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Taman kehittamistyon tavoitteena oli tuottaa syvallista asiakasymmarrysta STTK:n ammatti-
liittojen jasenien tarpeista ja haasteista tyoelamaan liittyen seka muodostaa nakemys am-

mattiliittojen palveluista ja niiden laadun nykytilanteesta, seka luoda jasenkokemukseen pe-
rustava palvelumalli. Kehittamistyon lopputulokset ovat hyddynnettavissa kaikissa STTK:n 13

jasenliitossa.

Kehittamistyon lopputuloksena luotiin toimenpide-esitys ja etenemissuunnitelma, miten erin-
omainen palvelun laatu saavutetaan liitoissa. Toimintamalli sisaltaa kehittamistyossa kerat-
tyyn tietoon seka kaytettyyn tietoperustaan pohjautuvan nakemyksen siita, milla tavoin am-
mattiliitot voivat kasvattaa asiakaskeskeisyytta toiminnassaan, lisata jasenien kokemaa hyo-

tya jasenyydesta seka vastata paremmin jasenien tarpeisiin eri tyoelaman vaiheissa.

Kehittamistyon tietoperusta muodostuu asiakaskeskeisyyden, asiakaskeskeisen liiketoimintalo-
giikan, asiakasymmarryksen seka arvonmuodostumisen kasitteista ja teorioista. Jarjestotoi-
minnassa korostuu entista vahvemmin tarve ymmartaa jasenten tarpeita ja tyoelaman asetta-
mia vaatimuksia ja tasta syysta on tarkeaa kehittaa jarjeston toimintaa jatkuvasti toimin-
taympariston muutokset huomioiden. Kehittamistyo tehtiin palvelumuotoilun periaatteiden

mukaisesti laadullisia ja maarallisia tutkimusmenetelmia hyodyntamalla.

Tulokset osoittavat, etta asiakaskeskeisyyden lisaaminen on olennainen menestystekija, jotta
ammattiliittojen jasenet kokevat ammattiliittojen palvelut itselleen edelleen hyodyllisina ja
etta palveluista muodostuu jasenille arvoa. Myos asiakasprofilointi on tarkeaa, jotta palveluja

voidaan suunnata paremmin eri tyoelamavaiheessa olevilla jasenille kohdennetusti.

Kehittamistyo antaa toimeksiantajalle konkreettisia toimenpide-ehdotuksia jasenpalveluiden
jasenkeskeisempaan kehittamiseen seka jasentiedon hyodyntamiseen palveluiden kehittami-
sen tueksi. Lisaksi lisataan toimeksiantajan ymmarrysta ammattiliittojen jasenpersoonista

seka tyoelamavaiheen merkityksesta jasenille muodostuvan hyodyn nakokulmasta.

Asiasanat: asiakasymmarrys, asiakaskeskeisyys, ammattiliitto, palvelumuotoilu, arvon muo-

dostuminen palveluissa
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The goal of this thesis was to produce an in-depth customer understanding of the needs and
challenges of trade union members in relation to working life, and to form a view of trade un-
ion services and quality, as well as to create an improved service model that is fundamental

to the member experience. The final results can be utilized in all STTK's 13 member unions.

As a result, a proposal for measures and a roadmap for how to achieve excellent service qual-
ity in unions were created. The operating model includes a vision based on the information

gathered and the theoretical background used in the work, in which ways trade unions can in-
crease customer-centricity in their operations, increase the benefits experienced by members

from membership, and better meet the needs of members in different phases of working life.

The theoretical framework consists of the concepts and theories of customer-centricity, cus-
tomer-centric business logic, customer understanding and value formation. The need to un-

derstand the needs of the members and the demands set by the working life are emphasized
even more strongly in the organization’s activities, and for this reason it is important to con-
stantly develop the organization’s activities, taking into account the changes in the operating
environment. This thesis was done in accordance with the principles of service design by uti-

lizing qualitative and quantitative research methods.

The results showed that increasing customer focus is an essential success factor, so that the
members of the trade unions continue to find the services of the trade unions useful and that
the services create value for the members. On the other hand, the results also showed that
customer personas and profiling is important so that services can be better directed to mem-
bers at different stages of their working lives. This thesis provides the client with concrete
action proposals for the more member-oriented development of member services and the uti-
lization of member information to support the development of services. In addition, the work
aims to increase the client's understanding of the member-personality of trade unions and the

meaning of the working life stage from the point of view of the benefit to the members.

Keywords: customer centered, customer understanding, service design, trade union, value

formation in services
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1 Johdanto

Tyomarkkinoiden murros ja muutokset viime vuosikymmenien aikana ovat vaikuttaneet am-
mattiliittoihin merkittavasti. Organisoituneessa toiminnassa ja yksiloiden kayttaytymisessa on
tapahtunut suuria muutoksia. Ammattiliittojen toiminta ja niiden tarjoamat palvelut eivat ole
enaa houkutelleet jasenia eli asiakkaita samalla tavoin kuin aiempina vuosikymmenina. Am-
mattiliittojen jasenmaara on laskenut 1990-luvun alun jalkeen 2-5 % vuodessa. Viela 1990-lu-
vun alussa lahes 90 % palkansaajista oli ammattiliittojen jasenia. Nykyaan palkansaajista alle
60 prosenttia kuuluu liittoon. (Jarjestaytymisselvitys 2020, STTK ry, 59.) Erityisesti nuorten
jarjestaytymisaste on laskenut, mutta laskua jarjestaytymisessa on havaittavissa myos van-

hemmissa ikaryhmissa (Ahtiainen 2019; Melin 2012).

Vahvan yhteiskunnallisen aseman saavuttanut organisaatio muuttuu helposti itsestaanselvyy-
deksi ja kaantyy sisaanpain (Heikkala ym. 2020). Ammattiliittoja on moitittu uudistumishitau-
desta. Ammattiliittojen toimintaedellytykset ovat muuttuneet, edunvalvonnan toteuttamisen
edellytykset ovat viimeisten vuosikymmenien aikana heikentyneet. Tama johtuu yritysten
muuttuneista toimintatavoista, tyovoiman kayttotapojen muutoksesta, palkkatyovaeston sosi-
aalisen koostumuksen muutoksesta (keskiluokkaistumista ja huono-osaisuuden kasvua tapah-
tuu samaan aikaan) seka tyomarkkinapolitiikan muutoksista kuten paikallisen sopimisen li-
saantymisesta (Melin 2012, 32-33).

Tyomarkkinat ovat nykyaan erilaiset, ja ammattiliittojen tulee myos kyeta muuttumaan, jotta
palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita. Ammattiliittokentassa tahan on vastattu muun mu-
assa liittofuusioilla. Verrattuna tavallisten yritysten fuusioihin, ammattiliittokentalla fuusioi-
hin liittyy perinteita, identiteettia ja valtaa, ja tama valta-asemien uudelleenjarjestely on
tuottanut vaikeuksia. (Melin 2012, 33.)

Elamme asiakkaan aikakaudella. Asiakaskeskeisyyden ja asiakaskokemuksen merkityksen li-

saantyminen organisaatioiden kilpailukeinona on heijastunut myos jarjestomaailmaan ja am-
mattiliittoihin. Asiakkaan aikakaudella parjaavat parhaiten ne organisaatiot, jotka ymmarta-
vat syvallisesti asiakkaiden tarpeita ja tuottavat asiakkaille mieleisia asiakaskokemuksia (Koi-

visto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 21).

Palvelullistaminen ja siina onnistuminen edellyttaa organisaatiossa vahvaa asiakaslahtoi-
syytta. Moni yritys ja organisaatio on siirtynyt perinteisesta tuotelahtoisesta ajattelusta pal-
velulahtoiseen ajatteluun. Keskeisena erona naissa on, etta palvelulahtoisessa ajattelussa asi-
akkaalla nahdaan olevan keskeinen rooli palvelun ja tuotteen arvon tuottamisessa ja maarit-
telyssa, kun taas tuotelahtoisen ajattelun mukaan arvon on nahty syntyvan tuotteiden valmis-

tusprosessin aikana ja siirtyvan asiakkaalle silla hetkella, kun asiakas ostaa tuotteen.



Palvelulahtoisen ajattelun rinnalle on viime vuosikymmenien aikana noussut asiakaskeskeinen
ajattelu, jossa asiakkaan arvon muodostumisen ymmartaminen on keskeista ja yrityksen tu-
leekin suunnitella omat toimintonsa taman palvelemiseksi. Aidosti asiakaskeskeinen ajattelu
keskittyy siihen, millaisia tavoitteita asiakkaat haluavat palveluilla saavuttaa. (Koivisto ym.
2019, 18-19.) Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakas asetetaan keskioon, ja toimin-

taa kehitetaan aina asiakkaan nakokulmasta.

Korkatin ja Heikkalan (2018) mukaan aikaisemmin jarjestotoiminnassa keskityttiin organisaa-
tion tarpeisiin, ja jarjesto oli itsetarkoitus ja jarjestoon kuuluva jasen haluttiin pysyvaksi re-
surssiksi. Nykyisin jarjestotoiminnan nakokulmana on ihmisen tarpeet ja ongelmat seka koko-
naisvaltaisesti elamassa mukana oleminen. Jasenet nakevat jarjeston valineena, jonka tarkoi-

tuksena on jasenelle merkityksellisen asian toteutumisen mahdollistaminen.

Jarjestot ja yhdistykset ovat parhaimmillaan myos osa yhteiskunnallista palvelua. Palveluun
sisaltyy aina lupaus palvelun arvosta. (Makinen 2018, 23.) Ammattiliittojen tarjoaminen ja-
senpalveluiden tarve ja merkitys muuttuu myos tyoelaman muutoksien myota. Ammattiliitto-
jen rooli nahdaan kuitenkin edelleen keskeisena suomalaisessa tyoelamassa. Keskeiseksi me-
nestymisen kannalta on muodostunut ammattiliittojen uudistumiskyky ja asiakastarpeiden
tunteminen entista paremmin, jotta ne sailyttavat asemansa tyoelamassa ja pystyvat tarjoa-

maan asiakkaille heidan kaipaamiaan palveluja.
1.1  Tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ymmartaa asiakkaan arvon muodostumista ammattilii-
ton jasenena. Taman ymmarryksen pohjalta hahmotetaan keskeiset tekijat, jotka edesautta-
vat asiakasymmarryksen hyodyntamista jasenpalveluiden toteuttamisessa ja suunnittelussa ja

arvon muodostumisessa eri jasenryhmille.

Kehittamistyon tavoitteena on tuottaa asiakasymmarrysta STTK:n ammattiliittojen jasenien
tarpeista ja haasteista tyoelamaan liittyen. Lisaksi tavoitteena on muodostaa nakemys am-
mattiliittojen palveluista ja niiden laadun nykytilanteesta, seka luoda uusi/parannettu jasen-

kokemukseen perustava palvelumalli.
1.2  Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Toimihenkilokeskusjarjesto STTK ry (myohemmin STTK).
STTK on poliittisesti sitoutumaton ja koulutettujen ammattilaisten keskusjarjesto, johon kuu-

luu 13 jasenliittoa ja noin 450 000 jasenta.

STTK tekee kaytannon edunvalvontaa, neuvottelutoimintaa, yhteiskuntavaikuttamista ja jar-
jestollista tyota yhdessa jasenliittojen ja aluetoimijoiden kanssa. STTK:n jasenliittoihin kuu-

luu asiantuntijoita ja ammattilaisia erilaisin koulutustaustoin. He tyoskentelevat esimerkiksi



teollisuudessa, terveydenhuollossa ja palvelualoilla. Jasenista noin 76 % on naisia ja jasenis-
ton keski-ika on noin 49 vuotta. Julkisella sektorilla jasenista tyoskentelee 55 % ja yksityisella
sektorilla 45 %. Jasenista reilu puolet on suorittanut ammattikorkeakoulututkinnon tai toisen

asteen ammatillisen tutkinnon. (STTK 2022.)

STTK on kehittamistyon toimeksiantaja mutta kehittamistyota tehdaan jasenliittojen tyonte-
kijoiden ja liittojen jaseniston kanssa. Liitot ovat Ammattiliitto Jyty, Ammattiliitto Pro, Mei-
jerialan Ammattilaiset MVL, METO - Metsaalan asiantuntijat, Tehy ja Toimihenkiloliitto ERTO

seka TJS Opintokeskus (Akavan ja STTK:n yhteinen koulutus- ja kehittamisorganisaatio).

2 Asiakkaan arvon muodostuminen ammattiliiton jasenpalveluissa

Tassa tyossa jasenpalveluiden kehittamista lahestytaan jasenyyden kautta muodostuvan arvon
nakokulmasta. Ammattiliitto on vahvasti osa tyoelamaa ja nakyy tyontekijoiden arjessa muun
muassa erilaisten tyoelamaan liittyvien kysymyksien ja haasteiden myota seka kaytannossa

tyopaikoilla esimerkiksi luottamusmiestoiminnassa.

Nykyisin palvelun tuottama tekninen lopputulos ei valttamatta yksin riita asiakkaille, vaan
palveluiden kuluttamisen kokemus on noussut tarkeampaan rooliin. Eroavaisuudet syntyvat
siita, miten eri yritykset ja organisaatiot palvelevat asiakkaita asioinnin ja asiakkuuden ai-
kana. Asiakkaat odottavat, etta palvelut ovat toiminnaltaan ja ominaisuuksiltaan helppokayt-
toisia ja ymmarrettavia ja niiden tulisi saastaa aikaa ja olla helposti saatavilla. (Koivisto ym.
2019, 23.)

Seuraavaksi tarkastellaan kehittamistyon keskeisia kasitteita. Arvon muodostumista lahesty-
taan asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan, asiakaskeskeisyyden ja asiakaskokemuksen muo-

dostumisen kautta. Lopuksi luodaan tietoperustan synteesi.

2.1 Liiketoimintalogiikat

Liiketoimintalogiikkojen erona on, miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, miten arvo niiden
mukaan maaraytyy ja kuka arvon maarittelee. Seuraavaksi kaydaan lapi kehittamistyon kan-

nalta keskeiset liiketoimintalogiikat ja niiden perusperiaatteet.

Tuotekeskeisen liiketoimintalogiikan (engl. goods dominant logic) mukaan vaihdannan koh-
teena on tavarat, ja arvon luonti tapahtuu vaihdannan avulla. Yritys nahdaan arvon luojana,
joka tuottaa ja jakaa arvoa ja tavaran tuottaja maarittaa tuotteen arvon. (Lusch & Vargo
2004; Gronroos & Voima 2012.)



Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan (engl. service dominant logic) mukaan vaihdannan
kohteena on taidot ja tietamys ja kaiken ajatellaan olevan palvelua. Arvo muodostuu palvelu-
keskeisen liiketoimintalogiikan mukaan palvelua kaytettaessa ja arvon yhdessa luominen on
olennaista. Luschin ja Vargon mukaan (2014, 143) kaikki liiketoiminta on lahtokohtaisesti pal-
veluliiketoimintaa. Yhteistoiminta on palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa keskeista;
arvo luodaan aina yhdessa asiakkaan kanssa. Heinonen ym. (2010, 532) kuvaa, etta palvelu-
keskeisessa toimintamallissa asiakkaan rooli arvon muodostuksessa on edelleen passiivinen,
vaikka palvelua kehitettaisiinkin asiakkaan nakokulmasta. Palvelun tuottaja on kuitenkin edel-

leen se, joka kehittaa palvelua ja tekee paatokset palveluihin liittyen.

Palvelulogiikka (engl. service logic) on malli, jonka perusajatuksena on, etta yrityksen toi-
minta perustuu palveluille ja palvelun tuottamiselle. Se keskittyy kuvaamaan asiakkaan ja
tarjoajan valista suhdetta seka arvonluonnin prosessia. (Gronroos 2008.) Palvelulogiikan mu-
kaan kaikki liiketoiminta nahdaan palveluina (Gronroos 2011). Palvelulogiikan mukaan arvo
muodostuu asiakkaan omissa prosesseissa. Sen mukaan kayttaja voi luoda arvoa itse omien

toimenpiteidensa avulla tai arvo voi ilmeta palvelun kayton aikana.

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka pyrkii ymmartamaan asiakkaan arvomaailmaa syvalli-
semmin (Strandvik & Heinonen 2016). Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka on palveluiden
markkinoinnin tutkimuksen teoreettinen nakokulma, joka on kehittynyt palvelukeskeisesta lii-
ketoimintalogiikasta ja palvelulogiikasta. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka keskittyy asi-
akkaaseen ja hanen tarpeisiinsa ja kokemuksiinsa ja se perustuu asiakaslogiikan ymmartami-
seen ja siihen, kuinka yritysten tarjoama sulautuu asiakkaiden elamaan tai lilketoimintaan.
Kun palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka olettaa, etta palvelut ovat suurelta osin palvelun-
tuottajan kontrolloimia, niin asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka asettaa asiakkaan niin
keskeiseen rooliin, etta asiakas kontrolloi palvelutapahtumia. (Heinonen ym. 2009; Voima ym.
2010; Heinonen ym. 2015.)

Asiakaskeskeisen logiikan mukaan arvo on aina henkilokohtaista ja suhteellista. Arvo liittyy
asiakkaan kokonaisvaltaiseen tilanteeseen, ja jokaisen asiakkaan henkilokohtainen elama ja
sen hetkinen elamantilanne vaikuttavat arvon muodostumiseen ja kokemiseen. Arvon muodos-
tuminen on jatkuvaa, ja siihen vaikuttavat myos menneisyyden kokemukset, nykyhetki ja tu-

levaisuus. (Voima ym. 2010, 8.)

Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa toiminnan keskipisteena on, mita asiakkaat tekevat
tuotteilla tai palveluilla saavuttaakseen paamaaransa. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka
on asiakkaan ensisijaisuuteen perustuva nakokulma liiketoimintaan ja markkinointiin. Asiakas
asetetaan keskioon, ja liiketoimintaa kehitetaan aina asiakkaan nakokulmasta. Nakemyksen

mukaan painopiste siirretaan pois siita, miten palveluntarjoajat ottavat asiakkaat mukaan
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prosesseihinsa. Uusi painopiste muodostuu siita, miten asiakkaat kokevat palvelut omassa yk-

silollisessa kokemusmaailmassaan. (Heinonen & Strandvik 2015, 472.)

Yritysten ja muiden organisaatioiden menestyminen riippuu paljolti siita, miten hyvin yritys
tuntee asiakkaansa ja pystyy muokkaamaan toimintaansa ja palvelujansa sellaiseksi, etta
asiakas pystyy hyotymaan niista parhaalla mahdollisella tavalla. (Gummerus ym. 2015, 111.)
Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan toimivan organisaation toiminnan tulisi perus-
tua syvalliseen asiakasymmarrykseen. Asiakaskeskeisesti toimivan yrityksen keskiossa tulee
olla asiakkaan arvomaailman ymmartaminen ja elaman tunteminen. Tata kautta organisaatio
pystyy tuottamaan palveluja, jotka tuottavat arvoa asiakkaalle. (Heinonen & Strandvik 2015,
111-128.)

Voima ym. (2010) argumentoivat, etta asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa arvonmuo-
dostus ei aina ole aktiivinen prosessi, mika haastaa termin arvon "luominen”. He toteavat,
etta arvon luomista tapahtuu asiakkaan monikontekstisessa ymparistossa jatkuvasti. Arvon-
muodostus ei nain ollen aina ole aktiivinen prosessi, josta l0ytyy aktiivinen osallistuja kuten
yritys tai asiakas. Arvonmuodostus voi tapahtua myos passiivisen prosessin kautta, josta asia-
kas ei ole edes tietoinen. Arvon muodostumiseen vaikuttaa myos palvelun ulkopuoliset asiat,

kuten asiakkaan kognitiiviset, henkiset tai emotionaaliset prosessit. (Voima ym. 2010.)

Kuviossa 1 on havainnollistettu asiakaskeskeisen, tuotekeskeisen ja palvelukeskeisen logiikan
ero. Tuotekeskeinen logiikka keskittyy tarkastelemaan vain tiettya tuotetta tai palvelua. Pal-
velukeskeisen logiikan mukaan arvonmuodostumiseen vaikuttavat asiakkaan kokemukset en-
nen palvelua, palvelun aikana ja sen jalkeen. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka eroaa
painopisteiden ja aikakehyksen osalta tuote- ja palvelukeskeisesta logiikasta. Asiakaskeskei-
sen logiikan aikakehys on laajempi ja se huomioi asiakkaan aiemmat kokemukset ennen palve-
lun kayttoa seka asiakkaan muun toiminnan ja kokemukset seka asiakkaan liitannaiset toimin-

not ja kokemukset.
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Kuvio 1: Asiakaskeskeisen toimintalogiikan ja palveluperusteisten logiikkojen ero (mukaillen
Heinonen ym. 2010, 535)

2.2  Arvon muodostuminen

Arvon tuottaminen on yksi yrityksen tarkein paamaara. Arvo ei synny tyhjiossa ja ainoastaan
yritykselle, vaan kyse on aina arvon tuottamisesta yrityksen omistajien lisaksi asiakkaille,

muille sidosryhmille ja laajemmassa mittakaavassa koko yhteiskunnalle. (Miettinen 2014, 76.)

Asiakaskokemus vaikuttaa keskeisesti asiakkaan arvon muodostumiseen (Heinonen ym. 2010).
Arvon muodostumisen kannalta keskeista on, millainen kokemus palvelusta muodostuu sita
kayttaville ja palvelua tuottaville henkildille. Naita palvelukokemuksia kayttajan ja palvelun
tuottajan valilla kutsutaan palvelutuokioiksi (Makinen 2018, 24). Palvelun taustalla on aina
palvelua tuottava organisaatio. Palvelun suunnittelua ohjaa organisaation liiketoiminnalliset
tai muut tavoitteet, palvelun tuottamiseen kaytettavissa olevat resurssit seka ymmarrys asi-

akkaista ja heidan tarpeistaan (Tuulaniemi 2011, 104).

Perinteisen teolliseen tuotantologiikkaan perustuvan ajattelun mukaisesti palvelun arvo muo-
dostuu vaihdon yhteydessa eli tavaran ja palvelun vaihtaessa omistajaa (engl. value-in-ex-
change). Kayttoarvoa pidetaan keskeisena arvon kasitteena kirjallisuuden perusteella (mm.
Gronroos 2011, Vargo & Lusch 2008). Luschin ja Vargon (2004) mukaan arvoa ei voida palve-
luissa ”vangita” hintaan, silla palvelun arvo syntyy palvelun tarjoajan ja palvelun kayttajan
vuorovaikutuksessa. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan keskiossa on tuotteen sijaan pal-
velu. Palvelukeskeinen ja asiakaskeskeinen logiikka korostavat arvon muodostumista asiak-

kaalle palvelua kaytettaessa (value-in-use) asiakkaan kokeman hyodyn perusteella.
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Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Heinonen ym. 2010, 14) esitetaan, etta asiakasarvo
muodostuu asiakkaan palvelutapahtumaa laajemmassa tilanteessa, johon liittyy ennen palve-

lua koetut tilanteet, nykyisyys ja tulevaisuus.

Tuulaniemen (2011, 74) mukaan asiakaskokemus muodostuu koko yrityksen tarjoomasta. Sii-
hen lukeutuu muun muassa mainonta ja muut kontaktit ennen palvelun kayttoa, asiakaspal-
velu, palvelun kayton helppous ja luotettavuus. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen ta-

soon, jotka ovat toiminnan, tunteiden ja merkityksen tasot. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

MERKITYS _
. . PR TEE
Vastaavuus identiteetin ]a o Miten konsepti mahdollistaa asioita,
henkildkohtaisiin merkityksiin -~ g ocvo [ joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa,
JHMINEN saavuttaa?
YMMARRA JA
TUE MITA
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti sopii
L mielikuviin ja tuntemuksiin,
Vastaavuus tunnetason joita asiakas haluaa kokea?
odotuksiin TARIOA JUURI MINULLE
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA

TOIMINTA TEE ASIASTA HELPPO
Vastaavuus

toiminnalliseen
Miten vaivattomasti ja

tarpeeseen AUTA MINUT PROSESSIN LAPI L sujuvasti konsepti toteuttaa
asiakkaan toiveen?

MAHDOLLISTAA ASIAN TOTEUTTAMISEN

Kuvio 2: Arvon muodostumisen pyramidi Palmu Inc. mukaan (Tuulaniemi 2011, 75 mukaillen)

Arvon muodostumisen pyramidissa toiminnan tasolla tarkoitetaan muun muassa palvelun ky-
kya vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta ja saavutettavuutta
seka palvelun kaytettavyytta ja monipuolisuutta. Taman tason tulee tayttya, jotta palvelulla
on ylipaansa mahdollisuus menestya markkinoilla. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syn-
tyvia tuntemuksia seka henkilokohtaisia kokemuksia palvelun kaytosta. Naita ovat esimerkiksi
palvelun helppokayttoisyys, kiinnostavuus ja innostavuus. Pyramidin korkein asiakaskokemuk-
sen taso eli merkitystaso tarkoittaa muun muassa palveluun liittyvia mielikuvia ja merkityksia,
lupauksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta ja suhdetta asiakkaan elamantapaan. (Tuulaniemi
2011, 74.)

Palveluntarjoajan ja kayttajan valisen kahdenvalisen asiakassuhteen tarkastelun sijaan fokus
on siirtynyt erilaisiin verkostoihin ja yhteisoihin, joissa arvon muodostumiseen vaikuttavat

useat eri toimijat (Jaakkola, Helkkula & Stenroos-Aarikka 2015, 183). Erilaiset verkostot ja
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yhteisot toimivat alustana, kun tietoa ja kokemuksia palveluntarjoajista etsitaan ja jaetaan.
Erilaiset palaute- ja suosittelukanavat kuten sosiaalisen median foorumit mahdollistavat sen,

etta palvelukokemuksesta tulee yha enemman jarjestelmatason ilmio.

Gronroosin ja Yoiman (2017) luoman mallin mukaan arvonluonti tapahtuu kolmella eri vaiku-
tusalueella. Kaikilla vaikutusalueilla palvelun tuottajan ja asiakkaan roolit ja tavoitteet ovat
erilaisia. Palvelun tarjoajan vaikutusalueella (engl. provider sphere) syntyy potentiaalista ar-
voa, kun yritys omia resurssejaan hyodyntamalla tarjoaa asiakkailleen erilaisia palveluja. Pal-
velun tarjoajan rooliin kuuluu fasilitoida arvon luomista. Asiakkaan omalla vaikutusalueella
(engl. customer sphere) arvoa syntyy itsenaisesti, jolloin yhteisluominen ei ole aina valttama-
tonta arvon muodostumiselle. Asiakkaan vaikutusalueella arvoa syntyy palvelun kayton yhtey-
dessa, jolloin siihen vaikuttavat kayttajan subjektiiviset kokemukset. Arvon yhteisluomista ta-
pahtuu puolestaan silloin, kun palvelun tarjoajan ja asiakkaan vaikutusalueet yhdistyvat vuo-

rovaikutuksen myota (engl. joint sphere).

Arvon luominen voi alkaa mista tahansa kolmesta kehasta, jotka kuvaavat toimijoiden vaiku-
tusalueita. Nama vaikutusalueet eivat siis valttamatta seuraa toisiaan lineaarisesti, ja prosessi

voi olla myos iteratiivinen.

Tuotannon nakékulmasta

Tuottaja: tarjoaa resurssit asiakkaan arvon Asiakas mukana
muodostumiseen valmistusprosessissa

|

Yhteinen vaikutusalue

Palvelun tarjoaja Arvon luominen yhdessa Asiakas
- Tuotanto keskindisessd - Luo arvon itsendisesti
- Potentiaalinen arvo vuorovaikutuksessa - Todellinen arvo

(todellinen arvo)

| |

Asiakas luo arvon itsendisesti

Asiakkaan rooli: suorassa vuorovaikutuksessa
mutta kutsumalla prosessiin
mukaan palvelun tarjoajan. Arvo
syntyy yhdessé luomalla.

Yhteisen vuorovaikutusalueen
ulkopuolella asiakas on
itsendinen arvonluoja.

Palveluntarjoaja voi saada

hdollisuud st Arvon muodostumisen
P mahdollisuuden osallistua P
Palveluntarjoajan rooli: fasilitointi. N fasilitointi.

asiakkaan arvon

muodostumiseen.

Arvon muodostumisen

Arvon muodostumisen niakdkulmasta

Kuvio 3: Arvon muodostumisen malli (Gronroos & Voima 2017 mukaillen)

Lemon ja Verhoef (2016) painottavat, etta asiakkaan kokemuksen ja palvelupolkujen ymmar-
taminen ovat kriittisia asioita organisaatioille nykypaivan toimintaymparistossa, koska asiak-
kaat ovat yritysten kanssa vuorovaikutuksessa lukuisissa eri kontaktipisteissa. Palvelupolut ja

niiden esille tuomat kontaktipisteet ovat tarkeita yrityksille, koska niissa yritykset paasevat
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tuottamaan arvoa asiakkailleen. Palvelupolkujen kartoitus tuo esille asiakaskeskeisen liiketoi-

mintalogiikan arvonluontialuetta.

Asiakasarvo on se, mita tuote tai palvelu tuottaa asiakkaalle eli hyotya, tunnetta tai arvoa.
Asiakasarvo maarittaa, kuinka paljon asiakas on valmis maksamaan, kuinka usein, seka suosit-
teleeko asiakas palvelua kysyttaessa (Tuulaniemi 2011, 105). Asiakasarvo on subjektiivista, ja
asiakas maarittaa itse, mika on hanelle arvoa tuottavaa ja mika ei. Asiakasarvoon liittyy myos
vuorovaikutteisuus eli se, etta arvon syntyminen edellyttaa organisaation ja asiakkaan valista
vuorovaikutusta. (Saarijarvi 2020, 140.) Mita tarkemmin kohderyhma on rajattu, sita parempi
onnistumismahdollisuus on siihen, etta organisaatio pystyy tuottamaan asiakasarvoa juuri

talle kohderyhmalle.

Woodfuffin (1997) mukaan asiakkaat kokevat arvoa hierarkkisesti. Ensimmainen taso on tar-
joaman ominaisuuksien taso, toinen niista johtuvien seurauksien taso ja kolmas abstraktimpi
asiakkaan paamaarien taso. Tarjoaman ominaisuudet luovat asiakkaalle arvoa, jos ne ovat asi-
akkaalle merkityksellisia. Esimerkiksi ammattiliiton jasenyyden tulee elaa jasenen tyoelaman
eri vaiheissa, koska eri palvelut tuottavat asiakkaalle arvoa eri vaiheessa tyouraa. Ominai-
suuksia arvioidaan myos sen perusteella, miten niista aiheutuvat seuraukset tuottavat arvoa.
Tama osuus arvoa voi muodostua esimerkiksi jasenyyden myota tulevan luottamustehtavan
kautta. Abstraktit arvot voivat saada merkityksen esimerkiksi sita kautta, etta tuntee vastuun
kuulua liittoon, jotta liitot vahvan jarjestaytymisasteen kautta edelleen sailyttavat roolinsa

tyomarkkinaosapuolena. (Woodruff, 1997.)

2.3 Asiakaskokemus ja arvolupaus

Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta, ja asiakaskokemus on organisaatioiden me-
nestyksen kannalta keskeinen tekija. Tasta huolimatta se jaa organisaatioiden johtamisjarjes-
telmissa irralliseksi osaksi. Saarijarvi ja Puustinen (2020, 35) toteavat, etta harva organisaatio
on pystynyt kytkemaan asiakaskokemuksen aidosti toimintaansa niin, etta se lapaisee koko or-
ganisaation. Yhtena syyna on, etta asiakaskokemus on jaanyt monelle kasitteena etaiseksi ja
sita tuntuu olevan vaikeaa maaritella. Toinen syy on, etta organisaatioille ei ole tarjottu
konkreettista viitekehysta ja apua, miten asiakaskokemusta johdetaan. Jotta asiakaskoke-
muksesta tulee konkreettinen tapa ajatella organisaation liiketoimintaa, tulee ymmartaa stra-
tegisen suunnittelun ja operatiivisen toteutuksen valiset erot. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
38.)

Asiakaskokemus rakentuu eri kosketuspisteissa, joilla tarkoitetaan asiakkaan ja organisaation
valisia suoria ja epasuoria vuorovaikutustilanteita (Saarijarvi & Puustinen 2020, 73). Kosketus-
pisteita ovat esimerkiksi yrityksen tuote, asiakaspalvelu, brandi, markkinointiviestinta, myyn-

tihenkilosto ja internetsivut.
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Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkeaa tunnistaa strategisen suunnittelun ja operatiivi-
sen toteutuksen tasot. Strateginen suunnittelu sisaltaa muun muassa asiakasarvoon liittyvat
valinnat. Operatiivista asiakaskokemuksen toteutusta tukevat oikeat organisoitumisen tavat.
Erilaiset operatiiviset tyokalut auttavat asiakaskokemuksen kehittamisessa ja johtamisessa.

(Saarijarvi ym. 2022, 260.) Koiviston (2022) mukaan toimivan asiakaskokemusstrategian tulee:

1) pohjautua liiketoimintastrategiaan ja tavoitteisiin.

2) luoda silta brandilupauksen ja arvonluonnin valille.

3) ohjata organisaation toimintaa ja investointeja.

4) huomioida asiakkaan odotuksien ja sisaisten kyvykkyyksien kuilu.
5) olla selkea, ymmarrettava ja muistettava.

6) maarittaa vastuuhenkilot.

Lisaksi:
7) Sita tulee tarkastella ja paivittaa saannollisesti.

8) Se tulee olla luotu osallistamalla.

Saarijarven mukaan (2022) markkinoilla tapahtuva kilpailu on asiakaskokemusten valista kil-
pailua. Yrityksissa tarvitaan erilaista osaamista. Johdon tarkein tehtava on maaritella, mil-
laista asiakaskokemusta organisaatio tavoittelee. Asiakaskokemus tulee konkretisoida jokapai-
vaisen tekemisen tasolle eli esimerkiksi, mita asiakaskokemus tarkoittaa asiakaspalvelussa tai

digitaalisten palveluiden ja palveluvalikoiman nakokulmasta. (Saarijarvi 2022.)

Bernoffin (2011) mukaan elamme asiakkaan aikakaudella, jossa parjaavat ne yritykset ja orga-
nisaatiot, jotka ymmartavat syvallisesti asiakkaiden tarpeita ja jotka osaavat tuottaa asiak-
kaille mieleisia asiakaskokemuksia. Asiakkaan aikakaudella menestyminen vaatii, etta asiakas
ja hanen tarpeensa asetetaan etusijalle. Toiseksi vaaditaan, etta asiakaskokemusta johdetaan
ja etta kaikki kehittaminen tehdaan asiakaslahtoisesti. Kolmanneksi vaaditaan asiakkaan tar-
peiden ylittamista kestavan asiakasuskollisuuden takaamiseksi. Neljanneksi tulee hallita asia-
kaskokemusten ja palveluiden yksityiskohtia. Viimeisena vaatimuksena on sen ymmartaminen,
etta positiivista asiakaskokemusta ei voi saavuttaa ilman positiivista tyontekijakokemusta.
(Bernoff 2011.)

Jones (2021) toteaa, etta asiakaskeskeinen kulttuuri lahtee siita, etta asia on johdon agen-
dalla ja organisaatio haluaa panostaa siihen. On tarkeaa, etta organisaatiossa halutaan jalkau-
tua asiakasrajapintaan ja ymmartaa asiakkaita. Jones (2021) nostaa esille, etta organisaation
oivalluttaminen on olennaista ja keskeista on pohtia, miten jokainen voi tarkastella tyossaan

loppukayttajaa eli palvelun kayttajaa.

Asiakaskeskeista kulttuuria ei voi rakentaa ilman asiakasymmarrysta. Sitoutuminen, pitkajan-
teisyys, pienia tekoja, paljon tekoja ja johdon esimerkki ovat avainasemassa Jonesin (2021)

mukaan, jotta organisaatio voi kasvaa asiakaskeskeisyydessa.
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Asiakasodotukset ovat keskeinen asiakaskokemusta maarittava tekija. Saarijarvi (2020, 95) ja-
kaa asiakasodotukset yleisiin ja erityisiin odotuksiin. Toimialan vakiintuneet kaytannot muo-
dostavat asiakkaille yleisia odotuksia odotettavissa olevista asiakaskokemuksista sen perus-
teella, miten alalla on tapana toimia. Tyypillisia yleisia asiakaskokemuksia ovat esimerkiksi
helppo ja vaivaton asiointi, monikanavainen asiointi, yhdenmukainen viestinta ja ammattitai-

toinen asiakaspalvelu. (Villani 2019.)

Yleisten asiakasodotusten lisaksi asiakkaille muodostuu erilaisista lahteista erityisia odotuksia
juuri tiettya palvelua tai tuotetta kohtaan. Nama odotukset syntyvat tyypillisesti monen teki-
jan yhteistuloksena. Tahan vaikuttaa esimerkiksi organisaation markkinointiviestinta, suosi-

tukset ystavilta ja kollegoilta, yleiset mielikuvat toimialan vakiintuneesta toimintatavasta ja

aiemmat asiakaskokemukset. (Saarijarvi 2020, 97.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkeaa ymmartaa, mista erityisen hyvat tai huonot asia-
kaskokemukset joutuvat (Saarijarvi 2020, 104). Ammattiliitoillekin on olennaista tunnistaa ne
jasenille merkityksellisimmat asiat, joista erityisen hyva tai erityisen huono asiakaspalveluko-
kemus muodostuu. Asiakasodotukset ovat luultavimmin erilaisia eri palveluja kohtaan. Jasen-
palveluista toiset ovat esimerkiksi henkilokohtaisempia kuin toiset tai jonkin asian hoitaminen

on kiireellisempaa asiakkaalle kuin toisen.

Asiakaskokemusposition maarittely on tarkeaa, jotta organisaatio ymmartaa oman asemansa
markkinoilla suhteessa kilpailijoihin. Se auttaa myos maarittamaan, mita asiakasryhmia ja
tarpeita halutaan erityisen hyvin huomioida ja miten kilpailijoista halutaan erottautua. Rinta-
maki, Kuusela & Mitronen (2007) ovat laatineet mallin, jonka avulla yritys tai organisaatio
pystyy hahmottamaan oman asemansa markkinoilla ja kirkastamaan asiakaskokemusstrategi-

aansa (kuvio 4).
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Kuvio 4: Asiakaskokemusposition maarittely (mukaillen Rintamaki, Kuusela, Mitronen 2007)

Arvolupaus (engl. customer value proposition) maarittaa, miten jarjesto erottuu muista jar-
jestoista tai yhteiskunnallisista yrityksista ja se tiivistaa, mita jarjesto tarjoaa sidosryhmilleen
kuten jasenilleen, tyontekijoilleen ja rahoittajilleen. Arvolupaus kuvaa, miten jarjesto osallis-
tuu ja vaikuttaa mielikuvan tuottamiseen siita, mita sen tuottamilta toiminnoilta tai palve-
luilta haetaan, minkalaisia tunnekokemuksia jarjeston palvelut tuottavat ja miten saavutetta-
via, vaivattomia ja sujuvia palveluiden kaytto on. Arvon muodostumisen kannalta on tarkeaa,

millainen kokemus palvelusta muodostuu sen kayttajille ja tuottajille. (Makinen 2018, 24.)

Huonoja asiakaskokemuksia yhdistaa se, etta asiakkaan odotukset alittuvat. Kun asiakaskoke-
mus muuttuu erityisen huonoksi, liittyy siihen silloin negatiivisia tunteita kuten pettymysta,
turhautumista tai arsyyntymista. Ammattiliiton jasenpalvelussa kuten muussakin jasenpalve-
lussa saattaa asiakaskokemukseen sekoittua pettymysta siita huolimatta, vaikka itse asiakas-
palvelu olisi hoidettu objektiivisesti arvioiden moitteetta ja ongelma ratkaistu oikein. Asian
ratkaisu voi olla jasenen kannalta epasuotuisa ja tasta syysta asiakaskokemukseen sekoittuu
myos negatiivisia tunteita. Tallainen tilanne tulee tyypillisesti vastaan esimerkiksi ammattilii-
ton tyosuhdeneuvonnassa, jossa asian ratkaisu on tyontekijalle epasuotuisa johtuen lainsaa-
dannosta tai tyoehtosopimuksen maarayksesta. Naissa tilanteissa on hyva huomioida se, etta
asiakaskokemuksella on erilaisia osakokemuksia. Naiden osakokemusten avulla organisaatio
voi kiinnittaa huomiota oman liiketoiminnan kannalta relevantteihin asiakaskokemuksen omi-

naispiirteisiin. (Saarijarvi 2020, 117.)

Sarah Cook (2015, 5) kuvaa kolmiportaisen palvelupyramidin avulla palvelujen tuottamisen
johdonmukaisuuden tarkeytta. Ensimmaisella tasolla tarvitsee saavuttaa perustaso eli hoitaa

palvelun tai tuotteen osalta perusasiat hyvin. Taman tason hoitaminen hyvin ei yleensa johda
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esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden parantamiseen. Toisella tasolla palvelujen tuottamisessa
keskitytaan tyydyttamaan asiakkaan tarpeita. Talla tasolla asiakkaan vaatimukset ovat
yleensa yhteydessa palvelun tehokkuuteen, luotettavuuteen, laatuun, vastuullisuuteen ja vir-
heettomyyteen. Suurin osa asiakaskokemuksista saavuttaa taman toisen tason. Asiakas saa,
mita odottaa, eika asia herata sen suurempia tunteita tai kayttaytymistapaa kuten esimerkiksi
lojaalisuutta yritysta kohtaan jatkossa. Kolmannella tasolla siirrytaan asiakaskokemuksessa
omistautuneelle tasolle. Omistautuneisuus ja sitoutuneisuus on voimakkaampaa kuin pelkka
tyytyvaisyys. Talla tasolla asiakkaista tulee brandin tai yrityksen puolesta puhujia ja promoot-
toreita. Tama taso saavutetaan personoimalla palveluja, uskomalla asiakkaista aina pelkkaa
hyvaa, tarjoamalla odotukset ylittavaa palvelua, seka lisaksi suhtaututumalla kaikkiin asiak-
kaiden palautteisiin ja reklamaatioihin vakavasti ja hoitamalla ne viipymatta. (Cook 2015, 6-
8.)

Ammattijarjestojen asiakkaita voidaan jaotella karkeasti perusjaseniin ja aktiivijaseniin. Pe-
rusjasenet jaavat usein palvelupyramidissa toiselle tasolle. Heille riittaa, etta he saavat ja-
senmaksulleen vastinetta ja palvelua tarvitessaan. He ovat herkkia vaihtamaan jasenyytensa
ammattiliitosta toiseen tai ammattiliitosta tyottomyyskassan jaseneksi. Aktiivijasenien osalta
ylletaan usein jo omistautuneisuuden ja sitoutuneisuuden tasolle. Aktiivijasenet ovat usein
ammattiliiton jasenhankkijoita ja puolestapuhujia ja usein hyvin uskollisia jasenyydessa eli

asiakkuudessaan.

Kosketuspisteilla on tarkea rooli asiakaskokemuksen rakentumisessa. Kosketuspisteet voivat
olla organisaation omistamia, sen kumppaneiden toteuttamia, asiakkaiden omia, sosiaalisia
tai ulkoisia. Asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta on tarkeaa, etta tuotteiden tai pal-
veluiden kuluttamisen lisaksi asiakaskokemus rakentuu monista muista kosketuspisteista, joi-
den onnistuneella tai epaonnistuneella toteutuksella voi olla merkittavampi vaikutus asiakas-
tyytyvaisyyteen, -uskollisuuteen ja -suositteluun kuin itse tuotteella tai palvelulla (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 73).

Asiakaspolku on tyokalu, jonka avulla voidaan tunnistaa keskeisimmat asiakkaan kokemat kos-
ketuspisteet asiakkaan nakokulmasta. Asiakaspolku auttaa siirtamaan huomiota yrityksen si-
saisista prosesseista asiakkaan maailmaan ja se auttaa kehittamaan kosketuspisteita strategi-
assa maaritellyn tavoiteltavan asiakaskokemuksen mukaisiksi. Asiakaskokemuksesta johtuvia
seuraustason muuttujia ovat asiakastyytyvaisyys, asiakasuskollisuus ja asiakassuosittelu. (Saa-
rijarvi & Puustinen 2020, 229.)

2.4 Ammattijarjestokentan muutokset

Palkansaajien jarjestaytymista ammattiliittojen jaseniksi on kartoitettu vuodesta 1989 lahtien
tyo- ja elinkeinoministerion (TEM) selvityksilla. Tuoreimman selvityksen tuloksista kay ilmi,

etta jarjestymisaste on jatkanut laskuaan koko selvityksia tehdyn historian aikana. Laskua on



19

tapahtunut seka naisten etta miesten jarjestaytymisen osalta. Selvityksen mukaan naisten
jarjestaytymisaste on ollut ja on edelleen miehia korkeampi. Eri sektoreilla tyoskentelevien
jarjestaytymisaktiivisuutta tarkasteltaessa selvitys osoittaa, etta yksityisilla palvelualoilla jar-
jestaytyminen ei ole yhta aktiivista kuin julkisella sektorilla ja teollisuudessa tyoskentelevien
osalta. Selvityksen perusteella jarjestaytymisaste oli vuonna 2017 59,4 %. Vuonna 2013 vas-
taava luku oli 64,5 %, joten jarjestaytymisasteessa oli tapahtunut laskua 5,1 prosenttiyksik-
koa. (TEM selvitys.) Tyovoiman kayttotavat eli osa-aikatyo, maaraaikaiset tyosuhteet ja vuok-

ratyo ovat omalta osaltaan rapauttaneet jarjestaytymisperiaatetta (Melin 2012, 15).

Eri ammattiliitoilla on erilaisia haasteita johtuen muun muassa jasenrakenteestaan. Paikalli-
nen sopiminen on yleisempaa yksityisella sektorilla kuin julkisella sektorilla, mutta suunta on
julkisellakin sektorilla paikallisen sopimisen lisaantymista kohti. Toisilla aloilla maaraaikaiset
tyosuhteet ovat yleisempia kuin toisilla ja tama nakyy myos ammattiliittojen edunvalvon-
nassa. (Melin 2012, 29.)

Tyoelaman muutoksista huolimatta tyoehtosopimusten solmiminen ja niiden noudattamisen
valvonta on ammattiliittojen toiminnan keskeinen tehtava jatkossakin. Keskitetyista sopimus-
ratkaisuista paikallisiin siirtyminen tuo jaseniston suunnalta uusia palvelutarpeita entista hen-
kilokohtaisempaan sopimiseen liittyen. Tama vaatii liittoja vastaamaan palveluissaan muun

muassa paikallisen tason toimintojen ja osaamisen roolin vahvistamiseen. (Melin 2012, 24.)

Edunvalvonnan eli tydoehtosopimusten solmimisen ja noudattamisen valvomisen ollessa am-
mattiliittojen olemassaolon ehto ja ydin, on huomionarvoista, etta jasenistolle termi edunval-
vonta saattaa useinkin olla hyvin vieras, ja esimerkiksi tyoehtosopimuksen ja tyosopimuksen
eroa ei tiedeta. Ammattiliittojen yhtena haasteena onkin tehda nakyvaksi tekemansa tyo ja-
seniston hyvaksi. Tama konkretisoi ja luo oikeutusta myos sille, miten ja mihin jasenmaksuja

kaytetaan.

Toimihenkilokeskusjarjesto STTK ry teetti vuonna 2020 Aula Research Oy:lla kansalaistutki-
muksen ammatilliseen jarjestaytymiseen liittyen (Aula Research 2020). Kyselyyn vastasi yh-
teensa 1 500 kansalaista. Tuloksista nousi esille oivalluksia syista liittoon kuulumiselle seka
jarjestaytymattomyydelle. Ensinnakin kyselyvastausten perusteella tyoelama on kiireista ja
vaativaa, mutta tunne tyota kohtaan on positiivinen. Kuitenkin ay-liike nostaa perinteisesti
esiin epakohtia.Toisena oivalluksena nousi esille, etta suurin osa liittoon liittymisista tapahtuu
elamantilanteessa, jossa ei ole sen suuremmin huolia ja murheita. Harha, etta tyoelaman
uhat saisivat liittymaan liittoon, ei siis juurikaan vahvistunut kyselytulosten perusteella. Kol-
mantena oivalluksena nousi esille liittymiseen vaikuttaneet tahot. Yha useampi liittyy jase-
neksi koulun penkilta tai oma-aloitteisesti eika suinkaan luottamusmiehen kautta. Neljantena
oivalluksena nousi esille, etta liittymisen syyt ovat henkilokohtaisia eika yhteisollisia. Vain ak-

tiivijasenille yhteisollisyys nousi esille tarkeana vaikuttavana tekijana. (Aula Research 2020.)
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Ammattiliitto Jytyn vuonna 2016 tehdyn jasenkyselyn mukaan (Jytyliitto 2016) liittoon kuulu-
misen tarkeimpia syita ovat ansiosidonnainen tyottomyysturva, yleinen turva, jota liittoon

kuuluminen tuo elamaan, tyosuhdeneuvonta ja oikeusapu, jarjestaytymisen hyodyt palkka- ja
tyoehtojen kehittamiseen seka tottumus. Naista ansiosidonnainen tyottomyysturva arviointiin

selvasti useimmiten tarkeimmaksi liittoon kuulumisen syyksi. (Jytyliitto 2016.)

Ammattiliitto haluaa olla jasenen kumppani hanen koko tyouransa ajan (mm. Ammattiliitto
Pro 2022; Tehy 2022; Ammattiliitto Jyty 2022). Ammattiliittojen reagoinnin tyoelaman muu-
toksiin on todettu kuitenkin olleen hidasta (mm. Korkatti & Heikkala 2018; Melin 2012; Helan-
der & Nylund 2012). Jos ammattiliitto ei tayta jasentensa tarpeita, syntyy uusia tapoja tyy-
dyttaa naita tarpeita. Rinnalle onkin syntynyt yhteisoja, kuten Facebookin ryhmat (mm. Om-
peluseura) ja LinkedIn, jossa jasenet voivat kysya ja jakaa tyoelamaan liittyvaa sisaltoa, aut-

taa toisiaan, verkostoitua seka saada vertaistukea.

Ammattiliittojen ydinpalvelua on ansiosidonnaisen tyottomyysturvan tarjoaminen jasenilleen.
Perinteisia ammattiliittoja haastamaan tuli Yleinen tyottomyyskassa YTK (aiemmin Yksityis-

alojen tyottomyyskassa) vuonna 1991. YTK tuli markkinoille tarjoamaan tyottomyysturvaa ja-
senilleen edullisemmin ilman, etta sen palveluihin kuului ammattiliittojen perinteisiksi miel-

letyt palvelut kuten tyosuhdeneuvonta ja tyoehtosopimusten neuvottelu.

Samalla kun uskollisuus yhdistystoimintaa kohtaan ylipaataan vahenee, kilpailu etenkin nuor-
ten houkuttelemiseksi mukaan jarjestotoimintaan hankaloituu entista enemman (Heikkala

2014, 2-3). Entista asiakaskeskeisempi toiminta onkin ammattiliittojen elinehto.

Yhdistys- ja jarjestotoiminnan uudessa ajattelumallissa kaskyttavan, ylhaalta annetun, asian-
tuntijoiden valmiiksi suunnittelemien ja massoille tarkoitettujen sisaltojen sijaan korostuu
omaehtoinen, osallistava ja joukkoistava toimintatapa ja sisallontuotanto. Heikkalan (2015,
26) mukaan pahimmillaan vanhan ajattelutavan seurauksena on, etta jarjeston edustamalle
asialle vihkiytyneet aktiivit muodostavat sisapiirin, jossa he toimivat kuten aina ennenkin.
Toiminnassa painotetaan edunvalvontaa, kaivataan valtakunnallisia kokonaisratkaisuja ja hai-

kaillaan pitkajanteisen sitoutumisen peraan. (Heikkala 2015, 26.)

Vanhan ajattelutavan mukaan ydin on tuotanto-tarjonta-ajattelussa. Talloin organisaatiossa
vallitsee ajatus jarjeston kyvysta tuottaa uusia tuotteita ja palveluja omista hallinnollisista
tarpeistaan kasin. Lahtokohtana on organisaatio itsessaan seka sen edustama asia, eika niin-
kaan palvelujen kayttajien tunnistetut tarpeet. Uudessa ajattelutavassa tama nakokulma
vaihtuu tarveperustaiseen ongelmanratkaisuun. Lahtokohtana ei ole organisaation hallinto
tarjoamineen vaan asiakkaat tarpeineen. (Heikkala 2015, 26.) Perustuen Korkattin ja Heikka-
lan (2018) huomioihin kuvataan vanhan maailman ja uuden maailman jarjestotoiminnan eroja

taulukossa 1.
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Vanhan maailman jarjestotoiminta Uuden maailman jarjestotoiminta
Hallinnon tarjonta Ihmisen tarpeet
Valtakunnalliset ratkaisut Paikalliset toimenpiteet
Keskitetty paatoksenteko Osallistaminen ja joukkoistaminen
Hierarkia, rakenteet Verkostot ja alustat
Pitkajanteinen sitouttaminen Projektimaisuus, kertaluonteisuus
Jarjestaytyminen Jarjestaminen
Standardointi, kontrollointi Kokeileminen, tutkiva oppiminen
Sulkeutuneisuus Avoimuus
Massatuotanto Palvelumuotoilu
”Erikoisliikkeita” ”Kauppakeskuksia”

Taulukko 1: Vanhan ja uuden maailman jarjestotoiminta (Korkatti ja Heikkala 2018, mukail-

len)

Kun jarjeston toiminta ja palvelut kehittyvat yksilolliset tarpeet huomioonottavaisemmiksi, ei
jasenia voi enaa kasitella yhtena massana. Siksi on tarkeaa tunnistaa toiminnan ja palveluiden
kohteena olevien jasenryhmien tarpeet ja segmentoida eli ryhmitella niita mielekkaiksi koko-
naisuuksiksi. Taman pohjalta tarjontaa voidaan kohdentaa paremmin tarpeita vastaavaksi tie-
tylle jasenryhmalle. (Heikkala 2015, 28.) Ihmiset haluavat edelleen olla mukana itselleen
merkityksellisessa toiminnassa. Olennaista jarjestojen elinvoimaisuuden kannalta on, kuinka
tama merkityksellinen side vahvistetaan liittymaan kohderyhman edustajaan eli jaseneen
(Heikkala 2015, 30).

2.5 Tulevaisuusmuotoilu ja ammattiliittojen jatkumo

Minna Koskelo (2021,23) maarittelee tulevaisuusmuotoilun tavoitteiksi positiiviset vaikutukset
yksiloiden, yritysten, yhteiskunnan ja ympariston hyodyksi. Tulevaisuusmuotoilussa tulevai-
suusajattelu ja palvelumuotoilu ovat tiiviissa yhteistyossa. Tulevaisuusmuotoilu on tulevaisuu-
teen vaikuttamista ja varautumista seka aktiivisen tulevaisuustoimijuuden omaksumista. (Kos-
kelo 2021, 26.)



22

Organisaatioiden tulevaisuusajattelussa puhutaan systemaattisesta ja ammattimaisesta enna-
koinnista. Ammattimainen ennakointi tarkoittaa systemaattista tulevaisuustyota, jossa kera-
taan tulevaisuustietoa ja tuotetaan ymmarrysta vaihtoehtoisista tulevaisuuksista paatoksente-
koa varten. Muutoksien tarkastelu on olennaista organisaatiolle, jossa halutaan vastata asiak-
kaiden tarpeisiin ja menestya jatkossakin. Organisaatioiden tulee peilata omaa toimintaansa
muutoksiin, joita toimintaymparistossa tapahtuu ja mukauttaa toimintaansa sen mukaisesti

parjatakseen edelleenkin markkinoilla. (Koskelo 2021, 32.)

Asiakaskeskeinen ajattelu on oivalluksia nykyisyydesta (engl. insights), kun taas tulevaisuus-
ajattelussa keskitytaan oivalluksiin tulevaisuudesta (engl. foresights). Liiketoiminnan, julkisen
sektorin ja jarjestotyon kehittamisessa voidaan tulla tietoisemmiksi vaihtoehtoisista tulevai-
suuksista ja kehittaa organisaation ennakointikyvykkyytta ja taman myota tehda tulevaisuus-
kestavia paatoksia. Palvelumuotoiluun liitettavat asiakaskeskeisyys ja yhteiskehittaminen ovat
keinoja tahan. (Koskelo 2021, 26.)

Koskelo maarittelee tulevaisuuskestavyyden olevan palvelumuotoilua, jossa on mukana ym-
marrys tulevaisuudesta. Erilaiset muutosvoimat, jotka toimintaymparistossa vaikuttavat,
muokkaavat tulevaisuuskestavyytta. Niihin ajoissa reagoiminen kertoo organisaation tulevai-

suuskestavyydesta. (Koskelo 2021, 23.)

Ammattijarjeston menestymisen ja jatkumisen kannalta olennaista on, etta se pysyy toimin-
taympariston muutoksissa mukana. Jotkut toimintaympariston muutoksista on hyvin tunnet-
tuja ja tiedostettuja, toiset taas vaikutuksiltaan vaikeampia ennakoida. Tunnetuimpia muu-
tosajureita, joita tulevaisuusajattelussa tutkitaan ovat megatrendit (esim. digitalisaatio ja va-
estorakenteen muutos), trendit ja heikot signaalit (Koskelo 2021, 61). Heikkala (2014, 1) lis-
taa trendeja, jotka vaikuttavat kansalaistoimintaan. Naista trendeista monen vaikutukset
ulottuvat ammattijarjestojen toimintaymparistoon. Kansalaistoiminnan vetovoiman ja vapaa-
ehtoisten maaran vahentymisen, sitoutumisen ja yhdistysuskollisuuden vahentymisen, vapaa-
ajasta kilpailemisen ja yhdistystoimintaan liittyvien mielikuvien vuoksi ammattiliitot kamppai-

levat jarjestaytymisasteen kanssa. (Heikkala 2014, 2-3.)

STTK:n Aula Research Oy:lla vuonna 2020 teettaman kansalaistutkimuksen kyselyvastaukset
nostivat esille myos syita jarjestaytymisen laskuun ja syihin ilmion takana. Ideologinen ay-liik-
keen vastustaminen on vahentynyt, mutta ammattiliiton jasenyyden hyodyt koetaan riitta-
mattomina. lkaryhmista nuorimmat eli 18-35-vuotiaat suhtautuivat positiivisemmin jasenyytta
kohtaan, kun selvitettiin liittymishalukkuutta tulevaisuudessa. Kyselytuloksista nousi myos
esille, etta ammattiliitot koettaisiin houkuttelevampina, jos hyodyt olisivat suuremmat, liitot
herattaisivat enemman luottamusta ja ammattiliitot muuttaisivat toimintaansa. (Aula Re-
search 2020.)
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Ammattijarjeston elinvoimainen tulevaisuus edellyttaa strategista johtamista, joka tarkoittaa
toimintaympariston muutosten ennakoimista ja naiden muutosten vaikutusten arvioimista jar-
jeston tulevaisuuden kannalta (Heikkala 2014, 1). Ennakointi tarkoittaa vaihtoehtoisten tule-

vaisuuksien pohtimista ja niihin varautumista.
2.6 Tietoperustan synteesi

Taman opinnaytetyon tietoperusta koostuu asiakaskeskeisyyden, asiakaskeskeisen liiketoimin-
talogiikan, asiakasymmarryksen seka arvonmuodostumisen kasitteista ja teorioista. Jarjesto-
toiminnassa korostuu entista vahvemmin tarve ymmartaa jasenten tarpeita ja tyoelaman
asettamia vaatimuksia ja tasta syysta on tarkeaa kehittaa jarjeston toimintaa jatkuvasti toi-
mintaympariston muutosten mukaisesti. Palvelumuotoilun avulla saadaan kehitettya palve-
luja, jotka vastaavat ammattiliittojen jasenien tarpeisiin. Tietoperustan synteesi esitellaan

kuviossa 5.

Asiakaskeskeinen
liiketoimintalogiikka

Asiakaskeskeisyys

Arvon

. Palvelumuotoilu
muodostuminen

Kuvio 5: Tietoperustan synteesi

3 Kehittamisasetelma

Tassa kehittamistyossa keskitytaan liittojen nykyisiin jasenyyksiin. Jarjestaytymisasteen lasku
viime vuosikymmenina ja jatkuvan jasenhankinnan tarkeys tiedostettiin mutta kehittamistyon
rajaus tehtiin siten, etta tyossa keskitytaan tyoelamapolkuun jasenyyden alusta sen loppuun

saakka. Potentiaaliset jasenet eli jasenhankinta jatettiin tietoisesti taman kehittamistyon ul-

kopuolelle. Ammattiliittojen jasenet kuuluvat jasenyyden kautta usein myos johonkin
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paikallis- ja valtakunnalliseen yhdistykseen. Tassa tyossa ei myoskaan tarkastella jasenpalve-

luja ja etuja yhdistystasolla vaan ammattiliittojen valtakunnallisella tasolla.

Toimeksiannon mukaan STTK:n jokaisella 13 liitolla on olemassa omat palveluprosessit jasen-
hankintaan seka jasenten palvelemiseksi jasenyyden aikana, mutta niita ei viela ole mallin-

nettu palvelupoluiksi. Karkeasti yleistaen voidaan tunnistaa monialaisia- ja ammattikuntakoh-
taisia liittoja. Tassa tyossa kehittamiskohteena on yhden organisaation sijasta 13 ammattiliit-

toa.

Toimeksiannon kokonaistavoitteena oli tuottaa syvallista asiakasymmarrysta STTK:n ammatti-
liittojen jasenien tarpeista ja haasteista tyoelamaan liittyen seka muodostaa nakemys am-
mattiliittojen palveluista ja niiden laadun nykytilanteesta, seka luoda jasenkokemukseen pe-

rustava palvelumalli.

Asiakaskeskeisia jasenpalveluja voidaan rakentaa aktiivisen kehittamistyon ja syvallisen asia-
kasymmarryksen pohjalta. Ammattiliitoissa tunnistetun ja sielta nousseen kehittamistarpeen
mukaan on keskeista lisata ammattiliittojen tietamysta asiakasymmarryksen tarkeydesta koko

jasenyyspolun aikana.

Kehittamistyon menetelmaksi valittiin palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu soveltuu hyvin am-
mattiliiton jasenpalveluiden kehittamiseen. Palvelumuotoiluajattelua ja -menetelmia voidaan
soveltaa seka uusien palveluiden luomiseen etta vanhojen palveluiden kehittamiseen. Olen-
naista kehittamisessa on omaksua palvelumuotoiluajattelu hyodynnettavien menetelmien
ohella. (Makinen 2018, 73.) Stefan Moritzin (2009) mukaan palvelumuotoiluajattelusta on
apua yhdistysten ja jarjestojen kehittamistyossa, koska sen avulla pystytaan muun muassa
tunnistamaan muutostarpeita ja omaa roolia muutoksentekijana, vahvistamaan jasenien kiin-
nittymista jarjeston brandiin, luomaan uudenlaisia toimintoja tuomalla esiin ihmisten nako-
kulmia uudella tavalla ja vahvistamaan prosessitehokkuutta nopean kokeilemisen ja proto-

tyyppien muodossa.
Kehittamistyon avulla lahdettiin hakemaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1) Minkalaisia haasteita ja tarpeita ammattiliiton jasenilla on tyoelaman eri vaiheissa ja
mita tarpeita he ratkaisevat liittymalla liittoon?
2) Miten naihin haasteisiin vastataan tamanhetkisilla ammattiliiton palveluilla?

3) Miten ammattiliiton palveluita voidaan kehittaa asiakaskeskeisesti?

Kehittamistehtavana on luoda ammattiliitoille toimintamalli, joka sisaltaa kehittamistyossa
kerattyyn tietoon seka tyossa kaytettyyn teoreettiseen taustaan perustuvan nakemyksen siita,

milla tavoin ammattiliitot voivat kasvattaa asiakaskeskeisyytta toiminnassaan, lisata jasenien
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kokemaa hyotya jasenyydesta seka vastata paremmin jasenien tarpeisiin eri tyoelaman vai-

heissa.

3.1 Kehittamismenetelmana palvelumuotoilu

Tyon kehittamismenetelmana on palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatte-
luun ja palvelumuotoiluille on monia eri maaritelmia. Stickdorn (2012, 29) maarittelee palve-
lumuotoilun olevan monitieteellinen ala, joka yhdistaa erilaisia metodeja ja tyokaluja erilai-
sista kayttaytymista ohjaavista saannoista. Tuulaniemen (2011) maarityksen mukaan palvelu-
muotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden kehittamista ja innovointia samanaikai-
sesti seka analyyttisesti etta intuitiivisesti. Palvelumuotoilun on myos maaritelty olevan asia-
kaskeskeinen kehittamismenetelma, joka tarjoaa selkean prosessin ja erilaisia tyokaluja,
joilla varmistetaan, etta asiakas pysyy kehittamistyossa keskiossa lapi prosessin (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2015, 71). Makinen (2018, 23) toteaa, etta palvelut ovat palvelumuotoilun
ydin. Han maarittelee, etta palvelu on jokin aineeton, arvoa luova prosessi, jossa sovelletaan
osaamista toisen hyvaksi. Aineettomuudelle keskeista on se, etta palveluhankinnan keskiossa

on palvelun tuottama hyoty, arvo tai tunnetila (Makinen 2018, 23).

Palvelumuotoilun ideologia perustuu muotoiluajatteluun. Muotoiluajattelulla tarkoitetaan ih-
mislahtoista innovaatioprosessia, jossa ihmisille haluttava asia yhdistetaan siten, etta se on
teknologisesti toteuttavissa ja taloudellisesti kannattavaa (Brown 2009). Tschimmel (2012)
maarittelee, etta muotoiluajattelu on innovatiivinen prosessi, jossa tuotteiden ja palveluiden

kehittamisessa ihminen on aina keskiossa.

Palvelumuotoilun keskiossa on asiakas eli tuotteen tai palvelun kayttaja. Asiakas termina
saattaa olla monille jarjestoille tai ei-kaupallisille toimijoille vieras. Asiakkaan sijasta voidaan
puhua myos sidosryhmista tai jasenista. Ammattiliittokontekstissa ja -termistossa puhutaan
perinteisesti jasenista eli ammattiliittoon kuuluu jasenia, joille tarjotaan jasenpalveluja, ja-
senkoulutusta, jasentapahtumia, jasenetuja yms. Ammattiliiton tyontekijat hoitavat jasenre-
kisterin kautta jasenmaksuja ja tyosuhdeneuvonnassa vastataan jasenpuheluihin. Palvelumuo-
toiluprojektissa jasenien kutsuminen asiakkaiksi korostaa sita, etta kehittamistoimien on tar-
koitus nimenomaan palvella ammattiliiton asiakkaiden tarpeita, ja naiden palveluiden kehit-

tamisen tulee olla asiakaskeskeista.

Muotoilu on ratkaisukeskeista toimintaa. Muotoiluajattelun hyodyntaminen onnistuu erilaisissa
ongelmaratkaisutilanteissa, jotka liittyvat esineisiin, laitteisiin, palveluihin, kokemuksiin, lii-
ketoiminnan kehittamiseen ja erilaisiin prosesseihin. Muotoiluajattelussa on kyse asiakkaan
tarpeiden ymmartamisesta ja taidosta sen avulla luoda erilaisia tapoja vastata naihin tarpei-
siin (Miettinen 2014, 109). Muotoiluajattelu on muotoilun lisaksi kykya toimia luovasti ja en-
nakoivasti ja sopeuttaa toimintaa muutokseen seka antaa tyokaluja muutosjohtamiseen. Muo-

toiluajattelun avulla lilketoimintaa voi kehittaa ennakoiden ja prototyyppien avulla.
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Muotoilun liiketoiminnalle tuottaman arvon konkretisointi on tarkeaa, koska se edistaa muo-

toilun hyodyntamista yritysten kehittamistoiminnassa (Miettinen 2014, 12).

Palvelun maarittely on monimutkaista, mutta erilaisista palvelun maaritelmista nousee useim-
miten esille nelja yhteista nimittaja: palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman, palvelu on pro-
sessi, palvelu koetaan, mutta sita ei omisteta, ja palvelussa merkittavaa on ihmisten valinen
vuorovaikutus (Tuulaniemi 2011, 59). Kun palvelujen muotoilu perustuu palvelujen kayttajien
syvaan ymmartamiseen, voidaan olla varmoja, etta tuotetaan kayttajille todellista arvoa (Po-
laine, Lovlie & Reason 2013, 18). Yritysten tulisi kiinnittaa yha enemman huomiota muotoi-
luajatteluun tehdessaan tuote- ja palvelukehitysta. Jotta tuote tai palvelu menestyisi, sen tu-
lee soveltua asiakkaan jokapaivaiseen arkeen ja mielellaan paremmin kuin kilpailijan tuote
tai palvelu. (Miettinen 2014, 77.)

Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilulle ominaista. Ramaswamy ja Ozcan (2014, 15) maarit-
televat yhteiskehittamisen arvon luomiseksi yhdessa relevanttien sidosryhmien ja yksiloiden
kanssa. Kayttajia, sidosryhmia ja henkilokuntaa osallistetaan ja ratkaisuja haetaan yhteiske-
hittamisen avulla. Palvelumuotoilussa on tarkeaa ymmartaa loppukayttajan tarpeet ja toimin-
nan motiivit palvelua kohtaan. Loppukayttajan ottaminen mukaan prosessiin edistaa arvon ra-
kentumista palvelusta. Yhteiskehittamisen tavoitteena on saada palveluun liittyvat nakemyk-
set laajasti kuuluville kartoitusvaiheessa, mutta se ei kuitenkaan tarkoita sita, etta esimer-

kiksi asiakkaat olisivat paattamassa, millainen palvelu tuotetaan. (Tuulaniemi 2011, 117)
3.1.1 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessi voidaan esittaa esimerkiksi British Design Councilin vuonna 2005
esitteleman tuplatimantti-prosessimallin avulla (engl. the "Double Diamond” Process). Proses-
sissa on kaksi vaihetta, joita kuvataan timanteilla. Loyda- ja maarita-vaiheet ovat osa ongel-
man tunnistaminen -timanttia, kun taas kehita- ja tuota-vaiheet ovat osa ratkaisun kehittami-
nen -timanttia. Mallin vahvuutena on, etta se tuo muotoiluprosessin avaavat (divergentti) ja
sulkevat (konvergentti) vaiheet esille. (Desing Council 2007, 6.) Palvelumuotoilun prosessille
tunnusomaista on iteratiivisuus. Se on kehittamisprosessi, jossa suunnan muuttaminen proses-
sin eri vaiheissa on mahdollista ja hyvin tyypillista. Aiempiin vaiheisiin voidaan aina palata ja
toistaa vaiheita niin kauan, kunnes on saavutettu toivottu lopputulos. Tuplatimantti esitelty

kuviossa 6.
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Kuvio 6: British Design Councilin Tuplatimanttiprosessimalli (Design Council 2007 mukaillen)

Loyda-vaiheessa kerataan tietoa asiakkaiden tarpeista ja liiketoiminnallisista tavoitteista.
Palvelumuotoilussa asiakas laitetaan aina keskioon, mutta palvelumuotoiluprosessi harvoin al-
kaa asiakkaan kanssa. Stickdorn ja Schneider (2011, 128-129) maarittelevat talle vaiheelle
kolme tarkeaa kohtaa. Palvelumuotoiluprosessin aluksi kerataan tietoa organisaatiosta, jotta
voidaan paremmin ymmartaa sen tavoitteita ja olemassaolon perusteita. On tarkeaa ymmar-
taa ongelma organisaation nakokulmasta. (Stickdorn & Schneider 2011.) Palvelumuotoilussa
asiakkaan arjen ymmartaminen on seka suunnittelijalle etta palveluita kehittavalle yritykselle
kriittista (Tuulaniemi, 2013). Palvelumuotoilijan tuleekin ilmasta organisaation ongelma asi-
akkaan nakokulmasta. Toisena tarkeana kohtana tassa vaiheessa on identifioida oikea on-
gelma. Ratkaisua ongelmaan ei tassa vaiheessa viela etsita. On olennaista pitaa nakokulma
laajana ja etsia syvallista tietoa ongelmasta. Kolmanneksi on tarkeaa visualisoida loydoksia.

Tama auttaa yksinkertaistamaan ongelmaa ja luo myos tunnetta muutoksen mahdollisuudesta.

Tiedonkeruuvaiheessa hyodynnetaan palvelumuotoilun tiedonkeruumenetelmia, jotka ovat
paaasiassa laadullisen tutkimuksen menetelmia. Nama menetelmat voidaan jakaa kolmeen eri
ryhmaan: perustutkimuksen menetelmiin, kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmiin ja eks-

ploratiivisen tutkimuksen menetelmiin. (Sanders 2002.)

Perustutkimuksen menetelmia ovat haastattelut, ryhmakeskustelut ja kyselyt. Perustutkimuk-
sen menetelmilla saadaan tietoa asioista, joita voidaan selvittaa kysymalla, mita ihmiset

osaavat, muistavat ja haluavat kertoa sanallisesti. Haastattelut ovat tyypillinen etnografinen
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havainnointikeino. Haastattelut toimivat Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 35) mukaan hyvin ti-
lanteissa, joissa tutkitaan vahan kartoitettua, tuntematonta aluetta. Haastatteluilla saadaan
tietoa asiakkaan elamasta, ajatuksista ja kokemuksista niin palvelua tuotettaessa kuin kaytet-

taessa (Tuulaniemi, 2013).

Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmia puolestaan ovat erilainen havainnointi aidossa tai
testiymparistossa. Naiden tutkimusmenetelmien avulla pystytaan porautumaan syvemmalle
siihen, miten esimerkiksi ymparisto vaikuttaa toimintaan, ja miten ihmiset kayttaytyvat ja
toimivat. Tarkkailemalla ihmisia kartoitetaan tietoa heidan toiminnastaan ja kayttaytymises-
taan erilaisissa tilanteissa. Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmien avulla kartoitetaan tie-
toa ihmisista heidan luomuksiensa perusteella, kuten luotaimilla. Niiden avulla saadaan kar-
toitettua implisiittista tietoa eli asioita, joista ihmiset unelmoivat, mita he tuntevat ja koke-

vat, ja millaisia tarpeita heilla on. (Koivisto ym. 2019, 44.)

Maarita-vaiheessa kaydaan lapi keratty tieto analysoiden ja tulkiten se ymmarrykseksi. Tama
vaihe toimii filtterina, jonka lapi loyda-vaiheessa keratty tieto suodatetaan. Tassa vaiheessa
loydokset edellisesta vaiheesta analysoidaan, maaritellaan ja jalostetaan ongelmiksi, joihin
lahdetaan ideoimaan ratkaisuja (Design Council 2007, 14). Maarita-vaiheen lopputuloksena
syntyy ymmarrys, joka kiteytetaan esimerkiksi asiakasprofiileiksi tai palvelupoluksi. Tassa vai-
heessa keratty asiakasymmarrys varmistaa sen, etta kehittamisvaiheen tyo perustuu oikean-

laiselle tiedolle ja oikeille kysymyksille. (Stickdorn ym. 2018, 291; Koivisto ym. 2019, 45.)

Kehita-vaiheessa ideoidaan aiemmassa vaiheessa tunnistettuun ongelmaan vaihtoehtoisia rat-
kaisuja tai konsepteja. Keskeista on ideoida ratkaisuja yhdessa. Ideointi voi tapahtua esimer-

kiksi prototyyppeja rakentamalla, simuloimalla kokemuksia tai visualisoimalla ideoita.

Tuota-vaiheessa rajataan syntyneista ideoista sellaisia vaihtoehtoja, jotka vastaavat asetet-
tuja tavoitteita ja ovat toteuttamiskelpoisia. Tassa vaiheessa testataan vaihtoehtoja asiak-
kailla, kayttajilla tai muilla sidosryhmilla. Vaiheen tavoitteena on tuottaa palvelusta maari-
telty idea tai konsepti, jonka pohjalta voidaan paattaa, viedaanko idea toteutukseen asti vai

ei.

Palvelumuotoilun vastaparina kaytetaan usein perinteista kehittamistoimintaa, joka on vah-
vasti organisaatio- tai asiantuntijalahtoista kehittamista. Palvelumuotoilu eroaa perinteisesta
kehittamistoiminnasta juuri sen vahvan asiakaslahtoisyyden vuoksi. Perinteisessa kehittamis-
toiminnassa asiakaslahtoisyys on yleensa heikkoa. Palvelumuotoilun kehittamisote asettaa
puolestaan palvelun kayttajan eli asiakkaan kehittamisen lahtokohdaksi seka aktiiviseksi ke-
hittamisprosessin osallistujaksi. Perinteisen kehittamisen ja palvelumuotoilun eroja on avattu

kuviossa 7.
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1. Olettaminen
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3. Tarjoaminen

HEIKKO ASIAKASLAHTOISYYS VAHVA

Kuvio 7: Asiakaslahtoisyys perinteisessa kehittamisessa ja palvelumuotoilussa (Koivisto ym.
2019, 48 mukaillen)

Perinteisessa kehittamisprosessissa tyypillisesti oletetaan asioita, ratkaistaan niita oletusten
perusteella ja tarjotaan ratkaisu kayttajille valmiina pakettina. Talloin ei valttamatta rat-
kaista asiakkaiden todellisia ongelmia tai vastata heidan todellisiin tarpeisiinsa. Palvelumuo-
toilussa lahtokohtana on ongelman tai tarpeen ymmartaminen, ratkaisun kehittaminen itera-
tiivisesti esimerkiksi testaamalla ja kokeilemalla. Lopputuloksena on yrityksen liiketoiminnal-
liset tavoitteet seka asiakkaiden tarpeet tayttava tuote tai palvelu. (Koivisto ym. 2019, 49-
51.)
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Taulukossa 2 on esitetty kehittamisprosessin eri vaiheet, niissa kaytetyt menetelmat ja tyoka-

lut, vaiheiden tavoitteet ja lopputulokset.

antajan kanssa

rajaaminen ja taus-
tojen ymmartami-
nen. Organisaation
maarittelemat tar-
peet ja tavoitteet
kehitystyolle seka ai-

kataulu ja resurssit.

Prosessin Toteutustapa (menetelmdt | Tavoite Lopputulos
vaihe ja tyokalut)
Loyda (kartoita ja ymmarra)
Taustakeskustelut toimeksi- | Kehittamiskohteen Tyon tavoitteen ki-

teyttaminen.

Kirjallinen materiaali STTK:n
ammattiliitoilta (mm. jasen-
kyselyt ja jasenpalveluiden
kehittamiseen liittyva sisai-

nen materiaali)

Toimintaympariston
analysointi ja nykyti-
lan kartoittaminen
jasenpalveluihin liit-
tyen. Ymmarryksen
luominen ammatti-

liittojen palveluista.

Asiakasymmarryksen

laajentaminen.

Tyopaja sparrausryhman
kanssa (liittojen yhteyshen-

kiloista koostuva ryhma)

Ammattiliiton jase-
nyyteen liittyvien eri
sidosryhmien kartoit-
taminen ja palvelu-
polun kontaktipistei-

den hahmotus.

Jasenpalveluihin vai-
kuttavien eri tahojen
valisten suhteiden
verkon havainnollis-
taminen systeemi-

kartan avulla.

Taulukko 2 jatkuu...
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Prosessin Toteutustapa (menetelmdt | Tavoite Lopputulos
vaihe ja tyokalut)
Taulukko 2 jatkuu...

Tyopaja ammattiliiton tyon- | Asiakasymmarryksen

tekijoille (empatiakartta)

syventaminen jasen-
persoonien empa-

tiakartan avulla.

Tyopaja ammattiliiton tyon-

tekijoille (empatiakartta)

Asiakaspolun koske-
tuspisteiden tyosta-
minen ja jasenper-
soonien hahmottami-

nen.

Ymmarryksen lisaa-
minen asiakkaiden
tarpeista ja jasen-
persoonien karkeat

versiot.

Kysely ammattiliiton jase-

nille

Jasenille tarkeiden
asioiden kartoittami-
nen elamassa ja tyo-
elamassa seka hyo-
tya tuovat jasenpal-

velut.

Ymmarryksen lisaa-
minen jasenyyden

syista seka siita saa-
tavista hyodyista ja-

senille.

Maarita (Ennakoi ja ideoi)

Loyda vaiheen tuloksien ki-
teyttaminen ja esittely am-
mattiliittojen jarjestofooru-
mille, ideointia tuloksien
pohjalta ja kehittamisvai-
heen maarittelya (hybriditi-
laisuus, jossa 18 osallistujaa

etana ja 7 lasna)

Kartoitusvaiheen loy-
doksien esittely,
kommentointi seka
osallistujien osallis-
taminen asiakaskes-
keisyyden nykyti-

lasta.

Ongelman kiteytta-
minen ja kehittamis-
vaiheen fokuksen

maarittely.

Taulukko 2 jatkuu...
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Prosessin Toteutustapa (menetelmdt | Tavoite Lopputulos
vaihe ja tyokalut)

Kehita

Taulukko 2 jatkuu...

Tyopoytatyoskentely Tyopaja- ja kysely- Kuvitteelliset jasen-
tiedon jasentaminen | persoonat (6 kpl).
ja ymmarrettavaksi
tyostaminen. Eri ja-
senryhmille tavan-
omaisten tarpeiden,
haaveiden, toiveiden
ja kayttaytymistapo-
jen kokoaminen per-
sooniksi.

Tyopoytatyoskentely Tyopajoissa ja kyse- | Tyoelamapolku
lyssa nousseen tie-
don perusteella tyo-
elamapolun tyosto

Jasentyopaja Palveluiden ideointi | Jasenpersoonien ja
ja jasenkeskeisyyden | tyoelamapolun mu-
lisaaminen kainen palveluvali-

koima

Tyopoytatyoskentely Toimenpiteet asia- Toimintamalli asia-
kaskeskeisyyden li- kaskeskeisyyden li-
saamiseksi saamiseksi ammatti-

liittojen toiminnassa
Tuota

Ammattiliitot Toimintamallin tes- Arviointi toimenpi-

taus teiden vaikutuksista
asiakaskeskeisyyden
lisaantymiseen

Taulukko 2: Kehittamistyon vaiheet, toteutus, tavoite ja lopputulos
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3.2 Loyda-vaihe (kartoita ja ymmarra)

Loyda-vaihe toteutettiin tutustumalla liitoilta saatuun kirjalliseen materiaaliin, pitamalla
kolme tyopajaa liittojen tyontekijoille seka liittojen jasenistolle lahetetyn kyselyn avulla. Ke-
hittamistyon loyda-vaiheessa keskityttiin keraamaan aineistoa seka vastaamaan kehittamisky-

symyksista ensimmaiseen eli

1) Minkalaisia haasteita ja tarpeita ammattiliiton jasenilla on tyoelaman eri vaiheissa ja
mita tarpeita he ratkaisevat liittymalla liittoon?
2) Miten naihin haasteisiin vastataan tamanhetkisilla ammattiliiton palveluilla?

3) Miten ammattiliiton palveluita voidaan kehittaa asiakaskeskeisesti?

3.2.1 Toimintaymparistoon tutustuminen

Ammattiliitot tarjoavat jasenilleen jasenmaksua vastaan palveluja ja erilaisia etuja. Tassa
opinnaytetyodssa liittojen tarjoamaa kartoitettiin tutustumalla jasenetuihin nettisivujen
kautta seka liitoilta saadun materiaalin avulla. Palveluihin lukeutuu tyypillisimmin tyopaikalla
toimivien luottamusmiesten ja tyosuojeluvaltuutettujen palvelut, liiton asiantuntijoiden tyo-
suhdeneuvonta ja lakimiespalvelut, tuet tyottomyysjaksoilla, uralla kehittymiseen liittyvat
palvelut ja tyoelaman koulutukset. Etuihin puolestaan lukeutuu tyypillisesti erilaisia alennuk-
sia seka vakuutus- ja lomaetuja. (esim. Ammattiliitto Pro 2022; Ammattiliitto Jyty 2022; Tehy
2022; Meto 2022.)

Liittojen jasenmaksua vastaan tarjoamat palvelut kuuluvat kaikille jasenille. Opiskelijajase-
nyys on liitoissa maksutonta. Opiskelijajasenet ovat oikeutettuja ilman jasenmaksua samoihin
etuihin kuin varsinaiset jasenet lukuun ottamatta tyottomyysturvaetuja. Tyottomyysturva-

edun halutessaan opiskelijat maksavat muita jasenia alempaa jasenmaksua.

Ammattiliittojen palvelutarjontaa tarkasteltaessa on havaittavissa, etta tarjonta on melko sa-
mankaltainen riippumatta liitosta. My0Os kaikille jasenille tarjotaan samat palvelut ja edut.

Liittojen paikallisyhdistystoiminnan kautta jasenyyteen liittyvat palvelut vaihtelevat.

Ammattiliitto Jytyssa oli selvitetty mobiilisovelluksen tarvetta ja tehty kayttotapakartoitus
viestinnan nakokulmasta vuonna 2019. Kartoituksen perusteella oli noussut suositus muun mu-
assa kayda lapi jasenen palvelupolku alusta loppuun asti. Palvelupolun kartoittamisella nah-
taisiin mitka viestintakanavat missakin kohtaa jasenpalvelua ja jasenyytta ovat jarkevat, tar-

peelliset ja kustannusten puolesta realistiset. (Borgstrom 2019, 53.)

Ammattiliittojen nettisivujen kautta on mahdollista tutustua liittojen strategiaan, arvoihin ja
visioihin. Kaikkien jasenliittojen nettisivuilta ei strategiasta tai arvoista pystytty loytamaan
tietoa. Seuraavaksi on koottuna maininnat jasenlahtoisyydesta ja palveluiden kehittamisesta

niiden liitojen osalta, joilta tieto loytyi.
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Ammattiliitto Jyty: Uudistamme palveluitamme ja toimintatapojamme rohkeasti ja ennakko-

luulottomasti. Tuotamme palvelut tehokkaasti ja taloudellisesti.

Erto: Toimintamme ldhtokohtana on jdsen ja hdnen edunvalvonnalliset tarpeensa. Huomi-

oimme jdsenen tarpeet ja edut kaikilla toimintamme tasoilla.
Tehy: Jdsenldhtoisyys.
SuPer: SuPer... kokeilee uudenlaisia toimintatapoja. Ennakoimme jdsenten tulevia tarpeita.

Ammattiliitto Kelan toimihenkilot: Toimimme jdsenldhtoisesti. Olemme rohkeasti edistyksel-

lisid.

Ammattiliitto Pro: Kuuntelemme ja osallistamme aktiivisesti jdsenidmme. Rakennamme avoi-

mesti ja vastuullisesti reilua tydeldmdd. Olemme luotettava ja ammattitaitoinen uudistaja.

Kirkon alat: Vahvan edunvalvonnan lisdksi meille on tdrkedd tarjota palveluita, jotka aidosti

hyodyttavidt kaikkia jasenidmme, joita meilld on ympdri Suomen ja jopa ympdri maailman.

Kuten edella mainitusta koosteesta nahdaan, niin liittojen arvioissa ja strategioissa jasenlah-
toisyys on kirjattuna. Lisaksi tulevaisuuden ennakointi ja toimintatapojen aktiivinen kehitta-

minen on nostettu tarkeana asiana esille.
3.2.2  Kysely

Ammattiliiton jasenten mielipiteiden kartoittamiseksi kaytettiin aineistonkeruumenetelmana
kyselya. Koska kehittamistyo kohdistui STTK:n 13 jasenliittoon, haluttiin jaseniston aani kuu-

luviin laajemmin ja tata tarkoitusta varten kysely toimii hyvana aineistonkeruumenetelmana.

Verkkokyselyt soveltuvat lahto- tai nykytilanteen kartoittamiseen ja niiden avulla saadaan ky-
syttya samoja asioita suuremmalta joukolta (Ojasalo ym. 2015, 40). Tuulaniemi (2013, 144)
toteaa, etta palvelumuotoilussa laadulliset ja maaralliset tutkimusmenetelmat ja niista saatu
tieto taydentavat toisiaan, mutta laadulliset menetelmat soveltuvat paremmin suunnittelua
ohjaavina tekijoina asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Maarallisen tiedon sijaan palvelun
suunnittelussa on hyodyllisempaa yleensa organisaatiossa oleva hiljainen tieto, joka saadaan
esille esimerkiksi haastattelemalla tyontekijoita, kyselyilla tai tyopajatyoskentelylla. On tar-
keaa ymmartaa myos palvelua tuottavan henkiloston tarpeet ja odotukset palvelun suhteen.
Talla voidaan varmistaa, etta palvelu voidaan tuottaa menestyksekkaasti asiakkaille. (Tuula-
niemi 2013, 145.)

Jasenkysely toteutettiin kartoitusvaiheessa sen jalkeen, kun liittojen toimittamiin materiaa-

leihin oli tutustuttu ja liittojen tyontekijoille oli pidetty kaksi tyopajaa. Kysely toteutettiin
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Google forms -lomakkeella. Kyselyssa oli kaksi osiota (liite 1). Ensimmaisessa osiossa selvitet-
tiin jasenelle tarkeita asioita elamassa, tyoelamassa ja ammattiliiton jasenyydessa. Toinen
osio keskittyi ammattiliittojen digitaalisten palveluiden ja kanavien kayttoon. Toisen osion ky-
symykset liittyivat kehittamisprojektissa toimineen toisen opiskelijan opinnaytetyohon, mutta

niiden tulokset toimivat kartoitusvaiheen tiedonlahteina myos tassa kehittamistyossa.

Kolme ammattiliittoa valitti kyselylinkkia jasenistolleen sosiaalisen median kautta Faceboo-
kissa ja Instagramissa. Vastausaikaa kyselyssa oli yhdeksan paivaa. Kyselyn sisalto hyvaksytet-

tiin toimeksiantajalla ja kyselyn toiminnallisuus testattiin pienen testiryhman toimesta.

Kyselyn avulla haettiin ymmarrysta ammattiliiton jasenyyden tuottamasta arvosta jasenilleen.
Tata ymmarrysta lahdettiin hahmottamaan jasenille tarkeiden asioiden kautta elamassa ja

tyoelamassa seka tarpeiden ja haasteiden avulla, joita jasenet kohtaavat tyoelamassa.

Jasenilta kysyttiin myos syyta, miksi he ovat liiton jasenia. Vastaajia pyydettiin myos kerto-
maan liittonsa palvelusta tai edusta, josta he ovat kokeneet erityisesti saaneensa hyotya ja
lisaksi pyydettiin nimeamaan palveluita, joiden kautta he kokisivat entista enemman hyotya

jasenyydestaan.

Kysymykset olivat avokysymyksia eli niissa ei ollut annettuna valmiita vastausvaihtoehtoja.
Valmiit vastausvaihtoehdot ohjaavat vastaajia ja heidan ajatteluaan. Kyselyvastausten tulkin-
nassa on otettava huomioon kyselylomakkeen kayttoon liittyvat yleiset ongelmat. Esimerkiksi
asioihin tyytymaton saattaa vastata kaikkiin kysymyksiin negatiivisesti. Ongelmana on myos
siina, missa maarin vastaajat sailyttavat samat arviointikriteerit koko kyselylomakkeeseen
vastaamisen ajan. Valmiiseen luokitteluun perustuvien kysymysten heikkoutena on myos se,
merkitsevatko asteikon eri vaihtoehdot samaa asiaa eri vastaajille. (Hirsjarvi & Sajavaara
1982.)

Kyselyyn saatiin vastausaikana 41 vastausta. Vastaajista 19 olivat myos valmiita osallistumaan
haastatteluun tai tyopajatyoskentelyyn. Kyselyvastauksia hyodynnettiin jasenpersoonien laa-

dinnassa, mista on kerrottu lisaa maarita-vaihetta koskevassa kappaleessa 3.4.
3.2.3 Systeemikartta

Systeemikartta on visuaalinen kuvaus siita, miten palvelu tai jarjestelma toimii. Systeemikar-
tan voi rakentaa joko olemassa olevasta tai suunnitteluvaiheessa olevasta palvelusta tai ilmi-
osta. (Stickdorn 2018, 58.)

Liittojen edustajista kootulle asiantuntijaryhmalle pidettiin tyopaja. Tehtavana oli kartoittaa
systeemikartan avulla eri toimijoita, jotka ovat sidoksissa jaseneen eri jasenpalvelutilanteissa
seka hahmottaa eri tahoja, jotka jasenille palveluja tuottavat. Tyopajaan osallistui edustajia

kolmesta ammattiliitosta.
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Systeemikartan rakentaminen aloitettiin tunnistamalla kaikki eri toimijat ja tapahtumat,
jotka liittyvat tutkittavaan kohteeseen eli ammattiliiton jasenyyteen liittyviin kontakteihin.
Toimijat piirrettiin valkotaululle Miroon ja toimijoiden valiin piirrettiin nuolia kuvaamaan nii-

den valisia yhteyksia. Systeemikartta on esitetty kuviossa 8.

Lakivalmistelu
Tydtuomioistuin

, Qikeusturva

Tydehtosopimus|
Liiton yhteiskunnallinen vaikuttaminen

yopaikkavierailut vl

EPSU (Kv-toiminta)

— Liiton toimisto:
Jasenrekisteri (j&senmaksut yms prosessi M

[TES -asiamichen tuk o
Tyo3uhdepéuvonts

JKemisivu

e Ap . : TR —
W — Sy [ ——————— edunvalvonta  juristi
estig

chat /chatbotti

Yhdistyksen tapahtumat ja palveluy

yottdmyyskassa

Jasenetuja tarjoavat
yhteistydkumppanit

Yksityiseldman
oikeusapupalvelu

Vakuutusyhtic

Kuvio 8: Systeemikartta
3.2.4 Palvelumuotoilukypsyyden arviointi

Kun organisaatio haluaa ottaa palvelumuotoilun haltuun omassa toiminnassaan vaikuttavasti,
vaatii se usein muutosprosessia organisaation kulttuurissa ja toimintatavoissa (Koivisto ym.
2019, 163). Asiakaslahtoiseksi muuntautuminen ja palvelumuotoilun kayttoonotto edellyttavat
usein vuosien tyota, koska muutos organisaatiolahtoisesta asiakaslahtoiseksi vaatii aidon muu-
toksen organisaation johdosta aina operatiiviselle tasolle. Danish Design Center on kehittanyt
neliportaisen Design Ladder -mallin kuvaamaan organisaation muotoilukypsyytta (Koivisto ym.
2019, 164). Mallin ensimmaisella tasolla olevissa yrityksissa ei muotoilua hyodynneta lainkaan
tai hyodynnetaan hyvin vahan. Toisella tasolla muotoilua hyodynnetaan ulkonaon paranta-

jana, jota kaytetaan esimerkiksi palvelun tai tuotteen houkuttelevuuden lisaamiseksi.
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Kolmannella tasolla muotoilu nahdaan prosessina ja se on integroitu organisaation palvelu- ja
tuotekehitysprosesseihin. Kypsimmalla muotoilutasolla muotoilu on mukana organisaation
strategiassa ja paatoksenteossa ja se on integroitu kaikkeen kehittamiseen. (Koivisto ym.
2019, 165.)

Osallistujat olivat omissa organisaatioissaan osallistuneet palvelumuotoiluprojekteihin, joten
heilla oli kykya arvioida, miten omassa organisaatiossa palvelumuotoiluajattelu ja -menetel-
mat ovat kaytossa. Ammattiliiton tyontekijoille jarjestetyssa tyopajassa, jossa tyostettiin em-
patiakartan avulla jasenpersoonia, pyydettiin osallistujia arvioimaan organisaation muotoilu-
kypsyytta talla hetkella ja viiden vuoden paasta. Osallistujat sijoittivat oman liittonsa janalle,
jossa liitot ovat muotoilukypsyyden osalta talla hetkella, ja missa arvioivat organisaation ole-

van viiden vuoden paasta. Kuviossa 9 ammattiliitot on anonyymisoitu Liitto A, Liitto B jne.

Liitto Liitto
B C
Talla
hetkelld Liitto Liitto Liitto
A D D
Miten muotoilukypsaksi — — —
arvioit oman
organisaatlosi talla : . : .
s B muatoilus el Muotoilu prosessina T
Organisaatiossa ei hyddynneta uou?ll:n;;;:%iu;:z‘uz‘:f un M”E‘g"“ o) 'meg,m‘tmpa‘:’e:“'de" Muotoilu on mukana organisaation
Missa arvioit muotoilua lainkaan tai hyvin issamiceler Vs e ; fyEgsssTn "c; D; un strategiassa ja paatoksenteossa. Se
RS Sl vahan. Asiakkaiden tarpeita ei B teftvana varmistog vl on integroitu kaikkeen
viiden vuoden padsta > Ely hyodynnetaan muotoilun tuote vastaamaan asiakkaan kehittamiseen.
Juurikaan kartoiteta ammattilaista. tarpeita. :
Viiden
vuoden Liitto
passta Liitto Liitto c
Liitto

Kuvio 9: Organisaation muotoilukypsyyden arviointi tyopajassa

Muotoilukypsyytta lahestyttiin myohemmin uudelleen. Kehittamisprojektin maarittelyvaiheen
tuloksien esittelyn yhteydessa liittojen asiantuntijoita pyydettiin kertomaan, mita jasenkes-
keisyys tarkoittaa liitoissa talla hetkella, ohjaako se toimintaa ja miten. Vastauksista ja kay-
dysta keskustelusta havaittiin, etta nama muotoilukypsyyden arvioinnit olivat paikoin myon-
teisempia kuin mita todelliset konkreettiset esimerkit antoivat ymmartaa. Tasta jaljempana

lisaa kappaleessa 4.1 (kuvio 25).
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3.2.5 Empatiakartta

Palvelumuotoiluajattelu ja palveluiden kehittaminen perustuu syvaan ymmarrykseen asiak-
kaan elamasta ja mita kaikkea palvelun kayttamiseen liittyy. Tata kautta on mahdollista pu-

reutua siihen, millaista kokemusta asiakas hakee palvelulla. (Makinen 2018, 59.)

Empatiakartan (engl. empathy map) avulla voidaan rakentaa yhteista ymmarrysta palvelun
kayttajasta ja hanen toiveistaan, tarpeistaan, toiminnastaan, tunteista, pelosta, haasteista ja
odotuksista. Empatiakartta on visuaalinen tyokalu, jolla voidaan havainnollistaa kayttajapro-
fiileja. Sen avulla voidaan astua palvelun kayttajan saappaisiin ja paasta syvemmalle kaytta-
jan inhimillisiin tarpeisiin ja kokemuksiin ja se toimiikin hyvin kayttajapersoonien rikastutta-
misen valineena esimerkiksi kyselyiden ohella. (Stickdorn 2018, 122.). Empatiakartta auttaa

myos ymmartamaan asiakkaan arvoja.

Empatiakarttoja tyostettiin ammattiliittojen tyontekijoiden kanssa kahdessa eri tyopajassa.
Tyopajoissa oli edustus viidesta eri liitosta seka yhdesta ammattiliittojen kanssa yhteistyota

tekevasta koulutuskeskuksesta.

Ensimmainen tyopaja toteutettiin haastattelemalla kahta saman liiton tyontekijaa. Tyosken-
tely toteutettiin etayhteyden avulla. Toinen tyopaja toteutettiin livetapaamisena. Jasenper-
soonia tyostettiin empatiakartan avulla. Ensin hahmotimme erilaisia olemassa olevia jasenryh-

mia. Kuvissa 10-13 on esimerkkeja tyostetyista empatiakartoista.



Kuvio 10: Empatiakartta nuori aikuinen
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Kuvio 11: Empatiakartta opiskelija
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Kuvio 12: Empatiakartta ruuhkavuodet

1
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Kuvio 13: Empatiakartta hyodyntavoittelija
3.3 Maarita vaihe (ennakoi ja ideoi)

Kehittamistyon maarittelyvaiheessa keskityttiin analysoimaan kerattya aineistoa, tunnista-
maan ammattiliiton keskeiset jasenryhmat seka vastaamaan toiseen kehittamiskysymykseen

eli

1) Minkalaisia haasteita ja tarpeita ammattiliiton jasenilla on tyoelaman eri vaiheissa ja
mita tarpeita he ratkaisevat liittymalla liittoon?
2) Miten naihin haasteisiin vastataan tamanhetkisilla ammattiliiton palveluilla?

3) Miten ammattiliiton palveluita voidaan kehittaa asiakaskeskeisesti?
3.3.1 Kyselytulokset

Tyoelama ja muu elama ovat kietoutuneet yhteen. Jasenille tehdyssa kyselyssa selvitettiin

ensin tarkeita asioita elamassa ja tyoelamassa. Jasenien esille tuomat asiat kerattiin sanapil-
viin, jotka on esitelty kuviossa 14. Elamassa tarkeimpina asioina kyselyssa nousivat esille ter-
veys ja hyvinvointi, perhe, laheiset ja ystavat seka tyo. Tyoelamassa tarkeimpina asioina vas-

taajat nostivat esille palkan, arvostuksen, mielekkaan tyon ja tyokaverit.
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hyvinvointi"enaenmvinve!

erhe pE ok
ttéOWéS?S'ah%fa: Vostuspalkkas

ystavat

ottamus

turvallisu

tydyhteiso

vap

Kuvio 14: Tarkeat asiat elamassa ja tyoelamassa

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kertomaan, millaisia tarpeita tai haasteita heilla on tyoela-
massa talla hetkella. Talla kysymyksella haluttiin loytaa yhtymakohtia, joita jasenet mahdolli-
sesti ratkaisevat liittymalla liittoon tai joissa liitto voisi jatkossa olla vahvemmin mukana. Ku-
viossa 15 on luokiteltu esille nousseet asiat kuuteen eri ryhmaan. Jasenet nostivat haasteina
esille uupumuksen ja jaksamisen, liiallisen tyomaaran ja tyoajan riittamattomyyden, tuen
puutteen esihenkilotaholta, tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamisen ongelmat, huolen osaami-

sen ajan tasalla pitamisesta seka huolen riittavasta toimeentulosta.

UUPUMUS JA JAKSAMINEN ‘ TYO VS. VAPAA-AIKA
“ylityot , kuormittava tyd” “Tyén ja vapaa-ajan
yhteensovittamisen
“Innostun lilkaa ja "kerdan” ongelmat.”

mielenkiintoisia toita ja sitten
ollaan uupumisen partaalla.”

N

F\é\) L HUOLI OSAAMISESTA

“Sopivan haasteellisuuden
yllapitaminen tydelamassa,
jotta uuden oppiminen olisi
jatkuvaa ja mielenkiinto pysya
ajan hermolla s3ilyisi."

TYOMAARA JA TYOAIKA

"Paljon toitd, tyomaara ei ole
oikein jarkevassa suhteessa
tydaikaan.”

"Rajatut tyoajat. Voisin
mielelldni tehda toita
illemmalla ja paivalla huoltaa
itsedni.”

‘ J TUEN PUUTE ESIHENKILOLTA

“ldn myo&ta kasvava huoli”

HUOLI TOIMEENTULOSTA

"Esihenkiléni ei pida minuun
juurikaan yhteytta,
tyonkuvani on epaselva.”

"Minulla on haasteita saada
toimeentulo riittamaan.”

"Palkkojen eriarvoisuus”

Kuvio 15: Jasenien tarpeita ja haasteita tyoelamassa
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Elamassa ja tyoelamassa tarkeiden asioiden seka tyoelamassa kohtaamiensa haasteiden jal-
keen vastaajilta kysyttiin, mitka ovat tarkeimmat oman liiton tarjoamat palvelut ja edut. Ku-
viossa 16 on vastaukset luokiteltu kuuteen eri kategoriaan. Selvasti eniten mainintoja sai ylei-
nen edunvalvonta. Yhtena liiton tarkeimpana palveluna nahtiin tyoehtosopimusneuvotteluihin
ja muuhun edunvalvontaan liittyva tyo. Yhta lailla muita ammattiliittojen keskeisia palveluja
nousi vastauksissa esille, mika osoittaa, etta palvelujen monimuotoisuutta arvostetaan ja

myos tapahtumia ja vapaa-ajan etuja pidetaan tarkeina.

YLEIMEM EDUNVALVONTA ‘ LAKIMIESTEN PALVELUT

"Voi ottaa yhteytta tyépaikan

2 SLLEEE L P R erimielisyyksissa liittoon ja

TILASTOT JA MUU TIETO

palkkoja.” caa apua.”
“Liiton tekema
edunvalvontatyd ja
tydelaman kehittdminen.”
| K\j\ ‘\\‘ ALENNUKSET YMS.

"Vakuutusturva®
"Palkka yms. tilastot™ "Rahanarvoiset edut”
"Lomaedut”
"Vertaistuki”
"Tieto ajankohtaisista
tyomarkkina-asioista”
TYOPAIKAN TAPAHTUMAT

LUOTTAMUSMIEHET

“Koulutetut napakat
tydsuojelijat”

"Koulutustilaisuudet ja
kulttuuri.”

“Paikallinen edunvalvonta® "Yhdistyksen tapahtumat”

Kuvio 16: Jasenille tarkeat edut ja palvelut

Kaikkien liiton tarjoamien palveluiden kaytannon toteuttamisessa digitaalisilla palveluilla on
nykyaan keskeinen rooli. Kyselyn toisessa osiossa selvitettiin digitaalisten palveluiden kayttoa
ja toimivuutta. Kyselytulosten perusteella verkkosivut, Google-hakukone ja sahkopostivies-
tinta ovat tarkeimmat kanavat etsia ammattiliittojen viestintaan liittyvaa sisaltoa. Jasenten
eniten kayttamat digitaaliset kanavat ovat verkkosivut, webinaarit, sahkoiset lomakkeet ja
mobiilisovellukset. Ongelmat digitaalisten palveluiden kayttamisessa liittyivat useimmiten tie-
don vaikeaan loydettavyyteen, jarjestelmien kayton hankaluuteen seka prosessien monimut-

kaisuuteen.
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3.3.2 Tyoelamapolku

Tyopajakeskustelujen ja tyostettyjen empatiakarttojen seka kyselyvastauksien lopputulemana
muodostettiin tyoelamapolku. Tyopajakeskusteluissa nousi vahvasti esiin, etta esimerkiksi ika,
maarittelyn taustalla vaikuttaa vahvasti jasenen elamantilanne seka tyoelamavaihe. Jokaisen
tyoura etenee yksilollisesti, mutta tyouralta on tunnistettavissa tyypillisia vaiheita, kuten

opiskeluvaihe, vanhempain-, opinto- ja vuorotteluvapaat ja tyopaikan vaihdot.

Tyoelamapolku luotiin kuvaamalla erilaisia vaiheita, joita tyontekijan tyouran eri vaiheissa tu-
lee tai voi tulla vastaan, ja jotka ovat merkityksellisia ammattiliiton jasenyyden kannalta
juuri kyseisessa elamantilanteessa. Tyoelamapolku toimi jasenpersoonien luomisen lahtokoh-

tana. Tyoelamapolku on esitelty kuviossa 17.

Lomautus/irtisanominen

Tyonhaku
@ Irtisanoutuminen @
Vapaalta t5ihin Jatkokoulutus/uusi ura
Opiskelu | Lisakouluttautuminen P paluu Elékeikaan max 5
vuotta
Vuorotteluvapaa
o
[
Opintovapaa
Kesé_tkyb;[t/psa- Vanhempainvapaa Tysttomyys
aikatyo e aai
y Pitka sairausloma Yrittsjyys
Tydelamaan PYPPTTON.
siirtyminen El&kdityminen

Kuvio 17: Jasenen tyoelamapolku

3.3.3 Jasenpersoonat

Asiakaspersoonat ovat fiktiivisia henkilokuvia, joita kaytetaan asiakasymmarryksen kiteytta-
miseen. Persoonakuvauksilla vastataan kysymyksiin, keita asiakkaat ovat ja miksi he ovat mu-

kana jarjeston tai yhdistyksen toiminnassa. Persoonaprofiilien luominen vaatii asiakaskunnan



46

ja jarjeston edustajien ymmartamista syvallisesti, ja ymmarryksen kartoittamiseen sopivat
hyvin haastattelut, ryhmatyot tai havainnointi. (Makinen 2018, 110.) Persoonilla tarkoitetaan
monipuolista kuvausta fiktiivisesta henkilosta. Persoonat toimivat ihmisryhman, tassa tapauk-

sessa tietynlaisen jasenryhman, arkkityyppina.

Stickdornin ym. (2018, 41) mukaan persoonat ovat profiileja, jotka edustavat tietyn ryhman
ihmisia. Ryhma voi koostua asiakkaista, kayttajista, markkinasegmentista, tyontekijoista tai
muista sidosryhmista. Nama fiktiiviset persoonat tekevat samaan ryhmaan kuuluvista ihmis-
ryhmista ymmarrettavampia. Persoonat tulee mahdollisuuksien mukaan aina perustaa tutki-
mustuloksiin ja niiden tulee edustaa ihmisryhmaa, joilla on samoja tarpeita tai kayttaytymis-
malleja. Fiktiivisten persoonien luomisen tarkoituksena ei ole kuitenkaan tuottaa stereotyyp-

peja.

Persoonakuvauksessa kuva ja nimi konkretisoivat persoonaa. Demografinen tieto kuten ika ja
sukupuoli antavat taustatietoa persoonasta ja luovat tietynlaisen kuvan kohderyhmasta palve-
lujen suunnittelua varten. Persoonan kuvauksessa keskeisimmassa roolissa ovat asiakaspersoo-
nan asenteet ja odotukset, toiveet ja tarpeet seka motiivi. On tarkeaa reflektoida kuvauk-
sessa sita, mika on olennaista tutkimuskysymyksen kannalta. (Stickdorn ym. 2018, 41-42.)
Persoonien avulla asiakaskeskeinen palveluiden kehittaminen on helpompaa, silla persoonat
ovat omiaan herattamaan suunnitteluun osallistuvien keskuudessa empatiaa kyseista persoo-
naa kohtaan. (Ojasalo ym. 2014, 77; Stickdorn ym. 2018, 128.)

Jasenpersoonissa tuodaan esille asiakkaan arvomaailmaa seka suhdetta ammattiliittoon ja sen
palveluiden tarpeelle eri tyoelaman vaiheissa Jasenpersoonien tyostamisen tukena kaytettiin
empatiakarttoja, liitoista saatua kirjallista materiaalia kuten liittojen jasenkyselyja seka
tassa kehittamishankkeessa tehtya jasenkyselya. Jasenpersoonat kuvastavat jasenien tarpeita

ja motiiveja seka laajemmin heidan suhdettaan tyohon ja ymparoivaan maailmaan.

Jasenkyselyssa selvitettiin syita liittoon kuulumiselle kysymyksella ”Miksi olet ammattiliiton
jasen?”. Vastauksia kategorisoitiin ja niista muodostui kuusi erilaista ryhmaa liittoon kuulumi-
sen syista. Kuviossa 18 on luokiteltuna liittoon kuulumisen syyt kyselyvastauksien perusteella
seka niita tukevat jasenien sitaatit. Naista yksi tai useampi syy voi toteutua yhden yksittaisen
jasenen osalta. Turvallisuushakuiset kuuluvat liittoon saadakseen turvaa ongelmia kohdates-
saan ja pahan paivan varalle. Ansiosidonnainen tyottomyyspaivaraha on liittojen keskeisin
etu, joka tarjoaa turvaa tyottomyyden kohdatessa. Turvan tuominen onkin ikaan kuin sisaan-
rakennettuna ammattiliiton palveluvalikoimaan, ja tassa mielessa ammattiliittoja voi verrata
esimerkiksi vakuutusyhtioihin. Hyddyntavoittelijoille edut ja palvelut ovat tarkeita ja he ovat
hintatietoisia liiton jasenia. Liiton vaihtaminen hyotynakokulmasta on heille tyypillista. Koska
niin kuuluu tehdd -ryhmaan kuuluville liittojasenyys on itsestaanselvyys, jota he eivat juuri-

kaan kyseenalaista. Eldmdntapa syyna -liittojasenyydelle puolestaan kuvastaa sita, etta
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jasenyys on tuonut elamaan sisaltoa esimerkiksi jarjestoharrastuksen myota ja jasenyys tuo
mukanaan yhteenkuuluvuutta seka kavereita. Vastavoima tyonantajille tai halu vaikuttaa,
olla osa jotain suurempaa -ryhmiin kuuluvat ajattelevat jasenyytta kollektiivisemmasta nako-
kulmasta kuin vain oman edun tai hyodyn nakokulmasta. Naita syita mainitseville on tarkeaa

vaikuttaa ja he nakevat joukkovoiman keinona ajaa yhteisia asioita.

TURVALLISUUSHAKUISUUS

"Koen, etta liiton jasenena
asemani on turvatumpi
tytelamassa.”

"Turvaa ja tietoa."

KOSKA NIIN KUULUU TEHDA.
"Kotoa peritty asia.”
“Itsestaanselvyys.”

"Koska se on tarkeda. En nae
muuta vaihtoehtoa.”

VASTAVOIMA
TYONANTAIJILLE.

“Koen, etta jasenend asemani

tybelamassa on turvatumpi.”

“Jotta asioihin voi vaikuttaa
on jarjestaydyttava.”

HALU VAIKUTTAA, OLLA OSA
JOTAIN SUUREMPAA.

“Haluan olla mukana
paattamassa ja
vaikuttamassa asioihin."

"ME-henki."

ELAMANTAPA.

“Luottamustehtavat on
harrastukseni."

“Kavereita."

KOSKA SAAN HYOTYA.

“Ansiosidonnainen
tyottomyysturva.”

“Hinta-laatusuhde eduissa ja
palveluissa."

Kuvio 18: Kyselyvastauksia liittoon kuulumisen syista

Tyopajoissa luotujen empatiakarttojen seka jasenkyselyssa saatujen vastauksien perusteella
jasenyyden taustalla vaikuttavien syiden tunnistettiin olevan olennaisia muun muassa jasenpi-
toon liittyen seka sen suhteen, onko jasen suosittelija vai herkasti arvostelijaksi kallistuva.
Aatteellista taustaa omaavien osalta jasenpidon oletetaan olevan voimakkaampaa ja he ovat
helpommin myos liiton suosittelijoita, kun taas hyodyntavoittelijoiden joukosta loytyy her-

kemmin arvostelijoita ja liiton vaihtajia.

Tyoelamapolulta tunnistettujen keskeisten tyoelamavaiheiden, tyopajakeskustelujen seka ky-
selyvastauksien perustella lahdettiin syventamaan jasenpersoonia elamantilannelahtoisesti.

Jasenpersoonat, jotka aineiston perusteella muodostuivat ovat:

- Opiskelija

- Nuori aikuinen



- Ruuhkavuosia elava jasen

- Kokenut, uran loppuvaiheessa

Lisaksi tyopajakeskusteluissa tunnistettiin tarkeiksi kohderyhmiksi yrittaja ja maahanmuut-

taja.

Muodostetut jasenpersoonat on esitelty kuvioissa 19-24.

Opiskelija

Profiilille tyypillista

jen tietoa ar li “pai
Kaverit ja oma yhteisd korostuneen tarkeité.
Vapaa-aika tarkeé ja tapahtumat.

Katse siintaa jo

sanan”.

. i 5 pa i ]

. . Tar liiton usein myos
vn_klc_l.n.lmﬁun_. kautta,
Elémé edessa.

k& 18-25 v.

Odotukset Haasteet

Verkostoituminen tydelamas varten. Mit# tapahtuu opiskelujen jilkeen?
Haluas tietoa ja tukea tyoelaman perusasioista. Loytyykd tydpaikka?
Edut ja alennukset. Miten muu eldma jarjestyy?

Ammattiliiton jasenyys (mitd ongelmia ratkaisee?)

Tiedonvalitysta opiskeluaikana.
Puolien pitamista tydelamaan siirtyessa.
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Kuvio 19: Jasenpersoona ”Opiskelija”

Nuori aikuinen

Profiilille tyypillista

Juuri siirtynyt tydelamaan, valmistunut tai Et sk gritinp 1yl koo,

opintojen loppuvaiheessa. lem_‘ '“3“"'“ mutta pohtii m mkaaa!! Ja

» kuulua liittoon?

media ja tyskaverit/

Viettda aikaa tyokavereiden tai kavereiden kanssa.

25-30 wotts

Odotukset Haasteet

Ammattiliitto ei ole yhteisé mutta tykkadvat, etta liitto ottaa yhteytta ja kysyy o Haluaa kehittad ossamistaan.

kuulumisia. ia esim. ei vaki ¥

Palveluiden kaytté pitda olla helppoa. Riirtéﬁka'nma osaaminen? Miten péaasté tydhaastatteluihin? Miten saada

tydkokemusta?

Ammattiliiton jasenyys (mita ongelmia ratkaisee?)

Arvostaa, etta liiton toiminnassa mukanaclosta olisi hyatya, kun kun siirtyy tydelamaan.
Antaa tukea tyduran i & ja tydeldmén saantdj

¥ laty
edut i aa yyksid. Haluaa apua juuri omaan tilanteeseensa.

Kuvio 20: Jasenpersoona ”Nuori aikuinen”




Ruuhkavuodet

Tybelamaan pidemmalta tauokta palaava (esim.
vanhempainvapaan jalkeen).
Viettdd vapaa-aikaa perheen kanssa.
Arvostaa eldméssa helppoutta.

Ammattiliiton jisenyys (mita ongelmia ratkaisee?)

On uuden edessé esim. + i le jaidessa tai sisltd

Profiilille tyypillista

‘Seuraa tarkasti somea.
Tykkaa etsia itse tietoa kii ista asioista, infl

alainen.
Arvostaa elamassa muutakin kuin tyaté.
Kaikki tuntuu epévarmalta, tuntuu, ettd delama

joten voiko edes hakea mihinkaan?

Haasteet

it o .
Laytyyk tysta?
Miten yhteensovittaa perhe-eléma ja tys?
Miten jaksaa ja saa ajan riittd&maan kaikkeen?

Kaipaa esim. uravalmennusta.
Haluaa varmistusta ja tukea, ettd asiat tybeldmassa sujuvat hyvin.

Kuvio 21: Jasenpersoona ”Ruuhkavuodet”

Kokenut, uran loppuvaiheessa

Tyduraa on muutamia vuosi jaljella. Tyé ei ole koko
eléma vaan elakepaivat siintavét jo mieless.

Odotukset

Asiat hoituisi kuten ennenkin.

Ammattiliit senyys (mitéd ongelmia ratkaisee?)

Profiilille tyypillista

Vakaus ja pysyvyys tirkeas.

Turvallisuuden ja hallinnan tunne.
Miettii asioita pitkan aikavilin perusteella.
Liikkuu omissa i i ia mielipiteité

Haasteet

Miettii jaksaako tyduran loppuun asti.
jaki inilmisita tyseldmassé -» ei ole

kuin mihin itse a'hniniun paatyi.

Jé yhma. On mit &&n mukana toimil
On aina kuul i &

ittoon, itsestianselvyys ja s erityisesti mieti jaseny ytis
Miettii tarvitseeko ammattiliittoa enda tyduran loppuvaiheessa mihinkain.

Kuvio 22: Jasenpersoona ”"Kokenut, uran loppuvaiheessa”
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Yrittaja

Profiilille tyypillista

[ elamaa

aman henildn ty Yksin tekeminen ja yrittami
yrittaja. Tuotto on se mika kiinnostaa.
L iia ja usein kehittava

ppi, ei turhia pélini

inen tyy|
Nauttii téiden tekemisesta yksin. Nauttii verk o
Yrittdjien kesken palion aktiviteetteja. Kyseenalsistaa ja sparraa.

Odotukset Haasteet

&n tarkka

Halusa rahoilleen vastinetta. jotta &i syyllisty esim.
Oheistoiminta ei kiinnosta. —

ympéristarikoksiin.
Omassa yhdistyksessé voi toteuttaa itsefan. - = el sk &

Ammattiliiton jasenyys (mitd ongelmia ratkaisee?)

‘Omaa yritystoimintaa tukevat edut kiinnostavat.
Kuuluu jisenend moniin yhdistyksiin. Kerga edut kaikista.
koul i silla kulmalla, ettd it rahaa, mikéli olet poissa téista.

Kuvio 23: Jasenpersoona ”Yrittaja”

Maahanmuuttaja

Profiilille tyypillista

Ei valttématta osaa suomea, kaipaa ymmarrettavaa palvelua.
Liittynyt j& i. koska lahikollega tai Im Py =

arré missa kai wol e g i it b
Kaytettavissa.

Odotukset Haasteet

Tydllistyminen.
Kielitaidon puute.

Ammattiliiton jisenyys (mita ong

Tyo ja ansiot ovat tarkeita.
Tuki ja apw.
Bmatta tiedd missd Imni voicllay

Kuvio 24: Jasenpersoona "Maahanmuuttaja”

4  Kehittamisvaihe

Kehittamisvaiheessa keskitytaan kartoitus- ja maaritysvaiheen lopputuloksena kiteytettyyn
ongelmaan eli asiakaskeskeisyyden lisaamiseen ammattiliittojen toiminnassa ja vastataan kol-

manteen kehittamiskysymykseen eli
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1) Minkalaisia haasteita ja tarpeita ammattiliiton jasenilla on tyoelaman eri vaiheissa ja
mita tarpeita he ratkaisevat liittymalla liittoon?
2) Miten naihin haasteisiin vastataan tamanhetkisilla ammattiliiton palveluilla?

3) Miten ammattiliiton palveluita voidaan kehittaa asiakaskeskeisesti?

Kehittamistyon aikana tunnistettiin, etta ammattiliitto haluaa ja pyrkii olemaan jasenelle
elinikainen kumppani tyouran alusta aina loppuun saakka. Kehittamistyon aikana nousi vah-
vasti esille, etta tyoelamatilanne on olennainen jasenyytta maarittava tekija esimerkiksi jase-
neksi liittymispaatoksen taustalla. Yhta lailla myos muu elamantilanne vaikuttaa siihen, mil-
laiset asiat ammattiliiton jasenelle ovat tarkeita ja merkityksellisia. Tyoelamatilanteen muut-
tuessa tulee myos ammattiliiton jasenyys ja siita saatava hyoty uudelleen arvioitavaksi. Kes-
keista on, ratkaiseeko ammattiliitto niita ongelmia, jotka kulloinkin ovat ajankohtaisia jase-
nelle, ja tuoko liitto lisaarvoa kulloiseenkin tyoelaman vaiheeseen. Kehittamisvaiheessa esite-
taan nykytila-analyysiin perustuva toimintamalli seka kehittamistoimenpiteet, joita asiakas-

keskeisempi liiketoimintalogiikka edellyttaa.
4.1  Kehittamiskohteen maarittely

Projektin loyda-vaiheen tuloksia esiteltiin ammattiliittojen jarjestofoorumissa. Tilaisuuteen
osallistui kahdeksasta eri liitosta 25 henkiloa. Osallistujat olivat kehittamistehtavissa tyosken-
televia STTK:n liittojen tyontekijoita. Osallistujille esiteltiin projektin kartoitusvaiheen tyos-

kentelya, tuloksia seka tyoskentelyn perusteella tyostetyt jasenpersoonat ja tyoelamapolku.

Tapaamisessa osallistujilla oli mahdollisuus kommentoida ja tuoda esiin omat nakemyksensa
kehittamisprojektin kartoitus- ja maaritysvaiheen tuloksiin. Lisaksi osallistujia osallistettiin
parikeskustelussa, jossa heita pyydettiin pohtimaan seuraavia asioita: Mitd jdsenkeskeisyys
tarkoittaa liitossamme tdlld hetkelld? Ohjaako se toimintaa? Ja jos, miten? Lisaksi pyydettiin

kertomaan konkreettisia esimerkkeja, miten jasenkeskeisyys ilmenee.

Osallistujat kirjasivat kaymaansa keskustelua Miro-taululle, joka on esitetty kuviossa 25. Pari-
keskustelun jalkeen kommentteja purettiin yhdessa keskustellen. Keskustelun yhteenvetona
voidaan todeta, etta jasenien osallistamista tapahtuu jasenkyselyiden muodossa monissa lii-
toissa, ja kyselyissa nousseita asioita on hyodynnetty kehittamistyossa. Jasenia on osallistettu
esimerkiksi tyoryhmissa. Keskusteluista kavi kuitenkin ilmi, etta toiminnan suunnittelun ja oh-
jaavuuden nakokulmasta on viela matkaa asiakaskeskeisempaan toimintaan, kuten eras osal-
listuja totesi: "Huomaan, ettd olemme alkaneet pohtia oikeita asioita, mutta paljon on vield

tehtdvaa.”



MITA JASENKESKEISYYS TARKOITTAA LITOSSANNE TALLA HETKELLA?

kaikki pyritaan
tekemaan
jasenlahtoisesti

perinteinen

jasenkysely
-ohjaako

riittavasti?

jasenkysely
on
ohjannut
toimintaa

Kuvio 25: Mita jasenkeskeisyys tarkoittaa liitoissa talla hetkella?

OHIAAKO SE TOIMINTAANNE? MITEN?

KERRO KONKREETTISIA ESIMERKKEJE MITEN SE ILMENEE,

pyritaan ottamaan
jasen huomioon
toiminnan
suunnittelussa.
Onko kyseessa
kuitenkin korulause?

paikallisesti
esim.
rakennekehitys-
ryhmissa jasenia

ej riittdvan
jasenlahtoista,
ehka
yhdistyskeista
vield

S

opiskelijajasenst
voivat aanestaa ja

asettua ehdolle
valtuustovaaleissa

Jarjestotutkimus
saannollisesti ja
sen
hyddyntaminen

Opiskelijajasenet
mm.
EPSU:n/FIBSU:n
toiminnassa, ei
liiton
toimihenkilda

Mietimme, milta
jasenen
nakdkulmasta
asia nayttaa
(jasenkysely ja
tavoitekyselyt)

Opiskelijajasen
eettisessa
toimikunnassa

Pulssikysely
mobiilisovelluksessa
akuuteista asioista
ja tuloksien
hyddyntaminen

Jasenkeskeisyy
dessa
pohditaan
sekd veto- et
pitovoimaa

Jasenkaskeings ohjs
toimintaa: Asioita

kehittess3 tai ideoidessa

annalta. Pitsisi
varmazn ke
enemman
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Jasenkeskeisyyskeskustelun tiimoilta osallistujista useampi kommentoi tiedostavansa liittojen

tarpeen jasenkeskeisempaan toimintaan jasenhankinnan ja jasenpidon nakokulmasta. Esteina

jasenkeskeisyyden lisaamiselle mainittiin muun muassa ajan ja osaamisen puute. Tata tunnis-

tettua ongelmaa lahdetaan kehittamisvaiheessa ratkaisemaan ideoimalla toimintamalli, jolla

asiakaskeskeisyytta voidaan lisata liittojen jasenpalveluiden ja toiminnan kehittamiseen.

4.2  Asiakaskeskeisyyden lisaamista tukevat toimenpide-ehdotukset

Jasenpalvelujen asiakaskeskeinen kehittaminen vaatii organisaatiolta toimintatapojen muu-

tosta. Tama edellyttaa, etta palveluiden kehittaminen perustuu asiakkaiden toiminnan ja tar-

peiden ymmartamiseen. Kehittamisen nakokulma kaannetaan organisaatiosta asiakkaisiin eli

jaseniin. Johdon sitoutumisen lisaksi asiakaskeskeisyys edellyttaa asennemuutosta koko orga-

nisaatiolta.

Kehittamisvaiheessa luotiin toimenpide-ehdotukset, joiden avulla liitot voivat tunnistaa pa-

remmin jasenryhmansa seka kohdistaa palveluja ja etuja paremmin naille kohderyhmille ela-

mantilanteen ja tyoelamatilanteen mukaisesti. Toimenpide-ehdotukset luotiin esille nous-

seista teemoista, jotka liittyvat asiakaskeskeisyyden lisaamiseen liittojen jasentoiminnassa.
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Viisi teemaa, jotka keratyn aineiston ja sen tulkinnan perusteella muodostuivat keskeisiksi es-

teiksi jasenkeskeisen toiminnan kehittamisen kannalta olivat:

1) Asioita pohditaan liitoissa jasenien kannalta mutta ei jasenien kanssa.

3) Liiton strategiassa saatetaan tuoda jasenkeskeisyys esille, mutta konkreettisia jasen-

keskeisyytta ilmentavia toimia tarvitaan lisaa.

4) Yksittaisten jasenryhmien ja jaseniston kokonaisuuden tuntemuksessa on parannetta-

vaa.

5) Ongelmien juurisyita ei aina pystyta tunnistamaan. Muotoilukypsa organisaatio kykenee
huomioimaan nykytilan, tunnistamaan haasteet ja pystyy aktiivisesti muuttumaan ja ke-

hittymaan.

Kehittamisideat ja -ehdotukset ovat opinnaytetyon tekijan toimesta tyostettyja. Ne on tyos-
tetty jasenkyselytulosten, tyon teoriapohjan, tyopajoissa esille tuotujen havaintojen ja opin-

naytetyontekijan ammattiliittotyokokemuksen pohjalta.

Johdon ja koko organisaation sitoutumisen varmistaminen ja tuki asiakaskeskeisyyden kasvat-
tamiselle on kaiken lahtokohta. Asiakaskeskeisyyden kasvattaminen liiton toiminnassa ei ole
mahdollista ilman ylimpien paatoksentekoelinten hyvaksyntaa ja sitoutumista. Asiakaskeskei-
syys tulee tuoda vahvasti mukaan paatoksentekoon. Ylin johto on omalla esimerkillaan keskei-
sessa roolissa muutoksissa. Johdon sitoutumista edistaa, kun asiakaskeskeisyyden hyodyt pys-

tytaan osoittamaan konkreettisesti.

5 askelmerkkia kohti asiakaskeskeisempaa toimintaa

1. Tunne jasenesi

Palveluiden kehittaminen ja kohdentaminen alkaa jaseniston tarpeiden syvallisesta ymmarta-
misesta. Jasenille merkityksellisten asioiden ymmartamisen kannalta havaittiin, etta on olen-
naista nahda jasenryhmat elamantilanteen ja tyoelamantilanteen kautta. Tata varten kehitta-
misprojektissa luotiin kuusi eri jasenpersoonaa. Jasenpersooniin kiteytettiin kunkin ryhman
osalta esiin nousseet toimintamallit ja toiminnan motiivit. Yksittaisten jasenten tyoelamati-

lanteen ja urapolkujen lisaksi on hyva muodostaa kuva jasenistosta kokonaisuutena.

Jasenprofiloinnin avulla liitot voivat luoda esimerkiksi vaihtoehtoisia palveluja tietylle kohde-

ryhmalle tai testata palveluita ennen niiden laajempaa kayttoonottoa. Jasenpersoonien
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hyodyntamista voidaan kayttaa liiton eri toiminnoissa kuten koulutuksissa, markkinoinnissa,
viestinnassa ja jasenpalveluiden suunnittelussa. On olennaisen tarkeaa, etta jasenpersoonat

tuodaan nakyviksi liiton jokapaivaiseen tyohon.

On myos mahdollista miettia, minkalaisia marginaalisia jasenryhmia voidaan tunnistaa ja mil-
laisia erityistarpeita nailla aaripaan jasenilla esiintyy. Onko jokin jasenryhma erityisen vaativa
ryhma, joka tarvitsee eniten aikaa ja resursseja? Tai millaisia uusia jasentarpeita on tunnis-

tettu nousevan esiin?

Toimenpide-ehdotus: Jarjestakaa tyopaja, jossa kaytte lapi luodut jasenpersoonat ja ar-

vioitte niiden soveltuvuuden liittonne jasenkunnan kuvaamisessa. Kuvaavatko jasenpersoonat
teidan jasenkuntaanne? Kaipaako jokin jasenpersoona tarkennuksia? Puuttuuko jokin olennai-

nen jasenpersoonakuvaus?

Jos jasenpersoonat vaativat tarkennuksia tai jonkin uuden persoonan laatimista, toteuttakaa
tarkennukset. Herattakaa persoonat taman jalkeen ”henkiin” ja tehkaa ne nakyviksi esimer-
kiksi tekemalla niista visuaaliset ja fyysisesti lasna olevat hahmot nakyville esimerkiksi ko-

koushuoneeseen.

Tavoite: Lisata ja vahvistaa jasenymmarrysta koko liiton toiminnassa.

2. Jasenien osallistamispolku

Jasenien osallistaminen jasenyyden alussa, aikana ja jalkeen auttaa ymmartamaan syita liitty-
miselle, jasenyydelle seka liitosta eroamiselle. Tiedon keraamisen kannalta on olennaista,
etta kysytaan oikeita asioita, mietitaan tarkkaan, mita tietoa tarvitaan, mihin ja miten kerat-
tya tietoa tullaan kayttamaan, ja miten tiedon keraamisen avulla saadut tulokset tulevat oh-

jaamaan toimintaa. On tarkeaa, etta asiakasymmarrysta kerataan systemaattisesti koko ajan.

Tietoa voidaan kerata jasentutkimuksien avulla, tulkitsemalla asiakaspalautteita, keraamalla
ymmarrysta kehitysprojektien ohella tai yhdistelemalla tietoja edella mainituista. Kehittamis-
tyossa olennaista on, etta jasenia osallistetaan ideoinnissa, ideoiden testaamisessa ja uuden
kehittamisessa. Tiedon analysointitapojen kehittaminen on myos olennaista, jotta keratysta

tiedosta saadaan kaikki olennainen kayttoon ja hyodynnettavaksi.

Toimenpide-ehdotus: Liittojen perinteisten kyselyjen rinnalle tuodaan aktiivisesti muita osal-

listamisen tapoja kayttoon. Huomioikaa osallistamisessa liiton eri jasenprofiilit. Naita voivat
olla esimerkiksi haastattelut ennen laajempia jasenkyselyja, tyopajat tai jasenpaneelit/-raa-
dit (= nopea tapa kysya jasenistolta johonkin ajankohtaiseen asiaan nakemyksia). Kokeilkaa
rohkeasti vahintaan yhta osallistamisen tapaa ja jakakaa kokemukset tyoyhteison keskuu-

dessa.
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Tavoite: Keratyn tiedon ja paatoksenteon valisen yhteyden vahvistaminen, jasenien osallista-

misen lisaaminen ja jasenille muodostuvan hyodyn ja arvon varmistaminen.

Liitot tekevat vuosittain erilaisia jasenkyselyja, joiden avulla saadaan paljon informaatiota
jaseniston ajatuksista ja mielipiteista tyoelamaa koskeviin ajankohtaisiin asioihin. Liittojen
jasenrekisterit sisaltavat lisaksi valtavan maaran tietoa, jota voidaan soveltaa jasenymmar-
ryksen laajentamisessa. Lisaksi palautetta saadaan muun muassa koulutuksien yhteydessa tai

muilla palautekyselyilla.

Olennaista on tuoda keratty ja saatavilla oleva tieto koko organisaation hyodynnettavaksi. Jo-
kainen tyontekija pystyy tata kautta hakemaan omassa tyossaan tarvitsemaansa tietoa asia-

kasymmarryksen pohjaksi ja oman tyon tueksi.

Toimenpide-ehdotus: Aloitetaan jasentiedon systemaattinen analysointi, jalostetaan tieto

kaikkien ymmarrettavaksi ja tuodaan eri tavoin keratty tieto kaikkien liiton tyontekijoiden
saataville. Tieto kerataan yhteen paikkaan kuten intranet, johon kaikilla liiton tyontekijoilla
on paasy. Vastuu tiedon kokoamisesta maaritellaan jollekin liiton tyontekijalle tai ryhmalle.
Saannollinen viestinta ja infotilaisuudet keratysta tiedosta ja teemoista ovat myos tarkeita.
Organisaation sisalta on myos hyva vastuuttaa sparraajat, jotka varmistavat tiedon loytamisen

ja mahdollistavat tiedon kayttamisen kaikille.

Tavoite: Tiedon saavutettavuuden parantaminen seka keratyn tiedon hydédyntaminen toimin-

nassa, kehittamisessa ja paatoksenteossa.

4, Yhteistyo liittojen valilla

STTK:n liittojen keskuudessa toimiva palvelumuotoilijoiden ja palvelumuotoilusta kiinnostu-
neiden ryhma on edistanyt asiakaskeskeisyytta liitoissaan ja liittojen valilla. Tiedonvalityksen
lisaksi ryhma on tehnyt konkreettisia kehittamistoimia ja mahdollistanut ryhman jasenten va-

lisen sparrailun.

Yhteistyo liittojen valilla on tarkeaa, silla se hyodyttaa myos liittojen asiakkaina olevia jase-
nia. Yhteistyon kautta voidaan jakaa kokemuksia hyvin toimineista toimintatavoista, toistaa
onnistumisia ja toimintamalleja, jotka ovat olleet hyodyllisia ja toisaalta taas valttaa samoja

virheita ja kokemuksia, jotka on todettu toimimattomiksi toisaalla.

Toimenpide-ehdotus: Ryhman toiminnan laajentaminen niin, etta jokaisesta STTK:n liitosta

on edustus ryhmassa. Liittojen edustajat toimivat tahoillaan ”lahettilaina”, jotka jalkauttavat

palvelumuotoiluosaamista ja asiakaskeskeisyyden lisaamista omissa liitoissaan.
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Tavoite: Yhteistyon lisaaminen jasenpalveluiden kehittamisessa ja muissa yhteisissa kehitta-

misteemoissa.
5. Kannustava kokeilukulttuuri

Pienet askelet auttavat kohti suurempaa toimintatavan muutosta. Kehittamisen ei tarvitse
olla pitkallista suunnittelua ja moniportaista paatoksentekoa vaativaa, vaan uusia toiminta-
malleja tai palveluja voidaan kokeilla matalalla kynnyksella. Uusien ideoiden testaaminen ja

jasenien osallistaminen kehittamistyohon tuo jasenkokemuksen keskioon.

Tyon alle kannattaa ottaa nopeita kehityskohteita, joilla saadaan tuloksia osoitettua lyhyella

aikavalilla ja vahvistusta myos ylimmalle johdolle, etta ollaan tekemassa oikeita asioita.

Toimenpide-ehdotus: Valitkaa vuosittain yksi asiakaskeskeista tekemista lisaava toimenpide,

johon panostetaan kuluvan vuoden aikana. Konkreettisena kehittamiskohteena voi olla esi-
merkiksi jonkin jasenpersoonan palvelupolun kehittaminen valitussa tyoelamatilanteessa.
Olennaista on, etta kannustetaan ja sitoudutaan uuden ideointiin ja kokeiluun, kerrotaan
idearaakileista rohkeasti ja suhtaudutaan uusiin avauksiin avoimesti, kokoonnutaan saannolli-
sesti uusien ideoiden ja kehittamisen aarelle ja osallistetaan jasenia mahdollisimman aikai-

sessa vaiheessa.

Tavoite: Varmistaa sitoutuminen pitkajanteiseen kehittamiseen, luoda kehittamismyonteinen
kokeileva kulttuuri organisaation sisalle ja tuoda asiakasymmarrys aikaisessa vaiheessa palve-

luiden kehittamiseen mukaan.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon johtopaatokset ja pohdinta. Johtopaatoksissa on vas-
tattu tyota ohjaaviin kehittamiskysymyksiin ja esitelty tulosten pohjalta tehdyt johtopaatok-
set. Pohdinnassa on esitetty, miten tulokset ovat hyodynnettavissa ja miten niiden avulla voi-
daan kehittaa ammattiliittojen toimintaa. Lisaksi pohdinnassa on arvioitu tuloksien merkitysta

ja yleistettavyytta seka tuotu mahdolliset puutteet ja jatkotutkimusnakokulmat esille.

5.1  Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon kehittamistehtavaksi muodostui ammattiliittojen jasenpalveluiden ke-
hittaminen asiakaskeskeisesti asiakasymmarryksen avulla. Kehittamistyon lopputuloksena luo-
tiin toimintamalli asiakaskeskeisyyden lisaamiseksi ammattiliitoissa. Toimintamalli on esitetty

luvussa 4. Toimintamalli rakentui seuraavien kehittamiskysymysten pohjalta:
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1) Minkalaisia haasteita ja tarpeita ammattiliiton jasenilla on tyoelaman eri vaiheissa ja
mita tarpeita he ratkaisevat liittymalla liittoon?
2) Miten naihin haasteisiin vastataan tamanhetkisilla ammattiliiton palveluilla?

3) Miten ammattiliiton palveluita voidaan kehittaa asiakaskeskeisesti?

Ensimmaisen kehittamiskysymyksen avulla kartoitettiin haasteita, joita ammattiliittojen jase-
net kohtaavat tyouransa eri vaiheissa ja millaisia tarpeita he ratkaisevat liittymalla liittoon.
Kehittamistyon kohteena oli STTK:n 13 ammattiliittoa, mutta varsinaiseen kehittamistyohon
osallistui kahdeksan liittoa. Ammattiliittojen jarjestaytymisasteen lasku viime vuosikymme-
nina on yksi ilmentyma, joka vaikutti kehittamistyon taustalla. Ammattiliittojen toiminta ei
ole pystynyt vastaamaan tyoelaman muutoksiin, ja tyoikaiset ihmiset eivat ole pitaneet liit-
toja itselleen yhta tarpeellisina, kuin mita liitot ovat olleet esimerkiksi viela 1980-luvun lo-
pulla (Ahtiainen 2019).

Taustamateriaalien, tyopajojen ja kyselytulosten avulla vahvistui kasitys siita, etta jasenien
tarpeet vaihtelevat tyouran eri vaiheissa, ja ammattiliiton tuleekin pystya tarjoamaan jasenil-
leen oikeita asioita oikeaan aikaan. Jasentuntemuksessa havaittiin myos kehittamistarvetta.
Osa liitoista on kartoittanut jasenpersoonia ja kehittanyt jasenpalveluitaan niiden avulla,

mutta kaikissa liitoissa jasenpersoonien hyodyntaminen ei ole kaytossa.

Toisen kehittamiskysymyksen avulla muodostettiin kuva ammattiliittojen palvelutarjoaman
nykytilanteesta. Kehittamistyon kartoitusvaiheen jasenkyselylla selvitettiin syita liittoon kuu-
lumiselle ja kyselyn vastaukset kategorisoitiin kuuteen eri ryhmaa. Kyselyvastauksien ja tyo-
pajoissa keratyn tiedon avulla vastattiin toiseen kehittamiskysymykseen eli nykypalveluiden
kuvaamiseen ja miten jasenien tyoelamahaasteisiin vastataan nykyisilla palveluilla. Jasenille
tarjotut palvelut eivat ole talla hetkella rakennettu tyoelamalahtoisesti niin, etta liitto pys-
tyisi kohdentamaan esimerkiksi ruuhkavuosia elavalle jasenelle kyseista elaman- ja tyoelama-

tilannetta palvelevia palveluja.

Turvallisuushakuiset jasenet kuuluvat liittoon saadakseen turvaa ongelmia kohdatessaan ja
pahan paivan varalle. Ansiosidonnainen tyottomyyspaivaraha on liittojen keskeisin etu, joka
tarjoaa turvaa tyottomyyden kohdatessa. Turvan tuominen onkin ikaan kuin sisaanrakennet-
tuna ammattiliiton palveluvalikoimaan ja tassa mielessa ammattiliittoja voi verrata vakuutus-
yhtioihin. Hyddyntavoittelijoille edut ja palvelut ovat tarkeita ja he ovat hintatietoisia liiton
jasenia. Liiton vaihtaminen hyotynakokulmasta on heille tyypillista. Koska niin kuuluu tehdd-
ryhmaan kuuluville liittojasenyys on itsestaanselvyys, jota he eivat juurikaan kyseenalaista.
Elamdntapa syyna liittojasenyydelle puolestaan kuvastaa sita, etta jasenyys on tuonut ela-
maan sisaltoa esimerkiksi jarjestoharrastuksen myota ja jasenyys tuo mukanaan yhteenkuulu-
vuutta seka kavereita. Vastavoima tybnantajille tai halu vaikuttaa, olla osa jotain suurem-

paa- ryhmiin kuuluvat ajattelevat jasenyytta kollektiivisemmasta nakokulmasta kuin vain
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oman edun tai hyodyn nakokulmasta. Naita syita mainitseville on tarkeaa vaikuttaa ja he na-

kevat joukkovoiman keinona ajaa yhteisia asioita.

Kaikkien naiden palveluiden kaytannon toteuttamisessa digitaalisilla palveluilla on keskeinen

rooli. Jasenkyselyn perusteella verkkosivut, Google-hakukone ja sahkopostiviestinta ovat tar-

keimmat kanavat etsia ammattiliittojen viestintaan liittyvaa sisaltoa. Jasenten eniten kaytta-
mat digitaaliset kanavat ovat verkkosivut, webinaarit, sahkoiset lomakkeet ja mobiilisovelluk-
set. Ongelmat digitaalisten palveluiden kayttamisessa liittyivat useimmiten tiedon vaikeaan

loydettavyyteen, jarjestelmien kayton hankaluuteen seka prosessien monimutkaisuuteen.

Kolmannen kehittamiskysymyksen avulla kehitettiin ratkaisuja siihen, miten ammattiliitot voi-
vat lisata asiakaskeskeisyytta palveluiden kehittamisessa. Asiakaskeskeisyyden lisaaminen
nousi kehittamistyon aikana keskeiseksi teemaksi. Toiminta ja tekeminen tunnistettiin paikoin
organisaatiokeskeiseksi, ja jasenlahtoisyys ei ollut kaiken tekemisen ytimessa. Kehittamisvai-
heessa luotiin viisikohtainen toimenpidemalli, jonka avulla liitot voivat tunnistaa paremmin
jasenryhmansa, panostaa jasentiedon keraamiseen ja hyodyntamiseen seka kohdistaa palve-

luja ja etuja paremmin eri kohderyhmille elamantilanteen ja tyoelamatilanteen mukaisesti.

5.2 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli ymmartaa asiakkaan arvon muodostumista ammattilii-
ton jasenena seka kehittaa ammattiliittojen toiminnan asiakaskeskeisyytta. Taman ymmarryk-
sen pohjalta hahmotettiin keskeiset tekijat, jotka edesauttavat asiakasymmarryksen hyodyn-
tamista jasenpalveluiden toteuttamisessa ja suunnittelussa ja arvon muodostumista niiden

kautta eri jasenryhmille.

5.2.1 Luotettavuus ja arviointi

Kehittamistyon tietoperusta muodostui asiakaskeskeisyyden, asiakaskeskeisen liiketoimintalo-
giikan, asiakasymmarryksen seka arvonmuodostumisen kasitteista ja teorioista. Jarjestotoi-
minnassa korostuu entista vahvemmin tarve ymmartaa jasenten tarpeita ja tyoelaman asetta-
mia vaatimuksia, ja taten on tarkeaa kehittaa jarjeston toimintaa jatkuvasti toimintaymparis-
ton muutokset huomioiden. Palvelumuotoilun avulla saadaan kehitettya palveluja, jotka vas-

taavat ammattiliittojen jasenien tarpeisiin.

Nykypaivan haasteet jarjestotoiminnassa eivat kosketa vain ammattiliittoja. Toimintaymparis-
ton muutokset ovat tuoneet haasteita myos muille jarjestoille seka luoneet uusia jarjestayty-
misen ja vaikuttamisen tapoja vanhojen perinteisten jarjestojen rinnalle. Jarjestot ovat va-

line, jonka tarkoituksena on jasenelle merkityksellisten asioiden toteutumisen
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mahdollistaminen. (Korkatti & Heikkala, 2018.) Kehittamistyon toimenpide-ehdotukset asia-
kaskeskeisyyden lisaamiseksi ovatkin hyodynnettavissa perinteisen jarjestomaailman toimi-

joille yleisesti.

Kartoitusvaiheen tulokset osoittivat, etta asiakaskeskeisyyden lisaaminen on olennainen me-
nestystekija, jotta ammattiliittojen jasenet kokevat ammattiliittojen palvelut itselleen edel-
leen hyodyllisina ja etta palveluista muodostuu jasenille arvoa. Mita enemman arvoa pysty-
taan tuottamaan jasenille, sita tyytyvaisempia he ovat liiton jasenyyteen ja sita todennakoi-
semmin pysyvat myos liiton jasenena jatkossa. Toisaalta tulokset osoittivat myos sen, etta
asiakasprofilointi on tarkeaa, jotta palveluja voidaan suunnata eri tyoelamavaiheessa oleville

jasenille kohdennetusti.

Tiedonkeruun menetelmina oli jasenkysely ja tyopajatyoskentely. Kyselyyn vastanneiden
osalta ika ei ollut tiedossa, mutta todennakoisesti kyselyssa painottui iakkaampi vastaaja-
joukko sen perusteella, miten kyselya oli jaettu liitoissa eteenpain. Taustamuuttujana olisi
kyselyssa ollut hyva olla ikaryhma, johon vastaaja kuuluu. Tama olisi tuonut arvokasta lisatie-
toa jasenprofiileista. Suurempi vastaajajoukko olisi puolestaan lisannyt tuloksien luotetta-
vuutta. Jasenhaastattelut olisivat myos mahdollistaneet syvallisempaa tietoa kyselyvastauk-
sien tueksi, mutta haastatteluja ei onnistuttu toteuttamaan kehittamisprojektin aikataulussa.
Lisaksi jasenien osallistamista olisi hyva olla ollut enemman. Tama toteutuikin kahdessa ja-
sentyopajassa, jotka toimeksiantoprojektin tiimoilta pidettiin taman opinnaytetyon palautta-
misen jalkeen, mutta aikataulullisista syista niiden tuloksia ei saatu mukaan tahan kehittamis-

tyon raporttiin.

Kehittamiskohteena olleesta 13 liitosta eri kehittamisvaiheisiin osallistui kahdeksan liittoa.
Nama kaikki liitot eivat osallistuneet jokaiseen kehittamistyon vaiheeseen, vaan osallistuneet
liitot vaihtelivat kehittamisprosessin eri vaiheissa. Luotettavampia tuloksia olisi saatu, jos eri
vaiheissa olisi kehittamistyohon osallistunut kaikki liitot tai vahintaan kaikki samat liitot. Nyt
joidenkin liittojen erityispiirteet saattavat korostua esimerkiksi jasenprofiileissa. Kehittamis-
vaiheessa toimintamallin ideointi ja kehittaminen olisi voitu tehda myos yhteiskehittamisen

menetelmilla, kun se nyt toteutettiin tyopoytatyona.

STTK:n liittojen kohdalla on paljon yhdistavia, mutta myos toisistaan erottavia tekijoita. Osa
liitoista on ammatillisia liittoja ja toiset taas monialaisia liittoja. Toisten liittojen jasenkehi-
tys on ollut laskusuunnassa. Toiset liitot taas ovat kasvattaneet jasenmaariaan. Osa liitoista
on panostanut asiakaskeskeisyyteen ja digitaalisiin palveluihin toisia enemman. Koska kaikissa
13 liitossa on kuitenkin omia erityispiirteitaan muun muassa sen perusteella, minka ammatti-
ryhman edustajat jarjestaytyvat liiton jaseneksi, seka millainen on jasenryhman ikaprofiili, ei
esimerkiksi luodut jasenpersoonat sovellu sellaisenaan kaikkien liittojen kayttoon. Jokaisen

liiton onkin hyva tarkastella jasenpersoonat omista lahtokohdistaan ja tehda tarvittavat
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tarkennukset. Kehittamistyon aikana luotu jasenen tyoelamapolku on yleisluontoinen malli,

joka voi vaatia paivittamista ja tarkennusta liittokohtaisesti.

Toimeksiannossa oli myos maariteltyna luoda jasenpolut eri liittotyypeille eli ammatillisille ja
monialaisille liitoille. Tata ei pystytty toteuttamaan toivotussa laajuudessa, vaan liittoja kasi-

teltiin yhtena kokonaisuutena.

Opinnaytetyon tekija oli toimeksiantajaan saannollisesti yhteydessa kehittamistyon etenemi-
sesta, ja tuloksista raportoitiin projektin eri vaiheissa. Kehittamisprosessi on kuvattu myos ta-
han raporttiin mahdollisimman kattavasti, mika mahdollistaa tuloksien luotettavuuden arvi-

oinnin myos lukijalle. (Ojasalon ym. 2015, 105.)

Luotettavuutta pyrittiin parantamaan lisaksi moninakokulmaisuuden eli triangulaation avulla.
Triangulaatiolla tarkoitetaan erilaisten menetelmien, tietolahteiden tai teorioiden yhdista-
mista kehittamis- ja tutkimustyossa (Ojasalo ym. 2015, 105; Stickdorn 2018, 108-109). Tutki-
musaineistona kaytettiin primaarista ja sekundaarista aineistoa. Paaasiallisina tietolahteina
toimivat jasenkysely ja tyopajoissa keratty materiaali (haastattelut ja kirjallinen tyostomate-
riaali). Tutkimusaineistoa taydennettiin lisaksi ammattiliittojen toimittamilla taustamateriaa-
leilla. Tyopajoissa keratty materiaali oli seka kirjallista etta audiovisuaalista, koska etatyopa-
jat nauhoitettiin ja niissa kaytyihin keskusteluihin pystyttiin palaamaan jalkikateen. Tama
tuki myos luotettavuutta, koska aineistot eivat olleet keskenaan ristiriitaisia, vaan sekundaa-
rinen aineisto (esim. liittojen tekemat jasenkyselyt) tuki tassa kehittamisprojektissa kerattya
aineistoa ja siita tehtyja tulkintoja. Kaytettyjen menetelmien lisaksi luotettavuutta olisi voitu
parantaa osallistamalla esimerkiksi haastatteluiden ja tyopajojen avulla kaikkien jasenliitto-

jen tyontekijoita ja jasenia.

Kehittamistyo toteutettiin toimeksiantona, eika opinnaytetyon tekija tyoskennellyt ammatti-
liitossa tai toimeksiantajan palveluksessa projektin aikana. Opinnaytetyon tekija on kuitenkin
tyoskennellyt ammattiliitossa ja tehnyt toita ammattiliittojen palveluiden kehittamisen pa-
rissa, joten tyon tekijalla oli ennakkokasitys liittojen nykytilanteesta ja haasteista. Tama on
voinut vaikuttaa tiedostamatta tuloksien tulkintaan. Toisaalta se on voinut tuoda myos syval-
lista ymmarrysta aihepiirista, ja opinnaytetyon tekijan aikaisempi tyokokemus on edesautta-
nut ymmartamaan ammattiliittojen nykytilannetta seka toimintatapoja muun muassa niiden

jarjestorakenteen osalta.
5.2.2 Jatkokehittaminen

Tama kehittamistyo kasitti palvelumuotoiluprosessin loyda, kartoita ja kehita-vaiheet, joten
johdonmukainen jatkumo tyolle olisi toimenpide-ehdotuksien kayttoonotto ja testaus. Niiden
vaikuttavuutta voitaisiin mitata ja arvioida ennalta maariteltyjen asiakaskeskeisyyden kasvua

mittaavien mittareiden avulla.
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Ammatillisten ja monialaisten liittojen erityispiirteita ei tassa kehittamistyossa pystytty pita-
maan omina kehittamiskohteinaan. Tasta syysta voisi olla hedelmallista jatkaa kehittamis-

tyota naiden eri liittotyyppien kohdalla erikseen. Toisena jatkokehittamiskohteena voisi olla
liittojen aktiivijasenet ja heidan tarkastelu arvon yhteisluonnin nakokulmasta. Tulevaisuuden
menestyksen ja jasenpotentiaalin hyodyntamisen kannalta kiinnostavana jatkokehittamiskoh-
teena olisi myos selvittaa, minkalaisia uusia jasentarpeita nousee esille tulevaisuusmuotoilua

ja ennakointia hyodyntamalla.
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Liite 1: Jasenkysely

Ammattiliitto ja mina

Laurea-ammattikorkeakoulun Palvelumuotoilu- ja Tulevaisuuden innovatiiviset
digitaalisten palvelut-koulutusten (YAMK) opiskelijat kehittavat STTK:n liittojen
jasenpalveluja Unelmajésenpolku-projektissa.

Toivomme, ettd sinulla on hetki aikaa vastata alla oleviin kysymyksiin. Niiden avulla
opiskelijat saavat arvokasta tietoa kehittamistydn tueksi.

Alla olevilla kysymyksilld kartoitetaan sinulle tarkeita asioita eldméassé, tydeldmassé ja
ammattiliiton jasenyydesséa sekd ammattiliiton digitaalisten kanavien ja palveluiden
kayttoa.

Projektissa tehdddn myos jdsenhaastatteluja seké pidetdan tyopaja Helsingissé ja etdana.
Jos olet kéytettavissa haastattelua ja/tai tydpajaa varten niin voit jattaa yhteystietosi
lopuksi lomakkeelle. Yhteystietonsa jattaneisiin otetaan yhteytta jatkotydskentelyn osalta
marras-joulukuun aikana.

Kyselyvastauksia késittelevat ainoastaan Laurean palvelumuotoiluopiskelijat Henna
Helminen ja Mari Huuhtanen. Vastauksia kasitellaan anonyymisti eikd kenenk&an
henkil6llisyys paljastu niiden kautta. Lisatietoja henna.helminen@student.laurea.fi ja
mari.huuhtanen@student.laurea.fi

Ammattiliiton jasenyys

Seuraavilla kysymyksilla kartoitamme sinulle térkeita asioita elamassa, tydelamassa ja
ammattiliiton jasenyydessa.



1. Mitka asiat ovat sinulle tarkeita elaméassa?

2. Millaiset asiat ovat sinulle tarkeita tyoelamassa?

3. Minkalaisia tarpeita/haasteita sinulla on tyéelaméassa?

4. Miksi olet ammattiliton jasen?
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Onko jokin ammattiliittosi tarjoama etu tai palvelu, josta olet kokenut saaneesi
erityisesti lisdarvoa ja vastinetta jasenmaksullesi? Kerro tarkemmin.

Mitka ovat sinulle tarkeimmat ammattiliiton palvelut ja/tai edut?

Millaisia palveluita ammattiliitto voisi tarjota, jotta saisit enemman hyotya
jasenyydestasi?

Muita kommentteja ammattiliiton jasenyyteen tai jasenpalveluihin liittyen.
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Ammattiliiton digitaaliset palvelut

Seuraavilla kysymyksilld kartoitamme nakemyksiasi ammattiliittosi digitaalisista kanavista ja
palveluista.

9. Missa digitaalisissa kanavissa muistat nahneesi ammattiliittojen sisalt6a? Voit
valita useampia vaihtoehtoja.

Check all that apply.

|| Medioiden digitaaliset versiot (Yle, HS, IS yms.)
|| Facebook

[] Instagram

[ ] Linkedin

[ | TikTok

[] Twitter

|| sahksposti

|| other:

10. Misséa digitaalisissa kanavissa haluaisit mieluiten nahda ammattiliittojen
sisaltod? ( jossain tietyssa sosiaalisessa mediassa, sdhkdpostissa, digitaalisissa
medioissa...)
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11.

12.

13.

Mista digitaalisista kanavista itse tarvittaessa etsit ammattiliittojen sisaltéa? Voit
valita useampia vaihtoehtoja.

Check all that apply.

| | Ammattiliiton verkkosivut

| | Google
|| Digitaaliset mediat (Yle, HS, IS yms.)

|| Facebook
I: Instagram
|| Linkedin
|| TikTok

I: Twitter

|| sahkoposti

|| other:

Mita digitaalisia ammattiliittosi palveluita kaytat ja miksi? Digitaalisia palveluita
ovat kaikki sahkoisesti kaytettavat ammattiliittosi palvelut, kuten esim.
verkkosivut ja niiden sisaltd, sahkdiset lomakkeet, webinaarit, chattibotit yms.

Mitka ammattiliittosi digitaaliset palvelut toimivat sinusta hyvin? Kerro myés

miksi.
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14.

15.

16.

17.

18.
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Mitka ammattiliittosi digitaaliset palvelut toimivat sinusta huonosti? Kerro myés
miksi.

Tuleeko sinulle mieleen digitaalisia kehityskohteita ammattiliitoille? Jos tulee,
niin mita ja miksi?

Kuinka todennakoisesti suosittelisit oman ammattiliittosi jasenyytta ystavallesi tai
tuttavallesi?

Olen kaytettévissa haastattelua ja/tai tydpajaa varten marras-joulukuussa 2022:

Check all that apply.

| Haastattelu etayhteydells
| Tyopaja Helsingissa
E Tybpaja eténa

Yhteystietoni (sahkdpostiosoite)

Keratyt yhteystiedot ovat vain opiskelijoiden kaytdssa ja ne poistetaan 31.1.2023
mennessa.



