulee ymmartéé asiakkaan tarpeet, odotukset ja tottumukset
syvilliselld tasolla, jotta palvelusta saadaan muotoiltua riittdvén houkutteleva, jotta
asiakas haluaa kéyttda ja kuluttaa palvelua. Palvelun tuottajan ja asiakkaan vilinen
vuorovaikutus on keskeistd palvelun kuluttamisessa ja palvelukokemuksen muo-
toutumisessa. Asiakkaat yritetdéin saada kertomaan toiveistaan, tarpeistaan tai anta-
maan palautetta palvelun kayttdmisestd. Heidin kéyttaytymistiddn havainnoidaan ja
heitd osallistetaan yhteissuunnitteluun ja arviointiin. Palvelun hinta ja muut omi-
naisuudet suhteessa kilpailijoiden vastaaviin palveluihin vaikuttavat myos asiak-

kaan palvelulle asettamiin odotuksiin. (Ojasalo ym. 2014; Tuulaniemi 2011.)

Jotta asiakas ryhtyisi kuluttamaan palvelua, ndkopiirissa pitdd olla lisdarvon tuotta-
minen asiakkaalle. Asiakas etsii yleensd palvelua, joka vaivattomasti ja sujuvasti
toteuttaisi hdnen tavoitteensa. Palvelumuotoilijoiden tulisi tehdd palvelun kulutta-
misesta helppoa esimerkiksi tarjoamalla apua palvelun kuluttamiseen. Prosessien
tulisi olla sujuvia, tehokkaita ja monipuolisia. Palvelun pitéisi olla hahmotettavissa

ja saavutettavissa. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Asiakkaalla on yksil6llisid tunnetason odotuksia, joihin vastaaminen helpottuu, kun
palvelu siséltda riatdlointimahdollisuuksia, joiden kautta voidaan luoda vaikutel-
maa siitd, ettd palvelu on juuri télle asiakkaalle sopivin vaihtoehto. Taitava asiakas-
palvelija tukee asiakasta tuntemaan juuri sitd tunnetta, jota timi nimenomainen
asiakas haluaa tuntea tai maalaa nikyviin mielikuvaa, joka innostaa asiakkaan ku-
luttamaan juuri tétéd palvelua. Palvelumuotoilijoiden tulee mahdollistaa riittévit yk-
silollistaimismahdollisuudet asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutustilantee-

seen. (Tuulaniemi 2011, 74-75)

Lopullinen palvelun tuottama lisdarvo méardytyy henkilokohtaisten m.erkitysten
kautta: palvelumuotoilijoiden tulee tehdéd nikyviksi, mitd asiakas voi palvelua kiyt-
tdmalla ja kuluttamalla saavuttaa, oppia tai oivaltaa sekd muotoilla palvelu niin, ettd
kaikki tavoitteet, halutut tunteet ja mielikuvat sekd annetut lupaukset voidaan pal-

velun kuluttamisella lunastaa. Asiakkaan tulee kokea, ettd yritys kykenee kerta
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toisensa jilkeen tuottamaan erinomaisia palvelukokemuksia ja lisdarvoa. Néky-
mittomat palveluviitteet pitdd tehdi nikyvéksi ja haluttavaksi tarjoomaksi, jos pal-
velun tarjoaja haluaa vahvistaa kilpailuasemaansa ja madaltaa palvelun ostamisen

kynnystd. (Tuulaniemi 2011, 74-75, 9; Koivisto, ym. 2019, 166.)
3.3 Palvelumuotoilun menetelmisti ja tyokaluista

Palvelumuotoiluun liittyvissad ongelmien ratkaisussa tarvitaan keskustelua, kuunte-
lemista, kannustamista, yhteisen ymmaérryksen syntymisté ja kokonaiskuvan hah-
mottamista (Saarelainen 2019). Tuulaniemen (2011, 112) mukaan palvelumuotoi-
lussa kdytetddn iteratiivisia ja inkrementaalisia kehitysmenetelmié. Iteratiivisessa
tavassa kehitetdin nopeasti ensimmaéinen versio, jotta padstdin nopeasti alkuun ja
kokeilemaan idean toimivuutta. Palautteen ja kokemusten perusteella ratkaisua ke-
hitetdén edelleen eli iteroidaan niin kauan, kun ndhdaén tarpeelliseksi tai niin kauan,
kun aikaa on. Téhén opinnédytety6hon on rajattu noin puolen vuoden kehittdmistyd
ja iteroinnit, vaikka hanke on ajallisesti huomattavasti pidempi. Iteraatioissa kayte-
tadn ratkaisujen hakemisessa inkrementaalisia kehitysmenetelmié ja ongelmanrat-
kaisutapoja, joissa kokonaisuus jaetaan pienempiin osiin, joihin haetaan ratkaisua.
Lahes kaikkia suunnittelutydkaluja ja ongelmanratkaisumenetelmid voidaan kiyt-

td4 osana yhteiskehittimistd palvelumuotoilussa.

Palveluvalikoiman menestyksen optimointi on haastava tehtava, koska palvelu
kulutetaan samalla hetkelld, kun se tarjotaan. Vaikka suunnitteluun olisi kaytetty
paljon aikaa ja resursseja, koskaan ei voi etukiteen tietdd, kuinka hyvin palvelu
toimii kontaktipisteissd (Tuulaniemi 20111, 115-116). Siksi tarvitaan téssédkin
opinndytetydssé iteraatiokierroksia ja joustavia menetelmid palvelun jatkuvaan ke-

hittdmiseen.

Haastattelu oikeassa palveluympaéristdssa on Ojasalon (2014,122) mukaan palve-
lumuotoilussa paljon kéytetty menetelma seké alkuvaiheen tiedon syventdmisessi
ettd testauksien ja toteutuksien arvioinnissa. Asioita on helpompi muistaa ja ku-
vailla, kun ollaan aidossa palvelutilanteessa. Haastattelu voi kohdistua yksiloon tai
ryhmédén. Haastattelu kannattaa d4nitti4, jotta sitd on helppo hyodyntii. Tdssd opin-

ndytetydssd haastatteluja kdytetddn osana yhteiskehittimisen ryhmékeskusteluja.
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Kyselylli voi Ojasalon (2014, 122) mukaan kerédta tietoa suurelta asiakasjoukolta.
Kyselylomakkeen tekeminen on vaikeaa ja siksi tdmén menetelmdn kayttdmisté
kannattaakin miettid tarkasti. Aikaisempaa tietoa tutkittavasta aiheesta pitdd olla
riittdvasti. Téssd opinndytety0ssd hyddynnetddn tyOhallinnon valtakunnallista

OPAL-kyselyé.

Havainnointia palvelutilanteessa kutsutaan palvelumuotoilussa varjostukseksi.
Se voi kohdistua asiakkaaseen tai tyontekijdén tai molempiin. Silld saadaan arvo-
kasta tietoa siitd, miten ihmiset kiyttdytyvéat aidossa palvelutilanteessa. Varjostuk-
sella voidaan tdydentdd haastattelua tai kyselya tai niilld voidaan tdydentda varjos-
tusta. Havainnot kannattaa kirjata muistiin tai tilanteen voi videoida, valokuvata tai

adnittdd. Videoiminen tallentaa monipuolisimmin aineiston. (Ojasalo 2014, 76,

114.)

Luotaimilla kartoitetaan tietoa ihmisten tekemistd luomuksista ja kirjoittamista
teksteisti. Naistd voi kdyda ilmi, mitd ihmiset tuntevat, kokevat, uneksivat tai mité

piilevid tarpeita ithmisilld on. (Koivisto ym. 2019, 44—45).

Netnografiassa huomion kohde on online-yhteisdjen keskustelutilanteet. Niiden
kautta voi saada nopeasti monipuolista tietoa hakutoimintoja hyddyntéden tai ryhmid
aktivoiden tai heiddn tuotoksiaan tutkien. My0s kilpailijoiden sivuja arvioiden voi

saada uusia ideoita. (Ojasalo 2014, 77, 118.)

Asiakasprofiilit ovat fiktiivisid henkilokuvia, jotka voidaan luoda kerdttyyn tie-
toon perustuen ja yhdessd innovoiden. Sen avulla palvelua muotoillaan asiakkaan

ndkokulmasta. (Ojasalo 2014, 77.)

Yhteiskehittiminen on palvelumuotoilun keskeinen tyotapa ja periaate ja sitd kdy-
tetddn myds tissd opinndytetydssd. Se kokoaa palveluun kuuluvat ihmiset yhteen:
asiakkaat, kayttdjit, palvelun tuottajat, asiakaspalvelijat, avustavien palveluiden ja
tukipalveluiden tyontekijét, asiantuntijat ja muut osalliset henkilot. Loppukayttdjan
ottaminen mukaan palvelun kehittimiseen edistdd suunnittelua, tiedon kulkua ja ar-
von rakentumista loppukéyttéjélle ydinpalvelun kuluttamisessa (Tuulaniemi 2011,

117). Yhteiskehittiminen on keskeinen tyOtapa ja periaate tdssd opinndytetyOssa.
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Kaikkien osapuolien ei tarvitse olla yhtd aikaa paikalla palvelua muotoiltaessa. Vas-
tuuhenkildiden tulee moninaisilla tavoilla huolehtia siité, ettd kaikki tarvittava tieto
ja ndkokulmat ovat péaétoksié tekevilld palvelumuotoilijoilla kdytettavissa, kun rat-
kaisuja tehdddn. Yhteiskehittdminen voidaan tehda fyysisissé tyOpajoissa mahdol-
lisimman inspiroivissa tydskentely-ymparistdissé tai virtuaalisilla tydskentelyalus-
toilla tai live-yhteyksissd. Manttédrin (2014, 115) mukaan kéyttdjien tarpeiden, mo-
titvien ja kontekstien ymmaértdminen tuo varmistusta valintoihin kehittdmistyossa.
On kustannustehokasta pyrkid etukéteen selvittdmidn, mikd kéyttdjdn nékokul-
masta parhaiten ja palveluntuottajan kannalta tehokkaimmin ratkaisee asiakkaan
ongelmat. Yhteiskehittdmiselld ja yhteissuunnittelulla kdyttdjit voidaan kytkeé ke-
hittdmiseen jo hyvin varhaisessa vaiheessa ja ndin voidaan kéyttdjien kokemuksia

ja ajattelua hyodyntda ratkaisujen ldhteend (Kélvidinen, 2014, 45)

Luovassa ongelmanratkaisussa hyddynnetdén Tuulaniemen (2011, 113) mukaan
rajatonta, lapsenomaista mielikuvitusta, intuitiota ja asioiden vapaata yhdistelyé,
kun halutaan tuottaa uusia ideoita, vaihtoehtoja ja laajentaa nikdkulmia. Vaihetta
kutsutaan divergenssiksi. Siitd erillisend vaiheena tapahtuu tuotettujen ideoiden
analyysi, rajaaminen ja karsinta perustuen tietoon ja analyyttiseen péittelyyn (kon-
vergenssi). Ndméd vaiheet vuorottelevat, kun kehittimisratkaisuja haetaan iteroi-
malla yhi uudelleen ja uudelleen, kun kehityshankkeen toteutus etenee ja toiminta-
tavoista halutaan tehdd yhéd parempia, tehokkaampia ja tuloksellisempia. Iteroin-
nissa hyrrd pyorii yhd uudelleen samaa rataa, johon kuuluvat kehittdminen, kokei-
leminen, tulos, arviointi ja palaute, analyysi ja uudelleen kehittiminen. Luovan on-
gelmanratkaisun hyrrd pyorii my0s téssd opinndytetydssé. (Tuulaniemi, 2011, 113;

Koivisto ym. 2019, 39)

Visualisoimalla abstrakteja asioita esimerkiksi kuvilla, kartoilla, piirroksilla, tau-
lukoilla tai animaatioilla autetaan ihmisten sisdisten mallien muodostumista ja mie-
likuvien syntymisti ja toisaalta tehdddn nakyvéksi ihmisten unelmia, tarpeita ja aja-
tuksia. Visualisointi on vahvempi kommunikaatiovéline kuin kirjoitettu sana. Se
konkretisoi usein asiaa jopa vahvemmin kuin puhuttu kieli. Tdimén opinndytetyon
kehittdmishankkeen moniammatillisissa ja verkostomaisissa tyoryhmisséd visuali-

sointi auttoi eri viiteryhmistd tulevia ithmisid keskustelemaan kulloinkin pdydélld
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olleesta osakokonaisuudesta. Myds erilaisten palveluiden markkinointiviestinnéssa
visualisointi on usein toimiva osaratkaisu. Palvelumuotoilun avulla kehitetyt palve-
luprosessit visualisoidaan helposti viestittidviksi kokonaisuuksiksi, jossa kaikki yk-
sityiskohdat on mietitty tarkasti. Tdmd ndkyy Lakeuden kutsun markkinointi- ja
rekrytointisivustolla (Ojasalo ym. 2014; Tuulaniemi 2011, 115; Térmikoski 2014,
107.)

Prototypointi tarkoittaa malli- tai testipalveluiden muotoilua ja niiden kokeilua
ja/tai testausta (Ojasalo 2014, 72). Koiviston ym. (2019, 40) mukaan testauksissa
asiakkaiden kokeiltavaksi tuodaan aluksi raakilemaisia ja keskenerdisid prototyyp-
pejé, jotta asiakkaat uskaltavat antaa niistd palautetta. Myohemmin niiden laatutaso
paranee ja yksityiskohdat muotoutuvat. Lakeuden kutsun tiukka aikataulu pakotti

toimimaan juuri ndin pilottivaiheessa.

Tarinan kerronta osana tuotteistamista ja palvelumuotoilua on tirkedd myynnin
ja markkinoinnin onnistumisen kannalta (Apunen & Parantainen, 2011, 249-282).
Outo ja kummallinen tarina vetd puoleensa. Rationaalinen ja kronologinen case ei
vélttdmattd ole paras mahdollinen tarina tukemaan koulutuspalvelun myyntid. Sen
sijaan asiakkaalle kannattaa kertoa, mitd muut samassa tilanteessa olleet thmiset

ovat yllatyksellisesti tehneet (Apunen & Parantainen, 2011, 116).

Draamamenetelmilléi voidaan esim. néytelld erityyppisid palvelutilannetta ja 10y-

taa kehittdmisen kohteita. (Ojasalo 2014, 78.)
3.4 Palvelumuotoiluprosessi

Koiviston ym. (2019, 50) mukaan palvelumuotoilun kehittdmisotteen tunnuspiirteet
ovat ymmartdminen, osallistaminen ja yhteensovittaminen. Asiakasymmarryksen
hankkimisessa hyodynnetdadn mm. haastattelua, havainnointia tai luotaimia. Tavoit-
teena on, ettd palvelumuotoilulla ldhdetdédn ratkaisemaan asiakkaiden oikeaa ongel-

maa.

Ratkaisun kehittdmiseen osallistetaan palvelun kdyttdjdt, asiakkaat ja sidosryhmat.
Ratkaisuideoita testataan erilaisilla prototyypeilld. Testaamisella ohjataan palvelu-

muotoilua oikeaan suuntaan. Yhteensovittamisessa huomioidaan eri osapuolten
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tarpeet ja tavoitteet sekd tekninen toteutettavuus siten, ettd lopullinen palvelu on
hyo6dyllinen sen kayttdjille ja toteuttaa my0s toimittajan liiketaloudelliset tavoitteet.

(Koivisto ym. 2019, 50-51.)
3.4.1 Projektin aloittaminen ja esitutkimus

Aloittamisvaiheen tavoitteena on suunnittelu- ja palvelumuotoiluhaasteen méérit-
tely ja kuvaus. Palvelun toteuttava organisaatio méérittelee tarpeensa ja tavoitteensa
palvelumuotoilulle. Mihin palvelua tarvitaan ja kenelle sitd tarjotaan? Mité resurs-
seja palvelumuotoiluun kdytetddn? Millainen budjetti palvelumuotoiluun on kiy-
tettdvissd? Missd aikataulussa palvelumuotoilun prosessissa edetdan? (Tuulaniemi

2011, 130-135.)

Esitutkimusvaiheen tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaa-
tiosta ja sen tavoitteista. Millaiseen toimintaympéristoon palvelua muotoillaan?
Millaiseen markkina- ja kilpailutilanteeseen palvelua muotoillaan? Kenelle palvelu
suunnataan? Miti liiketoiminnallisesti tavoitellaan? Kenen kanssa palvelu muotoil-

laan ja toteutetaan? (Tuulaniemi 2011, 136-141.)
3.4.2 Asiakasymmiirrys ja strateginen suunnittelu

Palvelumuotoilussa on tirkeédd heti alkuvaiheessa lisétd ymmarrysta asiakkaiden ja
palvelun kuluttajien tilanteista, tarpeista, tavoitteista, kayttaytymisestd, odotuksista,
arvoista ja toiminnan motiiveista. Millaista on asiakkaiden arki? Mihin ongelmaan
palvelulla haetaan ratkaisua? Syvillisen asiakasymmaérryksen hankkiminen ennen
siirtymistd eteenpdin palvelumuotoiluprosessissa on keskeinen ero verrattaessa pal-
velumuotoilua tavanomaiseen palvelun suunnitteluprosessiin. Kéytettdvit menetel-
mit perustuvat olemassa olevaan tietoon. Menetelmit ovat sidoksissa paikkaan ja

aikaan. (Tuulaniemi 2011, 142—171; Ojasalo ym. 2014.)

Kun ratkaisuja suunnitellaan ja palvelua muotoillaan, palvelua tuottava organisaa-
tio varmistaa, ettd palvelu toteuttaa sen valittuja strategioita. Mitd palvelun tuottava
organisaatio palvelumuotoilulla ja palvelun toteuttamisella tavoittelee? Kuinka pal-

velun tuottaja erottautuu markkinoilla kilpailijoista? Mitd liiketoiminta- ja
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ansaintamallimahdollisuuksia palvelu sisdltdd? Kuinka palvelu tukee palvelun tuot-

tajan brandid? (Tuulaniemi 2011, 172-179.)
3.4.3 Ideointi, konseptointi ja prototypointi

Ideoinnin ja konseptoinnin tavoitteena on kehittdd vaihtoehtoisia ratkaisuja palve-
lumuotoilun keinoin esim. ideointityOpajoissa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien
kanssa. Tarinankerronnalla voidaan luoda mielikuvaa tai skenaarioita asiakkaan
palvelupolusta. Ideoita testataan kohderyhmien kanssa jo varhaisessa suunnittelu-
vaiheessa sekd koko prosessin ajan uusilla iteraatiokierroksilla. Ratkaisut kuvataan
ja palveluille mééritelldén mittarit, joihin my6hempi arviointi voidaan perustaa.

(Tuulaniemi 2011, 180-193; Ojasalo 2014, 75.)

Prototypoinnissa testataan ja kehitetdén ideoita ja konsepteja vuorovaikutustilan-
teissa. Suunnittelu ja testaus on yhteiskehittimistd kohderyhmien ja yhteistyo-
kumppaneiden kanssa. Palveluille mééritellddan palvelukanavat ja kanavastrategiat
saavutetun ymmarryksen ja asiakkaiden kanssa tehdyn testauksen ja yhteiskehitti-

misen perusteella. (Tuulaniemi 2011, 194-229.)
3.4.4 Pilotointi ja lanseeraus

Pilotoinnin tavoitteena on viedd palvelu markkinoille asiakkaiden kéytettaviksi,
kulutettavaksi ja arvioitavaksi. Palautteen avulla on tavoitteena hioa palvelua pal-
velumuotoilun periaatteiden mukaisesti syklin, suunnittelu-testaus-arviointi-uudel-
leen suunnittelu, mukaisesti. Liiketoiminta- ja ansaintamallit tarkennetaan. (Tuula-

niemi 2011, 230-236.)

Lanseerauksen tavoitteena on, ettd kaikki palveluun liittyvit osapuolet ymmartaviét,
mitéd resursseja palvelun toteuttaminen vaatii ja kuinka palvelu konkreettisesti tuo-
tetaan ja mitkd ovat eri osapuolien jaetut vastuut. Tdhédn tuotetaan palvelukuvaukset
ja tarvittaessa tehdddn sopimukset eri osapuolien vélille. Ndistd 10ytyvéat henkilo-
kunnan ja eri osapuolien roolitus, vastuut ja tehtdvit. Palvelu lanseerataan sisdisesti

ja julkisesti. Mittarit tismennetdédn. (Tuulaniemi 2011, 237-238.)



22
3.4.5 Arviointi ja jatkuva kehittiiminen

Arvioinnin tavoitteena on vakiinnuttaa palvelu markkinoille. Jatkuvalla kehittdmi-
selld palvelumuotoilun periaatteita noudattaen turvataan palvelun pitiminen ajan
tasalla ja asiakkaiden muuttuvien tarpeiden tahdissa. Palvelu on siirtynyt kehitysti-

lasta tuotantotilaan. (Tuulaniemi 2011, 239-249.)

Mittaaminen kohdentuu sekd asiakkaiden kokemuksiin palvelusta ettd liiketoi-
minta-arvoon. Onko palvelu onnistututtu toteuttamaan liiketoiminnallisten tavoit-
teiden mukaisesti? Ovatko asiakkaat olleet tyytyviisid palveluun? Ovatko asiakkaat
nostaneet esiin kehittdmistarpeita, joita voitaisiin jalostaa palvelumuotoilun keinoin

tai muulla tavoin? (Tuulaniemi 2011, 239-249.)
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4 MENETELMALLISET VALINNAT

4.1 Kvalitatiivinen tutkimusote ja tieteenfilosofiset taustaoletukset

Lakeuden kutsuun kohdistuva tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella eli laadullisella
tutkimusotteella. Tutkimuksessa korostuu osallistuvien ihmisten nékdkulmat. Ta-
voitteena on pédstd niiden taustalla oleviin rakenteisiin ja tulkintoihin, jotta kehit-
tdmistehtdva, rekrytointikoulutuspalvelun kehittdminen, edistyisi (Puusa & Juuti,
2011, 48). Tutkijan ontologinen taustaoletus on sosiaalinen konstruktionismi, jossa
Heritagen (1996, 49—52) mukaan havainnoista ja muiden kanssa kdydystd vuoro-
vaikutuksesta koostuvat ndkemykset kietoutuvat yhteen ajattelusta ja reflektoin-

nista koostuvan virran kanssa lukuisten sidikeiden avulla.

Epistemologisessa taustaoletuksessaan tutkija yhtyy Heikkisen ja Huttusen (2010)
esittimddn ajatukseen, ettd tietdimisen prosessiluontoisuus kuuluu toimintatutki-
muksen ldhtokohtiin. Toimintatutkimuksessa tieto on prosessi eikd lopputuote.
Koko ajan opitaan uutta ja siksi vaiheittaiset tulokset kuvataan tdssé raportissa. Ke-
hittdmistoiminta on jossakin vaiheessa, kun opinndytetyo pééttyy ja kehittimistyo
jatkuu hyddyntéen yhdessi sithen mennessé tuotettua tietoa ja hyddyntiden hyvéksi

havaittuja palvelumuotoilun menetelmia.

Kehittdmistoiminta etenee hermeneuttisen kehén tapaan, jossa tutkija kdy dialogia
aineistonsa kanssa ja ldhestyy véhitellen perusteltua tulkintaa. Hermeneuttinen me-
todologia on Puusan & Juutin (2011, 42—44) mukaan luonteeltaan renkaanomaista
ja toisteista eli sopii hyvin pariksi palvelumuotoilulle. Tavoitteena on ymmartaa ja
tulkita tutkimushenkildiden eldmysmaailmaa, merkityksié ja merkityssuhteita sekd
Uusitalon & Kohtaméen (2011) mukaan myds nédiden taustalla olevia syitd, jotta
sithen perustuen voidaan rekrytointikoulutuspalvelua kehittdd ja muotoilla parem-
min asiakkaiden tarpeita tyydyttavéksi. Raportissa kuvataan kehittdmistyon vaiheet
javaiheittaiset tulokset, jotta lukija voisi seurata tutkimuksellisen kehittdmistoimin-

nan sisdisté logiikkaa.

Tutkijan thmiskasitys pitdé tavallisen thmisen tietoa arvokkaana. Arvokasta tietoa

toimintatutkimuksen periaatteita hyodyntdvdaidn kehittimistyohon kertyy arjen
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tyOssd ja toiminnassa. Tutkija haluaa pitdd omat silménsé ja korvansa auki eri osa-

puolten synnyttamaélle tiedolle.
4.2 Praktinen toimintatutkimus

Toikko & Rantanen (2009) kuvaavat toimintatutkimuksellista 1&hestymistapaa tut-
kimukselliseksi kehittdmistoiminnaksi, joka muodostaa timén opinndytetyon tutki-
muksellisen viitekehyksen ja tiedonhankinnan strategian (Metsdmuuronen, 2006 b,

214)

Tama opinndytetyd on luonteeltaan praktinen eli kdytdnnollinen toimintatutkimus
(Metsdmuuronen, 2006 a, 104; Metsdamuuronen, 2006 b, 228). Se sopii Uusitalon
& Kohtaméen (2011) mukaan organisaation toiminnan ja toimintatapojen kehitté-
miseen. Lakeuden kutsun eri osapuolet kehittdvat yhdessd rekrytointikoulutuspal-
velua. Toimintatutkimuksen tavoitteena on parantaa palvelun laatua ja samalla aut-
taa eri osapuolia tiedostamaan, muotoilemaan ja uudelleensuuntaamaan sekd omaa
tietoisuuttaan ettd rekrytointikoulutuspalvelun toteutuskdyténtdja. Suunnittelu, ke-
hittdminen ja palvelumuotoilu etenevét rinnakkain, joten yhteiskehittimisen tuot-
tama tulos on heti kdytettivissd ja testattavissa asiakasrajapinnalla. Spiraalinen ite-

rointi jatkuu koko opinndytetyon ajan.

Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta toteutetaan tdssd opinnidytetyOssd palvelu-
muotoilun keinoin ja periaattein. Toimintatutkimus tehdddn osana tutkijan omaa
tyotd toimeksiantajan palveluksessa. Toimintatutkimukseen kuuluu, ettd tutkija te-
kee aloitteita ja vaikuttaa omalta osaltaan kehittimisprosessiin. Tallaista muutok-
seen tahtddvad viliintuloa kutsutaan muutosinterventioksi. Interventiona tidsséi ke-
hittdmishankkeessa pidetdén palvelumuotoilun tuomista keskeiseksi kehittdmistoi-
minnan teoreettiseksi viitekehykseksi ja kehittdimistoimenpiteiden valikoimaksi

(Heikkinen, 2018, 225).

Toimintatutkimuksen kohteena ovat sosiaaliset kdytdnnoét, jotka ovat alttiita muu-
toksille, kuten Lakeuden kutsussa rekrytointikoulutuspalvelut ovat. Toimintatutki-
mus etenee spiraalisena kehidnd suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflek-

toinnin ja jatkuvan parantamisen toistuvana vuorotteluna, mikd on tyypillistd
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palvelumuotoilulle. Osallistujat ovat vastuussa tekemisistddn toisilleen, mikd on
yhteiskehittaimisen keskeinen piirre. Ratkaisut tehddin yhdessd eri osapuolien
kanssa, joka soveltuu hyvin Lakeuden kutsun tutkimukselliseen kehittimistoimin-

taan (Carr &Kemmis, 1986, 166; Heikkinen, 2018, 223).

Reflektiivisyys on tarked osa toimintatutkimusta. Eri osapuolilla voi olla vakiintu-
neita toimintatapoja, jotka estdvét tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan toteutta-
mista (Toikko & Rantanen, 2018, 222). Eri osapuolien tulee reflektoida omia kay-
ténteitddn ja olla valmiita muuttamaan niitd timén opinndytetyon rekrytointikoulu-

tuspalveluiden kohdalla, jos palvelun paremmaksi muotoilu sitd edellyttdisi.
4.3 Ryhmikeskustelut osana yhteiskehittimista

Keskeistd on kerdtd aineistoa hakijoilta, opiskelijoilta, kohdeyrityksiltd ja konsor-
tion jdseniltd. Néitd haastatellaan, heidén kanssaan pidetdén erilaisia palavereita,
verkostopalavereita, pajoja ja muita kehittdmistilaisuuksia. Skyped ja Teams:a kéy-

tetddn ndissi apuna.

Kerittyd aineistoa analysoidaan yhteiskehittimisen tapahtumissa ja arviointikritee-
rit kumpuavat hankkeen tavoitteista, joissa keskeisin tavoite on, ettd maakuntien

teollisuusyritykset saavat osaavaa tydvoimaa
4.3.1 Aineiston keruu

Aineiston kerddminen tapahtui valtaosin ryhmikeskusteluiden avulla. Ryhmékes-
kustelu on Valtosen (2011, 99) mukaan laadullinen tiedonkeruumenetelma, jota voi
yhdistdd muihin metodeihin. Siind ryhma ihmisid kokoontuu keskustelemaan tutki-
mukseen liittyvistd aihepiirista: tdssd opinndytetyOssd keskusteluissa on kyse rek-
rytointikoulutuspalvelun muotoilusta ja kehittdmisestd prosessin eri vaiheissa.
Markkinoinnin alalla ryhmékeskustelua on kaytetty paljon asiakkaiden ymmarté-
miseen ja se on my0s palvelumuotoilun keskidssé: asiakkaita osallistetaan mukaan
palvelumuotoiluun, koska heitd todella halutaan kuulla ja ymmértaa. Ryhmikes-
kustelu tarjoaa osallistujille mahdollisuuden tuoda esiin monenlaisia seikkoja,

myo0s sellaisia, joita tutkija ei muutoin havaitsisi. Ryhmékeskustelussa on my0s
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luovaa potentiaalia, jota palvelumuotoilussa tarvitaan: tilanne oikein rakennettuna

ruokkii innovatiivisia, asiakasldahtoisid ideoita ja ratkaisumalleja.

Ryhmin vetédjin tehtdvd on luoda rento ilmapiiri, kannustaa osallistujia ilmaise-
maan nikemyksidén ja keskenerdisidkin ajatuksia. Ryhmén vetéja pitdd tarvittacssa
avauspuheenvuoron ja selittdd pelisidnnot. Keskustelua voi tarvittaessa kiihdyttéa
tai suunnata avoimilla kysymyksilld tai erilaisilla vuorovaikutusta lisdavilla mene-
telmilld tai ongelmanratkaisumenetelmilld palvelumuotoilun tapaan. Visualisointi
voi usein auttaa eteenpdin ryhmékeskustelussa ja samalla rekrytointikoulutuspalve-

lun muotoilussa. (Valtonen, 2011, 88—100.)

Aineistona hyddynnettiin myds tyovoimakoulutukseen liittyvid OPAL-kyselyja,
jotka TE-keskus ja Sedu toteuttivat pilottikoulutusten paatosvaiheessa tydhallinnon
vakioituun tapaan. Tdma valtaosin kvantitatiivinen kysely yhdisti méérallistd ai-

neistoa muilta osin kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen.
4.3.2. Aineiston analysointi osana kehittimistoimintaa

Lakeuden kutsu —hankkeen pilottivaiheen aikataulu oli hankkeille tyypillisesti hy-
vin tiukka. Siksi oli suuri paine analysoida ryhmékeskusteluista ja muista kohtaa-
misista kertynyt ja kerdtty aineisto ja muistiot osittain vélittomasti, jotta sen avulla
voitiin jatkaa palvelumuotoilun iterointikierrosta eteenpdin jo samassa yhteiskehit-
tdmisen tapaamisessa. Se tehtiin aina ndiltd osin heti: analyysissi etsittiin niitd asi-
oita, jotka on pakko muuttaa tai korjata meneillddn olevissa markkinointitoimenpi-
teissd ja pilottikoulutuksissa. Vahemmaén kiireelliset asiat analysoitiin toisinaan
vain alustavasti tai jdtettiin tarkemmin analysoitaviksi seuraavia koulutuksia sil-
maéllé pitden. Muistiot toimivat yhteisend tietovarantona. Niihin voitiin aina tarvit-
taessa palata. Korjaavia toimenpiteitd suuntautui analysoinnin perusteella eri osa-

puolien tehtaviksi.

Yhteiskehittimisessd eroteltiin myos, mikd kertyneestd palautteesta ja muusta ai-
neistosta kohdistuu ydinpalveluun, miké avustaviin palveluihin ja miké tukipalve-
luihin. Analyysit ja niistd seuranneet toimenpiteet tallentuivat muistioihin, joiden

perusteella tutkija ja muut palvelumuotoilijat saattoivat myOhemmin palata
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kertyneeseen aineistoon tai jatkaa analysointia siitd, mihin yhteiskehittimisessé oli
jaaty. Muistioiden eettisyyteen kiinnitettiin erityistd huomiota, koska paikalla oli
koko ajan useiden tahojen edustajia. On luonnollista, ettd yhteiskehittiminen ei ra-

jautunut yksinomaan timén opinndytetyon rajaamiin aihepiireihin.

Opal-kyselyn méérilliset tulokset hyddynnettiin kvalitatiivisen aineiston rinnalla ja
arvioitiin samaan tapaan yhteiskehittdmisen periaatteita noudattaen. Mééréllinen

tutkimusote yhdistyi tdssd laadulliseen tutkimusotteeseen.
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5 LAKEUDEN KUTSUN PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Lakeuden kutsun palvelumuotoiluprosessi ja timé opinnéytety0 toteutettiin tutki-
muksellisena kehittimistyoni, jota ohjasi Lakeuden kutsun kdytannolliset tavoit-
teet, joihin haettiin tukea palvelumuotoilusta. Kehittdmistydssé ratkaistiin kdytan-
non toteutuksessa ilmenneitd ongelmia eri osapuolien yhteisty6lld huomioiden pal-
velumuotoilun muodostama viitekehys. Eri osapuolilta saadun ja kerédtyn palautteen
perusteella ja jatkuvan arvioinnin avulla eri menetelmié kéyttden palvelua muotoil-
tiin yhd paremmin toimivaksi ja asiakkaita palvelevaksi. Koko prosessin ajan etsit-
tiin parannuksia kdytdntoihin ja uusia ratkaisuja toteutuksessa ilmenneisiin ongel-
miin. Haasteellisten tavoitteiden mukaan eteneminen edellytti paljon ihmisten vi-
listd vuorovaikutusta, uusien yhteistydsuhteiden luomista ja yllttdvien haasteiden
kasittelyd. Tutkimuksellisuus osana kehittdmistyotd pyrittiin sédilyttdméién etene-
milld jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti. (Ojasalo, Moilanen & Rita-

lahti, 2014.)
5.1 Projektin aloittaminen ja esitutkimus

Rekrytointipalveluiden tuottaminen teollisuuteen on toimeksiantajan keskeista lii-
ketoimintaa. Teollisuusyrityksille on jo ennen Lakeuden Kutsua toteutettu rekry-
tointikoulutuksia vuosien ajan. Hankehakemuksella tavoiteltiin nopeaa ja joustavaa
palvelua hankkeeseen osallistuvien oppilaitosten, sidosryhmien ja toimeksiantajan

yhteisty6lld. Hankehakemuksen tekeminen on rajattu opinnédytetyon ulkopuolelle.

Sedun saatua rahoituspéédtoksen Lakeuden Kutsuun Sedu kutsui koolle konsortioon
kuuluvat oppilaitokset ja toimeksiantajan. Palaverissa sovittiin hankkeen kdynnis-
tdmisestd, markkinoinnista ja hallinnoinnista. Toimeksiantaja aloitti konkreettiset

neuvottelut asiakasyritystensd kanssa.
5.2 Asiakasymmiirrys ja strateginen suunnittelu

Toimeksiantajalla on omia tyontekijoitd lukuisissa teollisuusyrityksissd ympari
Suomea. Tdmén ansiosta toimeksiantajalla on syvéllistd ymmarrysté teollisuusyri-

tysten rekrytointi- ja osaamistarpeista. Yhteisissd kokoontumisissa parannettiin
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oppilaitosten ymmarrysta siitd, millaisia toimeksiantajan asiakkaiden eli teollisuus-

yritysten strategiset osaamis- ja rekrytointitarpeet ovat nyt ja tulevaisuudessa.

Konsortiopalaverissa maalattiin strategista suunnitelmaa tulevista rekrytointikoulu-
tuksista ja niiden kehittdmismalleista palvelumuotoilua hyvéksikdyttden. Keskus-
teltiin my06s mahdollisista sisdlloisté ja opetusmenetelmistd. Tamén perusteella op-

pilaitokset pystyivét omalta osaltaan varautumaan tuleviin rekrytointikoulutuksiin.
5.3 Ideointi, konseptointi ja prototypointi

Palvelumuotoilulle tyypillisesti liikkeelle jouduttiin ldhteméén nopeasti. Ensim-
maiistd koulutusta ennakoitiin ja suunniteltiin jo ennen rahoituspaitoksen saamista.
Silti koulutuspalvelua jouduttiin muotoilemaan uudelleen matkan varrella asiakas-

yrityksilté ja opiskelijoilta saadun palautteen pohjalta.

Rekrytointikoulutuksen konseptoinnissa suunniteltiin esimerkiksi eri oppilaitosten
vastuut ja velvollisuuden rekrytointikoulutuksen toteutuksessa. Tdssd yhteydessa
suunniteltiin rekrytointikoulutukseen sisdltyva ydinpalvelu ja sen lisdksi ydinpal-
velun kylkeen suunniteltiin toimeksiantajan taholta toteutettava rekrytointipalvelu,
jotta koulutuspalvelun kdyttdminen olisi mahdollisimman helppoa asiakasyrityk-
sille. Jotta koulutuspalvelun kéyttdminen olisi miellyttdvaa Lakeuden kutsuun ra-
kennettiin teknologinen alusta, jossa kohdeyritykset ovat suorassa kontaktissa pal-

velun tarjoajiin.
5.4 Pilotointi, lanseeraus, arviointi ja jatkuva kehittiminen

Koulutusten toteutusvaiheessa keréttiin palautetta opiskelijoilta ja asiakasyrityk-
siltd. Palautteet otettiin huomioon kyseistd koulutusta kehittidesséd ja muotoiltaessa
koulutuspalveluita uusille asiakasyrityksille. Erddn asiakasyrityksen kanssa sovit-

tiin prototyypin kokeilemisesta ja testaamisesta.

Palvelumuotoilun ndkékulmasta pilotointina voidaan pitdd nopeassa aikataulussa
tuotettua ensimmaistd koulutusta ensimmaiselle asiakkaalle. Samaan aikaan tapah-
tui Lakeuden Kutsun lanseeraus ja ensimméiset markkinointitoimenpiteet koh-

deyrityksille. Kohdeyritysten kartoittamisessa ja markkinoinnissa tehtiin
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yhteistyotd myos Lakeuden Kutsun verkostoon kuuluvien kauppakamarien ja seu-
dullisten kehitysyhtididen kanssa, mitkd toimet rajattiin opinndytetyon ulkopuo-

lelle.
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6 KEHITTAMISTOIMINNAN KUVAUS JA VAIHEITTAISET
TULOKSET

6.1 Pilotin ennakointi

Rahoituspaitoksen odotuksen aikana valmisteltiin pilottikoulutusta kahden suuren
ja vetovoimaisen teknologia-alan kérkiyrityksen kanssa. Molemmat yritykset olivat
toimeksiantajan pitkdaikaisia asiakasyrityksid, joille toimeksiantaja on tuottanut
rekrytointi-, henkilostovuokraus-, koulutus- ja sopeutuspalveluja. Valmisteluun
osallistuivat asiakasyritysten, toimeksiantajan, konsortio-oppilaitosten ja Te-palve-
luiden edustajat. Oppilaitosten edustajat kerdsivdt asiakasymmarrystd yritysten
osaamis- ja rekrytointitarpeista. Tdsséd yhteydessi pidettiin yhteisid palavereita yri-
tysten, toimeksiantajan ja oppilaitosten edustajien kanssa. Niissd suunniteltiin alus-

tavasti koulutusten sisélto;ja.

Palaverien jilkeen oppilaitosten kouluttajat tutustuivat asiakasyritysten tuotannon
koneisiin, laitteisiin, tuotteisiin, tydympéristoon, teknologiaan, automaatioon ja ro-
botiikkaan. Yrityksid opettajille esittelivit esimiehet, joista tuli my6hemmin koulu-
tuksen aikana opettajien yhteistydkumppaneita. Kouluttajien saaman tiedon perus-

teella oppilaitosten koulutuspééllikot ennakoivat koulutukseen liittyvid resursseja.

Jo pilotin ennakointivaiheessa todettiin yhdessa, ettd kohtaanto-ongelmaa on hel-
pompaa ja tehokkaampaa ratkaista monien osapuolien yhteisty6lld. Ongelma on
kaikkien yhteinen ja kaikki kuluttavat resursseja sen ratkaisemiseen jatkuvasti. La-
keuden Kutsu tarjoaa yhteisen palvelumuotoilun avulla mahdollisuuden rakentaa

ratkaisua laajalla rintamalla.

Asiakasyritysten taholta tuotiin esiin, ettd tdmén kaltainen yhteiskehittdminen jér-
kevoitti suunnitteluyhteistydta ennakointivaiheessa ja mahdollisti paremmin osu-
vien palveluiden muotoilun. Oppilaitokset ldhestyivdt palvelumuotoilua aikaisem-
paa yritysldhtoisemmin: laajat tutkintokokonaisuudet unohdettiin alkuvaiheessa ja
keskityttiin tarkemmin asiakasyrityksien osaamishaasteisiin. Palvelumuotoilun ta-
voitteeksi muodostui, ettd rekrytointikoulutukset tdhtddvét yritysten tasmétarpei-

siin. Néihin tarpeisiin kohdistuvalla tdsmikoulutuksella mahdollistettiin tydsuhteen
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syntyminen nopeasti. Jo pilottivaiheessa nousi esiin, ettd ammattitaitoa voi myd-
hemmin ty6suhteen aikana kehittdd esimerkiksi oppisopimuksella, joka voi tihdita

tutkinnon osan tai kokonaisen tutkinnon suorittamiseen.
6.2 Ohjausryhméin kokous

Ohjausryhmi kokoontui ensimmaéisen kerran rahoituspiédtdksen saavuttua. Ohjaus-
ryhméédn kuului edustajat toimeksiantajayrityksestd, kahdesta asiakasyrityksesta,
ELY-keskuksesta, TE-palveluista, kauppakamarilta ja Sedusta. Ohjausryhmé tas-

mensi hankkeen tavoitteita ja aikataulua ja sopi hankkeen kdynnistdmisesta.

Ohjausryhma nosti esiin Pohjanmaan maakuntien hyvin tyollisyysasteen ja Lakeu-
den Kutsun kohdeyritysten tyovoimapulan ja osaamisvajeen. Kokouksessa todet-
tiin, ettd laajempia hankkeita ja uusia innovaatioita on pakko kehittdd alueen elin-
voiman ylldpitdmiseksi. Ohjausryhméssd ndhtiin hyvéni, ettd Lakeuden Kutsussa
julkinen ja yksityinen sektori tekevit yhteistyotd rekrytointi- ja tdismikoulutusten

palvelumuotoilussa.

Ohjausryhmai toivoi, ettd Lakeuden Kutsu tukee kohteena olevien alueen teollisten
yritysten digitalisaatiota, automaatiota ja robotiikkaa. Ohjausryhmaéssé todettiin,
ettd yritysten investointien esteend on osaavan tydvoiman vahiisyys. Ohjausryhméa
ndki digitaalisuuden kehittdmisen strategisena menestystekijdnd alueelle ja tér-

keand osana Lakeuden Kutsu hanketta.

Ohjausryhmai niki tydperdisen maahanmuuton erittdin tarpeelliseksi pohjalaismaa-
kuntien alueella. Siihen liittyvit toimenpiteet sisdltyvét Lakeuden Kutsuun tdméan
opinndytetydvaiheen jidlkeen. Yritysedustajat toivat esiin, ettd tulevaisuudessa
tyontekijat tulevat enenevéssd madrin kansainvilisiltd tydmarkkinoilta ja tarvitse-
vat myds tdsmakoulutusta. Ohjausryhmai askarrutti yritysten kielitaito ja kyky hyo-

dyntdd kansainvilistd tyGvoimaa.
6.3 Rekrytointi

Rahoituspéatoksen varmistuttua kiynnistettiin opiskelijoiden rekrytointi. Yhteiseen

palvelumuotoiluun perustuen Lakeuden Kutsulle rakennettiin sdhkoinen
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rekrytointialusta, johon hakijat ilmoittautuivat ja jossa kaikki osapuolet padsivit
tarkastelemaan ja kommentoimaan hakijoita ennen haastatteluja. Yrityksien edus-
tajat padsivit tutkimaan, onko riittdvén hyvié hakijoita tarpeeksi vai pitdédko tehdd
lisdtoimenpiteitd. Rekrytointialusta osoittautui hyvéksi innovaatioksi. Rekrytoin-
tialusta on luonteeltaan ydinpalvelun tukipalvelu, joka erilaistaa Lakeuden Kutsun
rekrytointi- ja tdsméikoulutukset kilpailijoiden tarjonnasta ja lisdévit palvelun arvoa
ja tekevit sen kayttimisen miellyttivimmaksi. Asiakasyritykset, toimeksiantajat,
TE-palvelut ja oppilaitokset vaikuttivat kaikki osaltaan opiskelijavalintoihin rekry-

tointialustan kautta.

Opiskelijavalintaan liittyi haastatteluja, joiden perusteella opiskelijat wvalittiin.
Haastatteluihin osallistuivat TE-hallinnon, asiakasyrityksen ja toimeksiantajan

edustajat. Haastatteluissa hyddynnettiin rekrytointialustalla olleita kommentteja.

Rekrytointialustan liséksi rekrytointia tukemaan rakennettiin yhteinen hakijasi-
vusto. Hakijasivustolle koostettiin kaikki hakijaa kiinnostava tieto rekrytointikou-
lutuksesta. Osioista 10ytyi tietoa koulutuksesta, tyotehtivistd, rekrytointikoulutuk-

sen tukimuodoista ja hakukelpoisuudesta sekd loppuasiakkaista tydnantajina
6.4 Ryhmikeskustelu

Tieto valituista opiskelijoista oli 1dsné, kun asiakasyritykset, toimeksiantaja, kou-
luttajat ja TE-palvelut kokoontuivat yhteiskehittdmiseen ennen koulutuksen kéyn-
nistamistd. Kokoukseen osallistui yhteensd yhdeksdn henkil6d. Tutkija toimi ryh-
makeskustelun vetdjané. Alussa kéytiin l4pi tdhén asti tehdyt eri osapuolien toimen-
piteet yhteisesti ja tarkasteltiin koulutukseen valittujen opiskelijoiden taustoja.
Haastatteluissa mukana olleet henkil6t toivat ryhmikeskusteluun valittujen opiske-

lijoiden toiveita ja ajatuksia.

Ryhmikeskusteluun osallistuneet asiakasyritysten edustajat tismensivit omia ta-
voitteitaan. Palvelumuotoilun viitekehyksen mukaisesti tutkija huolehti siitd, etti
loppuasiakkaan toiveet ja tarpeet tulivat kuulluiksi ja huomioitua, kun muotoiltiin
rekrytointikoulutuksensiséltod opiskelijoiden ldahtdtaso huomioiden. Kaikki osa-

puolet esittivit vuorollaan omia toiveitaan ja nikemyksiddn tulevasta
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koulutuksesta. Tutkija esitti osapuolten esille tuomista ideoista kompromissiratkai-
suja, joiden avulla pééstiin eteenpdin. Tdssd palaverissa sovittiin esimerkiksi 2+3
mallista, jossa tarkoitus oli opiskella oppilaitoksessa kaksi pdivaad viikossa ja koh-
deyrityksessd kolme pdivéd viikossa. Yhteiskehittimisen ryhméakeskustelussa hie-
nosdédettiin myos koulutuksen aikajanaa. Keskustelussa sovittiin koulutuksen ai-
kaisesta opiskelijoiden opintojen etenemisen seuraamisesta. Vastuut kirjattiin ylos

ja osallistujat jakoivat tiedon omiin organisaatioihinsa.
6.5 Henkilokohtaistaminen

Jokaisen opiskelijan opinnot henkilokohtaistettiin kohti asiakasyrityksen asettamia
osaamistavoitteita. Tdssd huomiotiin jokaisen opiskelijan aikaisempi osaaminen
kiydyt koulutukset, suoritetut tutkinnot ja tydkokemus. Henkilokohtaisen osaami-

sen kehittimissuunnitelma rakennettiin aiemman osaamisen paille.

Toisilla opiskelijoilla painottui koulutuksiin siséltynyt opettajien toteuttama opetus
ja toisilla tyopaikalla tapahtuva tydssd oppiminen. Ty0ssd oppimisen aikana opis-
kelijat saivat harjoitella niitd tyGtehtévid, joihin heidét oli tarkoitus tyollistdd kou-

lutuksen jélkeen. Tydssdoppimista ohjasivat tydpaikkaedustajat.
6.6 Pilotti

Pilotti kdynnistyi suunnitelman mukaisesti oppilaitosjaksolla, jonka aikana toimek-
siantajan edustaja seurasi toteutusta yhdessd opettajien kanssa viikoittain. Seuran-
nan kohteena oli mm. koulutuksen toteuttaminen ja opiskelijoiden edistyminen, jota
mitattiin kokeilla ja taitotasomittauksilla. Seurannan perusteella sovittiin tarvitta-

essa korjattavista toimenpiteista.

Koulutus jatkui tyopaikalla tyoharjoitteluna. Tdmén vaiheen aikana toimeksianta-
jan edustaja keskusteli viikoittain esimiehien kanssa. Opiskelijoista koulutettiin
tyontekijoitd ndille esimiehille. Tarvittaessa sovittiin palvelun uudelleen muotoi-
lusta ja korjaavista toimenpiteistd. Toimeksiantajan edustaja sai niissd keskuste-
luissa tietoa opiskelijoiden edistymisestd silmélld pitden koulutuksen paéttymiseen

liittyvaa tyollistymistd kyseiseen kohdeyritykseen. Osa opiskelijoista oli edistynyt
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tehtyd henkilokohtaista suunnitelmaa nopeammin ja he saivat jo harjoitella vaati-

vampia tyOtehtédvia.

Suunniteltu 2+3- malli peruuntui opettajien kesédlomien takia. Tédstid huolimatta kou-
lutuksen jéilkeen 80 % opiskelijoista tyollistyi. Askarruttamaan jii, olisivatko opet-
tajat voineet auttaa myos tyottomaiksi jaényttd tyollistymién, jos he olisivat olleet

saatavilla koulutuksen viimeisenédkin kuukautena.
6.7 Pilotin loppupalaute

Pilotin aikana kdynnistettiin seuraavan koulutuksen suunnittelu, jossa hyodynnet-
tiin pilotin paittaneilti kerdttyé loppupalautetta, Opal (liite 1), joka on TE-hallinnon
kayttama kysely. Hankevastaava kévi arviointikeskustelut pilottiyritysten edusta-
jien kanssa: keskusteluissa nousi esiin eri osapuolten roolitusten tdsmentdminen
seuraavissa koulutuksissa. Oppilaitoksilta toivottiin enemmaén joustavuutta koulu-
tuksen toteutukseen. Toivottiin, etti toteuttavat oppilaitokset ovat enemmén mu-
kana koulutusten myyntivaiheessa tuottamassa asiakaslupauksia yhdessi toimeksi-

antajan kanssa.

“Opettajien ammattitaito hyvd ja osasivat opettaa hyvin. Koulutuksen muut
Jarjestelyt ja mddrittelyt ennen koulutuksen alkamista tuntuvat olevan huo-
nosti mietitty. Opettajat eivit aina tienneet mitd meille pitid opettaa. Sisdlto
soveltui hyvin henkilélle, jolla ei ole aiempaa kokemusta asennustoistd. It-
selle kurssi oli hyvdd asioiden mieleen palauttamista. Pienelld viilauksella
Jja paremmalla opintojen suunnittelulla jatkossa hyvd kurssi. Opettajille 10

)

pistettd suorituksesta.’

Saatuja pilottikoulutuksen palautteita kisiteltiin hankkeen sisdisessd ryhmékeskus-
telussa, jossa muotoiltiin seuraavaa rekrytointikoulutusta, joka oli kdynnistymaéssa.
Palaveriin osallistuivat toimeksiantajan, konsortio-oppilaitosten ja Te-palveluiden
edustajat. Osallistujat olivat hankkineet asiakasymmarrysti seuraavasta yrityksesti

vierailemalla siella.

Palautteen ja asiakasymmaérryksen perusteella jouduttiin toteamaan, ettd parannet-

tavaa jdi. Vaikka asiakasyritykset oli osallistettu palvelumuotoiluun palautteessa
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nikyi, ettei asiakasyrityksen nikokulma ollut toteutunut asiakasyrityksié tyydytta-
visti. Korjaavista toimenpiteistd kéytiin ryhmékeskustelu, jonka perusteella sovit-

tiin tulevista toimintamalleista.

” Oppimateriaali pitdisi olla enempi tyopaikkaa koskevaa. Esimerkiksi tie-
tokoneen kdyttod, jota tarvitaan tyéssd ei ollut oikeastaan lainkaan. Opet-
tajat osasivat tyonsd hyvin mutta eivit olleet tarpeeksi tietoisia mitd taitoja
tyopaikalla tarvitaan. Tyokohde tulevalla tyopaikalla olisi ollut myés hyvd

tietdd aikaisemmin eikd vasta sitten kun mentiin portista sisddn.”

Asiakasyrityksen roolia koulutuksen aikana sovittiin vahvistettavaksi. Pyritéén sii-
hen, ettd tyonjohtajat, joille tyOntekijoitd koulutetaan ovat mukana aloituspéivissa
ja kiintedsti koko koulutuksen ajan. Sovittiin, ettd he seuraavat koulutuksen toteu-

tumista my0s oppilaitosjakson aikana.
Oppilaitoksia koskien sovittiin, ettd asiakasldahtdiseen koulutusmalliin liittyen

- opettajille painotetaan asiakasyrityksen tarpeen ymmairtdmisen tirkeyttd
- opettajien ja tyonjohtajien yhteistyota tiivistetddn
- opettajia perehdytetddn paremmin asiakasyrityksen tarjoamiin tyotehtéviin,

koneisiin, laitteisiin ja jirjestelmiin.

Toimeksiantajan rooli varsinaisena tyOnantajana jai haméréksi opiskelijoille pilo-
tissa. Sitd pédtettiin pitdd paremmin esilld seuraavassa koulutuksessa sekd toimek-
siantajan, asiakasyrityksen ettd opettajien toimesta. Toimeksiantajan toteuttamia,
hyviksi havaittuja seurantakeskusteluja sovittiin jatkettavaksi uusissa koulutuk-

sissa.

” Epdselviksi jdi vield vain johtiko koulutus tyollistymiseen. Kovin avoimeksi

’

asia jdad viime tinkaan....’
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6.8 Rekrytoinnin vaikeus ja helppous

Pilottikoulutukseen saatiin riittdvasti hakijoita, joista asiakasyritys padsi valitse-
maan haluamansa opiskelijat. Haastatteluun kutsuttiin 23 hakijaa, heistd valittiin
koulutukseen kahdeksan, joista kaksi keskeytti myohemmin. Todennékoisesti yri-
tyksen suuruus ja maine vaikuttivat sithen, miksi koulutukseen saatiin runsaasti ha-

kijoita. Hakijat 10ydettiin suhteellisen pienelld markkinointipanoksella.

Pilottia seurannut koulutus toteutettiin pienemmille yrityksille. Tarvittavan hakija-
joukon saavuttamiseksi jouduttiin pidentiméddn hakuaikaa ja lisddmidn markki-
nointia. Te-hallinto ja toimeksiantaja tekivét kaikkensa, jotta tarvittava maara haki-
joita l10ydettiin pidennetyn hakuajan sisdlld. Yritykset paittivét ottaa koulutukseen
kaikki ne hakijat, joissa oli potentiaalia koulutuksen jélkeistd tyollistymisté silmalla

pitden.

Toimeksiantaja toteutti vastaavanlaisia koulutuksia samaan aikaan Itd-Suomessa.
Rekrytointikoulutus toteutettiin sielld oppisopimuskoulutuksena, jossa opiskeli-
joille maksetaan palkkaa koko koulutuksen ajalta. Hakemuksia saapui yli kymmen-
kertainen méérd aloituspaikoihin verrattuna. Asiakasyritykset rahoittivat osan

markkinointikustannuksista.
6.9 Hitsauskoulutus

Pilottikoulutuksen jdlkeen toteutettiin hitsauskoulutus kahdelle metallialan alihan-
kintayritykselle, jotka olivat toimeksiantajan asiakkaita. Hitsaus on ndiden yritysten
ydinliiketoimintaa ja hitsaajista oli kova pula pohjalaismaakunnissa. Sedu toteutti
hitsauskoulutuksen. Asiakasyritykset osallistuivat koulutuksen markkinointiin.
Toiveiden mukaisesti Sedun liiketoimintajohtaja oli mukana koulutuksen suunnit-
teluvaiheessa. Hian neuvotteli toimeksiantajan ja asiakasyritysten kanssa koulutuk-

sen toteutuksesta.

Pilottikoulutuksen kokemuksista ja palautteesta otettiin opiksi, joten koulutus kéyn-
nistyi lyhyelld oppilaitosjaksolla ja jatkui tyoharjoitteluna asiakasyrityksissd. Tama
toistui systemaattisesti koulutuksen aikana kolme kertaa. Jokaisessa vaiheessa kes-

kityttiin eri osa-alueisiin. Jokaisen vaiheen jilkeen asiakasyrityksen tyonjohtajalta
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kerattiin palaute oppimisen edistymisestd ja osaamisen puutteista. Asiakasyritysten
toiveet ja tarpeet tulivat tissd koulutuksessa kuulluksi ja huomioiduksi ensimmaisté
pilottia paremmin. Asiakasyritysten ja opiskelijoiden osallistaminen suunnitteluun
ja kehittdmiseen onnistui my0ds paremmin. Kuusi hitsausopiskelijaa sai todistuksen

koulutuksen pééttyessa ja kaikille oli kirjoitettu tydsopimukset jo aikaisemmin.
6.10 Palvelumuotoilua myynnin tehostamiseksi

Rekrytoinnin tehostamiseksi ja myynnin helpottamiseksi Lakeuden Kutsu integroi-
tiin ldhemmaksi Sedun tavanomaista koulutustoimintaa. Sedun ja toimeksiantajan
edustajat muotoilivat alihankintamessuille myynnin avuksi ja tyokaluksi kolme
koulutuskokonaisuutta mekatroniikasta ja robotiikasta, jotka ovat alueen yritysten
pahimpia pullonkauloja eli tyontekijoitd on vaikea 10ytdd. Niistd tehtiin esitteet

myynnin tueksi.

Mekatroniikka- ja robotiikkakoulutukset aikataulutettiin tukemaan asiakasyritysten
tyypillisid rekrytointiajankohtia. Asiakkaat ottivat konseptin mielenkiinnolla vas-
taan. Syntyi paljon hyvid keskusteluja asiakasyritysten kanssa ja jopa tilauksia saa-

tiin.

Toimeksiantajan ja oppilaitosten yhteistyd tiivistyi asiakaslédhtoisten koulutuspal-
veluiden palvelumuotoilussa. Pdddyimme hyddyntdmaddn molempien osapuolien
asiakasrekisterissd olevia kontakteja. Tulevaisuudessa myds TE-palvelut kytketdén

aikaisempaa tiukemmin palvelumuotoiluun.

Koulutusesitteiden avulla toimeksiantajan myyjét esittelivét teollisuusyrityksille ja
alihankintamessujen muille kévij6ille maakunnassa tarjolla olevia tyopaikkoja ja
rekrytointikoulutuksia. Samalla Lakeuden kutsun markkinointialue laajeni alkupe-
rdisen suunnitelman mukaisesti houkuttelemaan Pohjanmaan maakuntiin tyonhaki-

joita muualta suomesta, télla kertaa Pirkanmaalta.
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7 JOHTOPAATOKSET JA ARVIOINTI

7.1 Luotettavuus ja eettisyys

Heikkinen & Syrjdld (2010, 149—162) nostavat esiin, ettéd perinteiset luotettavuuden
arviointiin liitetyt késitteet, validiteetti ja reliabiliteetti, eivét sovellu toimintatutki-
muksen luotettavuuden arviointiin. Sen sijaan he ehdottavat viittd periaatetta toi-
mintatutkimuksen arvioimiseksi: historiallinen jatkuvuus, reflektiivisyys, dialekti-

suus, toimivuus ja havahduttavuus.

Tahén opinndytetyohon liittyy historiallinen jatkuvuus tutkijan roolin kautta: hdn
on ollut toimeksiantajan palveluksessa kymmenisen vuotta ja on edelleen eli on hy-
vin perilld tutkimuksen aihepiirin l&himenneisyydestd. Rekrytointi ja rekrytointi-
koulutukset ovat merkittdva osa hinen ty6tddn nyt ja tulevaisuudessa eli hdnelld on
ymmarrys rekrytoinnista yhteiskunnallisena ilmioni ja sen merkityksestéd asiakas-
yrityksien ja toimeksiantajan liiketoiminnassa. Yhteistyd asiakasyritysten ja oppi-
laitosten kanssa on jatkuvaa. Asiakkaiden tarpeiden ymméirtdminen on hénen tyds-
sddan menestymisen edellytys. Tutkimuksen luotettavuutta lisdi tutkijan asiantunte-
mus ja sitoutuminen kehittdmisen kohteena oleviin palveluihin. Tavoitteena rapor-
tin kirjoittamisessa on ollut erdéinlainen historiallinen jatkuvuus: prosessi ja kehit-
tdmistapahtumat on avattu kronologisesti ja tehdyt valinnat on pyritty perustele-

maan siten, ettd ne avautuvat lukijalle juonellisesti.

Reflektiivisyys sisdltyy sekd palvelumuotoiluun, toimintatutkimuksen spiraalimai-
seen kehittdmiseen ettd hermeneuttiseen etenemistapaan. Dialektisuus ilmeni yh-
teiskehittdmisessa erilaisten ndkemysten julkitulona. Eteenpéin paistiin, kun esim.
palautteen kohteeksi joutunut oppilaitos suostui reflektoimaan toimintaansa ja sen
seurauksena muuttamaan sitd asiakasyrityksen toiveiden mukaisesti. Asiakasyri-
tykset toivat ndkemyksidén esiin rohkeasti ja reflektoivat myods omia kehittdmis-
kohteitaan rekrytointikoulutukseen liittyvédn perehdytysprosessin osalta. Toimeksi-

antaja ja tutkija reflektoi miten sovitut toimintamallit jalkautetaan kohdeyrityksen
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toimihenkildiden toimintamalleiksi. Ndiden monien dialektin d4nien yksityiskoh-

taisempi kuvaus olisi lisénnyt raportin ja tutkimuksen luotettavuutta.

Palvelumuotoilun avulla tehtyjen ratkaisujen toimivuutta péistiin testaamaan
enimmaékseen aina heti kdytdnnossé: osa toimi ja osaa jouduttiin muotoilemaan uu-
delleen. Eri osapuolten jatkuva yhteiskehittiminen varmisti sitd, ettei huonosti toi-
mivien ratkaisujen kanssa edetty turhan pitkélle. Palvelumuotoilun idea ja sieltd
kummunneet kehittimismenetelmét olivat toimivia: niilld saatiin aikaan paatoksia
korjaavista toimenpiteistd ja uusista toteutusmalleista. Lakeuden kutsu jatkuu opin-
nédytetydjakson paatyttyd hyodyntden edelleen yhteiskehittdmistéd kiinnittden huo-

miota asiakkaan osallistumisen mielekkéiksi tekemiseen.

Tdmé toimintatutkimus havahdutti tutkijan siihen, ettd palkaton koulutusjakso
tyollistymisen kanavana ei houkuttele hyvid kandidaatteja hakeutumaan koulutuk-
seen vallitsevassa hyvéssd tyollisyystilanteessa. Tulevaisuudessa toimeksiantajan
on muotoiltava uusia koulutusmalleja missé opiskelijoille maksetaan palkkaa en-

simmaisestd opiskelupdivisti alkaen.

Tutkija havahtui myds sithen, kuinka haasteellista on tehdé asiakkaan ja palvelun
loppukayttdjin osallistaminen palvelumuotoiluun. Se edellyttdd hyvaad valmistelua
ja hyvid henkildsuhteita. Toimeksiantajan edustajan tdytyy omata korkea motivaa-

tio ymmartddkseen aidosti asiakkaan tarpeita ja litketoimintaa.

Kuulan (1999, 207-208) mukaan toimintatutkijan on tavalla tai toisella mentiva
mukaan tutkittavaan kdytdntoon. Toimintatutkimus edellyttdd vuorovaikutusta ta-
voitellun muutoksen tai kehittimiskohteen eri osapuolien kanssa. Tutkijan tulee
olla henkild, joka haluaa, tahtoo ja kykenee tekeméédn toimintatutkimusta ja saa-
maan aikaan ratkaisuja kdytdnnon ongelmiin. Eettinen arviointi on tarkedd, koska
tutkimus toteutettiin osana tutkijan omaa tyoté eli osallistujat olivat mukana omista
intresseistddn kdsin, mutta my0s tukemassa tutkijan oman vastuualueen toimintaa
kehittamalla sitd. Win-win-hy0tyajattelua pyrittiin pitdiméan esilld koko prosessin
ajan, jotta osallistuminen palvelumuotoiluun olisi mielekédstd kaikille osapuolille,
el vain tutkijalle. Tutkija hankki tutkimusluvan toimeksiantajalta eli ei tehnyt tutki-

musta salaa. Palvelumuotoiluun osallistettiin lukuisten eri organisaatioiden
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edustajia ja heistd monet ovat lukeneet raportin ennen julkaisua ja sen perusteella
erindisii kohtia on tdsmennetty ja muokattu vastaamaan paremmin toteutuneita vai-
heita. Eli raportin kertomusta voidaan pitdéd luotettavana ja eettisesti korrektina.

Tiedon tuottajien anonymiteetti haluttiin turvata heiddn haluamallaan tavalla.

7.2 Kiyttokelpoisuus

Palvelumuotoilun erilaisia hyotyjd voidaan Koiviston ym. (2019, 152—155) mukaan
arvioida neljistd ndkokulmasta: taloudellisesta nidkokulmasta, markkinandkokul-
masta, sisdisten prosessien ndkokulmasta sekd tyokulttuurin ja osaamisen niakokul-
masta. Téssd opinndytetydssd arviointi tapahtuu painottaen markkinandkdkulmaa
ja siind asiakkaiden tyytyvéisyyttd muotoiltuun koulutuspalveluun. Tydvoimahal-
linto arvioi rekrytointikoulutuksen tuloksellisuutta koulutuksen pédttdneiden tyol-

listymisprosentilla, joka timén opinndytetyon koulutuksissa oli 100 prosenttia.

Palvelumuotoilu osoittautui oivaksi tavaksi osallistaa palvelun loppukéyttdjét, asia-
kasyritykset ja muut yhteistydkumppanit yhteiskehittimiseen. Ryhmikeskuste-
luissa kaikki osapuolet padsivit kertomaan nakokulmiaan ja nikemyksidén koulu-
tuksen eri vaiheissa. Maakuntien korkea tyollisyysaste ja kova tyévoimapula toivat
rekrytointikoulutuksen kehittdmisprosessiin painetta ja kiirettd. Kaikkea ei ehditty
tehda niin huolellisesti ja yksityiskohtaisesti kuin palvelumuotoilu parhaimmillaan
olisi edellyttanyt. Siksi asiakastyytyviisyys ei pilotointivaiheessa ollut paras mah-
dollinen. Asiakassuhteet kuitenkin syvenivét yhteiskehittimisprosessissa. Kun pro-
jekti eteni, kaikille osapuolille muodostui selked kuva asiakasyritysten haasteista
rekrytoinnissa. Toimeksiantajan tunnettuus koulutusmarkkinassa parani ja sen seu-
rauksena on pilottivaiheen jdlkeen muotoiltu lukuisia uusia palvelukonsepteja yh-
teistyokumppaneiden kanssa. Prosessiin osallistuneiden tyo- ja toimintatavat muut-
tuivat, ja he voivat myds levittdd kokemuksiaan omissa organisaatioissaan. Sa-
moilta toimialoilta ja muiltakin toimialoilta tuleville raportin lukijoille voi myds

syntyé ideoita ja kehittyd uusia toimintatapoja palvelumuotoilun viitekehyksessa.
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7.3 Siirrettivyys

Uusitalon & Kohtamien (2011, 291) mukaan toimintatutkimuksen kontribuutio voi
ilmetd esimerkiksi jonkin ilmién syiden lisddntyneend ymmarryksend suhteessa
aiempaan tutkimukseen tai toimintatutkimus voi johtaa jonkun tietyn tilaus-toimi-
tusprosessin kehittymiseen. Téssd opinndytetydssi tavoiteltiin jalkimmadisti eli La-
keuden kutsun rekrytointikoulutuspalveluiden tilaus-toimitusprosessin kehittdmisté

haasteellisessa suhdannetilanteessa. Ratkaisua haettiin palvelumuotoilun keinoin.

Téssé toimintatutkimuksessa kdytdssé ollut toimintatapa, yhteiskehittiminen osana
palvelumuotoilua, voidaan siirtdd toimeksiantajan muihin litketoimintayksikoihin.
Oppilaitokset voivat hyodyntdd tdméan toimintatutkimuksen kokemuksia koulutus-
palvelujen kehittdmisessd. Asiakasyritykset voivat kopioida mallin omaan liiketoi-

mintaansa omien asiakkaidensa kanssa.
7.4 Johtopaitokset

Rekrytointikoulutuksia kehitettidessd on tdrkedd, ettd oppilaitokset osaisivat avata
oman palvelutarjontansa siten, ettd asiakasyrityksille ja toimeksiantajalle muodos-
tuisi realistinen késitys siitd, mikd on mahdollista toteuttaa ja mitd osaamista pitda
ostaa muualta tai suunnitella muualla toteutettavaksi. My0Os opiskelijalle pitéisi
luoda mielikuvia siitd, milla tavoilla opiskelija voi myohemmin kehittdd ammatil-

lista osaamistaan esim. suorittaa alan tutkinnon tyon ohessa.

Perehtyminen palvelumuotoilun ideologiaan ja sen eri menetelmiin ja tydkaluihin
jai Lakeuden kutsun alkuvaiheessa liian védhiiseksi kiireellisen aikataulun vuoksi.
Vastaavissa tilanteissa jatkossa yhteiskehittimisen osapuolet pitdd huolellisesti pe-
rehdyttad palvelumuotoiluun, kun tarkoitus on kéyttia sitd tyoskentelytapana kehit-
tamistydssd. On tirkedd, ettd kaikilla palvelumuotoilijoilla on yhteinen pyrkimys

asiakasymmarrykseen, johon perustuen rekrytointikoulutuspalvelu muotoillaan.

Kehittdmishankkeessa etsittiin vastausta kysymykseen, miten ryhmékeskustelu aut-
taa yhteiskehittdmistd. Ryhmékeskusteluiden merkitys rekrytointikoulutuksien yh-
teiskehittdmisessd oli ratkaiseva. Eri osapuolten vilinen yhteinen, samanaikainen

vuorovaikutus vaikutti ratkaisevasti tehtyihin pditoksiin ja muutoksiin.
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Pienemmillé porukalla ruodittu asia saattoi yhteiskehittimisen ryhmékeskustelussa
saada aivan uusia ulottuvuuksia. Jo pilottivaiheen aikana kasvoi osapuolten into
tuoda ndkemyksidédn ja palautetta yhdessi ruodittavaksi. Koulutuksien tehostumi-
nen, laadun paraneminen, aiheiden fokusoituminen, turhien kokonaisuuksien kar-
siutuminen pitdvat motivaatiota korkealla tasolla rekrytointikoulutuksien yhteiske-
hittdmisen ryhmikeskusteluissa. Ryhmikeskusteluissa yksi térked tavoite oli sy-
ventdd asiakasymmaérrystd, ymmartdd ne ammatilliseen osaamiseen liittyvét tar-
peet, joita asiakasyrityksilld oli. Toimeksiantajan ja koulutusorganisaatioiden aja-
tukset koulutussisdlloisti olivat sangen erilaisia kuin asiakasyritysten todelliset tar-
peet. Ryhmikeskustelut olivat erittdin antoisia, kun néisti erilaisista nikemyksista

muodostettiin palvelumuotoilun avulla toimiva konsepti.

Teknologiateollisuuden yrityksillé oli kova pula tyévoimasta vuonna 2019 ja sithen
liittyen toimeksiantajalla on ollut rekrytointikoulutuksia ympari Suomea. Téssi ke-
hittdmishankkeessa tutkittiin toisena tutkimuskysymyksend, miten korkea tyolli-
syysaste ja kova tydvoimapula vaikuttavat rekrytointikoulutuksen palvelumuotoi-
luun. Lakeuden kutsun ryhmékeskusteluun osallistuneet asiakasyritysten edustajat
antoivat rohkeasti palautetta Te-toimistolle ja oppilaitoksille ja kertoivat avoimesti
omasta toiminnastaan, tavoitteistaan ja ammatilliseen osaamiseen liittyvista tarpeis-
taan. Viranomaisille muodostui realistinen kisitys siitd, millaisia valmiuksia ja tai-
toja rekrytointikoulutukseen valittavilla tulee olla, jotta ammatillista osaamista kos-
keviin tavoitteisiin voitaisiin padstd rekrytointikoulutuksella. Tdéma nidkyi my6hem-
missd toteutuksissa rekrytointiprosessin sujuvuutena toimeksiantajan ja julkisen
sektorin yhteistyOssd. Pilotointivaiheen jidlkeen ryhmikeskustelut on siirretty tuo-
tantoympéristoon, koska sielld osapuolten on helpompi saavuttaa yhteinen ymmar-
rys rekrytointikoulutusten tavoitteista ja sisdlloistd. Osapuolet voivat tdsmallisem-
min sopia, mitd opetetaan oppilaitoksessa, miti opetetaan yrityksessd ja mitd ope-
tusta joudutaan jirjestimién muualla tai ostamaan muulta oppilaitoksilta tai yrityk-
siltd. Tuotannon dérelld on osoittautunut helpommaksi sopia myds, kuinka paljon
rekrytointikoulutuksen eri vaiheet tarvitsevat kalenteriaikaa. Kohtaanto-ongelman
ratkaisuja kannattaa siis suunnitella palvelumuotoilun viitekehyksessd tuotannolli-

sessa ymparistossa.
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Osa asiakasyrityksistd on ollut valmiita maksamaan palkkaa rekrytointikoulutuksen
ajalta saadakseen ammattitaitoista tyovoimaa. Talloin koulutus on toteutettu oppi-
sopimuskoulutuksena. Toimeksiantajan toteuttamiin oppisopimuskoulutuksiin on
saatu enemmaén ja parempia hakijoita kuin Lakeuden kutsussa toteutettuihin tyovoi-
makoulutuksiin, joissa ei makseta palkkaa. Oppisopimuskoulutus houkuttelee myds

ty0ssd olevia ammattilaisia vaihtamaan tyopaikkaa ja jopa asuinpaikkaa.

Yksityisen ja julkisen sektorin yhteistyon kehittdminen on vélttiméatontd kohtaanto-
ongelman ratkaisemiseksi. Toimeksiantajan litketoimintaan sopii hyvin toimia pri-
mus moottorina erilaisten tahojen yhteen saattamisessa. Tdma tukee toimeksianta-
jan strategisia tavoitteita ja on toimeksiantajan tirkeimmén arvon (vastuullisuus)

mukaista.
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