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The purpose of this thesis was to gather information about clientele and work
processes of the applicant services of Vantaa Vocational College Varia for the
future application to be designed with a user-oriented approach. My thesis con-
cerns the plan of Varia’s applicant services to discover a suitable digital service.

The research question of my thesis was to find out how service design tools can
help in the initial design of Varia's digital applicant services. The goal of my thesis
was to gain useful knowledge for the development of the application when
commenced by Vantaa Vocational College Varia.

A semi-structured expert interview was used to collect the research material and
the development work was carried out using the personas, scenarios, and
customer journey map tools of service design.

This project helped to find out the groups of applicants that use the continuous
application route of Varia“s applicant services, and their different motivations,
strengths, and challenges. The research revealed that the application is too
challenging a service for many applicants, and a better alternative would be a
text message service that enables mass text messages.
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1 Johdanto

Vantaan ammattiopisto Varian digitaalinen kehittamishanke on opinnaytetyoni
perustana. Kehittamishankkeen tavoitteena on luoda Variaan jatkuvassa
haussa opiskelemaan hakevien kayttoon sovellus, joka olisi mahdollisimman
kayttajalahtoisesti toteutettu. Sovelluksen ja sen tuoman automatiikan avulla on
my0s tarkoitus helpottaa Varian hakijapalveluiden tyontekijoiden erilaisia

tyovaiheita ja parantaa asiakaspalvelua hakijoiden suuntaan.

Opinnaytetyoni tavoitteena on kerata tietoa Varian hakijapalveluiden asiakkaista
ja hakijapalveluiden tyoprosessista, jotta myohemmin toteutettava sovellus
toteutuisi kayttajalahtoisesti suunniteltuna. Tutkimusprosessini aikana kaytan
apuna erilaisia palvelumuotoilun tyokaluja. Kayttajalahtoista tietoa keraan haas-

tattelujen, persoonien, skenaarioiden ja palvelupolkujen avulla.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymyksena on selvittaa, kuinka palvelumuotoilun
tyokalut voivat auttaa Varian hakijapalveluiden sovelluksen alkusuunnittelussa.
Tavoitteenani on, etta opinnaytetyostani on myos hyotya siina vaiheessa, kun
sovelluksen kehitystyo alkaa.

Metropolian Digitaalisten mediapalveluiden YAMK-opintojeni aikana olen tutus-
tunut erityisesti kayttajalahtoiseen suunnitteluun ja palvelumuotoiluun, joten on
mielekasta ja luontevaa kayttaa niitd myos opinnaytetyoni perustana. Aikuis-
opiskelijana opiskeleminen ja media-alan kehityksen seuraaminen oman
elamani kontekstissa tulevat nakymaan myos opinnaytetyossani, silla koen
merkityksellisena sen, etta viisikymmentakaksivuotiaana paasen viela oppi-
maan uusia asioita, ja reflektoimaan myos aiemmin havainnoimiani ja oppimiani

asioita opinnaytetyossani.

Olen koulutukseltani graafinen suunnittelija ja tydskennellyt visuaalisen viestin-

nan parissa paatoimisesti vuodesta 2000 Iahtien. Variassa olen tyoskennellyt



viidentoista vuoden ajan graafisen suunnittelun opettajana media-alan ja kuvalli-

sen ilmaisun alalla.

Visuaaliseen viestintaan liittyvat asiat ovat ammattiani, mutta opinnaytetyossani
halusin keskittya erityisesti Varian hakijapalveluille kehitettavan sovelluksen
kayttajiin liittyvaan taustatyohon, enka palvelun konkreettisen visuaalisen
ilmeen suunnitteluun. Myos hakijapalveluiden digitaalisen hankkeen tilanne sopi
tahan hyvin. Sovelluksen toteuttavasta tahosta ei ole viela kayty keskusteluja ja
kayttajatiedon kartoittaminen tuntui luontevalta vaiheelta aloittaa tyon edistami-
nen. Olen kiinnostunut niista palvelumuotoilun keinoista, joiden avulla saan
kerattya sellaista tietoa kayttajista, joka auttaa kehittamaan heille parhaiten
sopivan lopputuotteen.

Opinnaytetyoni jakautuu kahdeksaan lukuun. Johdannon jalkeen avaan tutki-
mukseni lahtokohtia ja keskeisia kasitteitd. Kolmannessa luvussa esittelen kayt-
tajakeskeisen suunnittelun teoriaa, kasitteita ja termeja. Luvussa nelja kasittelen
kayttajatiedon keraamista ja viidennessa luvussa haastatteluita. Kuudes luku
kasittelee persoonia ja skenaarioita ja seitsemas luku palvelupolkua. Viimeinen
luku pitaa sisallaan yhteenvedon ja pohdinnat.

2 Tutkimuksen lahtokohdat

2.1 Yhteishaku, jatkuva haku ja Opintopolku

Opinnaytetyoni sijoittuu ammatilliseen oppilaitokseen. Kasittelen siksi tassa
luvussa jatkuvan haun periaatteita seka yhteishakua ja Opintopolkua, jotka ovat
yleisia hakuvaylia ammattioppilaitoksiin hakeville.



Yhteishaku on valtakunnallinen hakujarjestelma Suomessa. Yhteishaun kautta
haetaan kevaisin keskitetysti joko toisen asteen koulutukseen tai korkeakoulu-
tukseen. Peruskoulusta valmistuvat ja ilman tutkintoa olevat hakevat ammatti-

kouluun paasaantoisesti toisen asteen yhteishaun kautta. (Studentum 2024.)

Ammattioppilaitoksiin hakee eniten oppivelvollisuuden piiriin kuuluvia, eli alle
18-vuotiaita hakijoita. Nuoret saavat hakuprosessista tietoa ylakoulun viimeisen
vuoden aikana erityisesti oman koulun opinto-ohjaajilta. My6s ammattioppilai-
tosten opinto-ohjaajat kayvat esittelemassa oppilaitosta ja opiskeltavia aloja

kouluissa.

Suurin osa Varian hakijapalveluiden asiakkaista kuuluu jatkuvan haun piiriin.
Jatkuva haku on tarkoitettu erityisesti niille hakijoille, joiden ei ole mahdollista
hakea opiskelemaan ammattioppilaitoksiin yhteishaun kautta. Hakijat ovat aikui-
sia, eivatka kuulu enaa yhteishaun piiriin, silla yhteishaku on tarkoitettu paaasi-
assa peruskoulun paattaneille ja ilman tutkintoa oleville. Jatkuvan haun kautta
hakevalla saattaa olla my0s jo suoritettuna toisen asteen tutkinto tai ammatti-
korkeakoulututkinto. Hakijalla voi olla myos jo tydelamassa hankittua osaamista.
(Studentum 2024a.)

Jatkuvassa haussa haetaan opiskelemaan silloin, kun se on itselle ajankoh-
taista, mutta oppilaitokset paattavat itse tarkemmin hakumenettelyista ja haku-
ajoista. Ammatillisissa oppilaitoksissa on alakohtaisia eroja jatkuvaan hakuun
liittyen, silla kaikille aloille ei voi hakea jatkuvan haun kautta. Oppilaitokset tar-
joavat jatkuvan haun kautta hakeville ohjausta ja neuvontaa, seka jarjestavat
hakijoille usein paasy- tai soveltuvuuskokeita tai haastatteluja. Jatkuvassa
haussa opintoihin hakeminen tapahtuu Opintopolun tai oppilaitoksen verkkosi-
vujen kautta. (Studentum 2024b.)

Opintopolku on Opetushallituksen yllapitama portaali, jonka kautta opiskelupai-
kan hakeminen tapahtuu. Portaalista I0ytyy my0s tietoa suomalaisesta koulu-

tusjarjestelmasta, seka monenlaisia ohjaus- ja neuvontapalveluita. Oma opinto-



polku -palvelussa voi tarkistella omia tietojaan ja nahda omat jo suoritetut koulu-
tukset. Koulutusten jarjestajat yllapitavat oppilaitostensa tietoja Opintopolku-
portaalissa (Opintopolku i.a.).

2.2 Hakijapalvelut Variassa

Hakijapalveluiden virkailijat palvelevat Variaan opiskelijaksi hakeutuvia opiske-
luun ja opiskelijavalintaan liittyen. Varian hakijapalveluissa tyoskentelee esihen-
kilo, hakukoordinaattori, kaksi hakusihteeria ja opinto-ohjaaja. Myos S2- eli
suomi toisena kielena -opettaja kuuluu hakijapalveluiden henkilokuntaan.
Yhteydenotot hakijapalveluun tulevat paaosin puheluina ja sahkopostin kautta.
Varian verkkosivuilta voi my0s varata ajan hakusihteerille. Verkkosivuilla palve-
lusta kaytetdan nimea Varian hakijaneuvonta. Hakijaneuvonnan kautta voi
varata ajan puhelinkeskustelulle tai Teams-tapaamiselle. Varaus onnistuu
sivustolla olevan kalenterinakyman kautta. Paivamaaran valittuaan hakijalle
avautuu ehdotuksia viidentoista minuutin mittaiselle keskusteluajalle. Hakija kir-
joittaa varauksen yhteydessa nimensa ja sahkopostiosoitteen seka mahdolliset
keskustelun aiheet. Varaus etenee taman jalkeen hakijapalvelun virkailijoiden

kasittelyyn, ja he ottavat hakijan vastaan varatulla ajalla.

Hakijapalveluissa tyoskentelevalta opinto-ohjaajalta saa tietoa Varian eri koulu-
tuksista seka opastusta hakijalle parhaiten sopivan alan valinnassa. Opinto-
ohjaajan kanssa voi my0os keskustella mahdollisesti kesken jaaneista opinnoista
ja siita, kuinka opintoja paasee jatkamaan. Myo6s opinto-ohjaajalle voi varata
puhelin- tai Teams-ajan hakijaneuvonnasta. Oppilaitoksen vaihtamista pohti-
valle opiskelijalle 16ytyy myds hakijaneuvonnasta oma varauskohta. Opinto-
ohjaaja antaa my0s jalkiohjausta niille hakijoille, jotka eivat paase Variaan
opiskelemaan.
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2.3 Tarve sovellukselle

TyOpaikassani Vantaan ammattiopisto Variassa toimii hakijapalvelut-niminen
osasto, jonka toimenkuvaan kuuluu Variaan opiskelemaan hakevien henkildiden
palveleminen. Hakijapalveluilla on ilmennyt kehittamistarve uudenlaisen auto-

matiikan kayttoonotolle, ja tasta tarpeesta I0ysin aiheen opinnaytetydlleni.

Varian hakijapalveluihin tulee runsaasti yhteydenottoja hakijoilta, ja hakijapalve-
luissa on herannyt ajatus uudistustoimenpiteista, joilla hakijapalveluiden
tyontekijoiden tyotaakkaa saataisiin vahennettya. Toiveena on, etta viestittely
seka muu yhteydenpito hakijoiden suuntaan sujuisi tehokkaammin. Automaati-
oon liittyvia toimenpiteita on pohdittu ratkaisuksi ja hakijoiden kayttda varten

suunniteltu sovellus tuntuu Variassa vastaavan tahan tarpeeseen parhaiten.

Sovelluksen tarkoituksena on toimia viestintakanavana Varian hakijapalveluiden
ja hakijoiden valilla. Sovellus mahdollistaisi muun muassa massakutsut haastat-
teluihin ja kielikokeisiin seka toimisi hylattyjen hakijoiden jalkiohjausta tukevana

jarjestelmana.

Jalkiohjaus kuuluu myds oppilaitoksen velvoitteisiin, silla mikali hakija ei tule
valituksi hakemaansa koulutukseen, oppilaitoksen tulee ohjata hanet muuhun

sopivaan koulutukseen.

Variaan opiskelijoiksi valituilla on kaytossa erilaisia ohjelmia ja sovelluksia
oppilaitoksen puolelta, kuten Studenta, Office 365, Itslearning ja Annie. Naiden
ohjelmien kaytto ei ole kuitenkaan mahdollista opiskelijaksi hakevilla, silla edella
mainitut ohjelmat ovat kaytossa vain opiskelijoiksi valituille. Annie-ohjelman
kaytto olisi periaatteessa mahdollista myds hakijoille, mutta silloin ohjelma-
lisenssi pitaisi paivittdd myds Variaan opiskelemaan hakevia koskevaksi.

Olin kaynyt alustavia keskusteluja Varian verkkopedagogin ja kehittdjaopettajan
kanssa mahdollisesta opinnaytetyostani Variaan liittyen jo kevaalla 2023. Loka-
kuun loppupuolella olin uudestaan yhteydessa Variaan ja sain vinkin hakija-
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palveluihin liittyvastd mahdollisesta kehittdmishankkeesta. Olin yhteydessa
hakijapalveluiden esihenkiloon ensin sahkopostitse ja minulle selvisi pian, etta
kehittamishankkeesta saisin opinnaytetydlleni hyvan aiheen. Ensimmainen

l&ahitapaaminen sovittiin pidettavaksi 10.11.2023.

Tapasin hakijapalveluiden esihenkilon Varian Tennistien toimipisteella ja
mukaan palaveriin liittyi myos Teams-ohjelman kautta kaksi hakusihteeria,
S2-opettaja ja opinto-ohjaaja. Kdvimme ensimmaisessa palaverissa lapi

kehittamishanketta ja rooliani hankkeen parissa.

Ensimmaisessa tapaamisessamme sain paljon taustatietoa Varian hakijapalve-
luista ja tyOntekijoiden tyotehtavista. Hakijapalvelut oli perustettu Variaan
elokuussa 2023. Yksikon vastuualueena on erityisesti jatkuvan haun kautta
opiskelemaan hakevien palveleminen. Suurien hakijamaarien takia hakijapalve-
luun oli noussut jo syksylla tarve uuden digityokalun kayttoonotolle. Digityokalun
avulla haluttiin saada helpotusta hakijapalveluiden tyontekijoiden suureen
tyomaaraan. Tavoitteena oli saada automatiikan avulla helpotettua hakija-
palveluiden tyontekijoiden erilaisia tyOvaiheita ja parantaa siten myos asiakas-
palvelua asiakkaiden eli opiskelemaan hakevien suuntaan. Digityokalun tulisi
mahdollistaa massakutsut haastatteluihin ja kielikokeisiin seka toimia hylattyjen
hakijoiden jalkiohjausta tukevana jarjestelmana.

Hakijapalveluiden tyontekijoiden kanssa pidetyissa tapaamisissa selkeytyivat
toiveet tyOvaiheista, joihin digityOkalun toivottiin tuovan helpotusta automatiikan

avulla. Tyovaiheet ovat

. massakutsujen lahettaminen

. haastatteluun ja kielikokeeseen kutsuminen

. muistuttaminen haastattelusta ja kielikokeesta
. ohjeistus kuinka opiskelupaikka vastaanotetaan
. jalkiohjaus, jos hakija ei saa opiskelupaikkaa.
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Joulukuussa pidimme hakijapalveluiden esihenkilon kanssa viela kaksi Teams-
tapaamista, joista jalkimmaisessa oli myds mukana Kimmo Tiainen. Kimmo on
opintovapaalla Variasta ja opiskelee YAMK-tutkintoa Oulun ammattikorkea-
koulussa. Kimmon opintoihin kuuluu myos palvelumuotoiluun liittyva opinto-
kokonaisuus, jonka han tekee Varialle. Kimmo oli aloittanut opintotehtavansa
edistamisen jo syksylla ja han oli suorittanut muun muassa opiskelijoiden ja
hakijapalveluiden henkilokunnan haastatteluja. Haastattelujen pohjalta Kimmo
oli kartoittanut hakijapalveluiden asiakasryhmia ja toteuttanut laajat tekstiku-
vaukset asiakasryhmista. Varian hakijapalveluiden palvelupolku oli myo6s
valmistunut syksylla. Tutkimusprosessissani osoittautui isoksi avuksi se, etta
sain tehda yhteistyota Kimmon kanssa ja kayttaa hanen keraamiaan aineistoja
myO0s omassa tutkimustyossani. Sovimme, etta kaikki keraamani tutkimus-
aineistot ovat myos Kimmon kaytettavissa. Yhteisissa palavereissamme
tasmensimme roolijakoamme viela siten, etta mina keskittyisin hakijapalvelui-
den digitaaliseen tyokaluun, kun taas Kimmon tutkimustyo kasitteli hakija-
palveluiden perusrakennetta.

3 Kayttajakeskeisen suunnittelun teoriaa

3.1 Keskiossa inmisen tarpeet

Kayttajakeskeinen suunnittelu pitaa sisallaan muun muassa kayttajien tarpei-
den, tunteiden ja tilanteiden selvittamista. Kayttajakeskeinen suunnittelu ja
siihen liittyva palvelumuotoilu kuuluvat olennaisesti opinnaytetyoni aiheeseen.

Kasittelen seuraavaksi kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteita.

Jokaiseen tuotekehitysprojektiin tulisi kuulua kayttajien toiminnan seuraaminen
siten, ettd saadaan selville mita kayttajat oikeasti tekevat tuotteella ja mite mah-
dolliset virheet ilmenevat. Kayttgjan toimintaa siis tulee tutkia ja havainnoida
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ennen tuotteen suunnittelua, suunnittelun aikana ja suunnittelun jalkeen.
(Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 29.)

Gladkiy (2018) maarittelee kayttajakeskeisen suunnittelun optimistiseksi lahes-
tymistavaksi uusien ratkaisuiden keksimiseen. Kayttajakeskeisen suunnittelun
keskiossa on ihminen ja suunnitteluprosessi alkaa aina ihmisen tarpeista.
Onnistunut kayttajakeskeinen suunnitteluprosessi paattyy vastauksiin, jotka

on raataloity kayttajan yksildllisiin tarpeisiin.

Empatia asiakasta kohtaan ja asiakasymmarryksen rakentaminen on kayttaja-
keskeisen suunnitteluprosessin ydinta. Empaattisen muotoilun tavoitteena on
Miettisen (2016, 31) mukaan piilevien asiakastarpeiden tunnistaminen. Keskus-
telemisen ja asiakkaan kuuntelemisen tarkeytta ei mielestani voi yliarvioida, silla
haasteiden, tavoitteiden ja rajoittavien tekijoiden selvittamisen kautta l0ytyvat
parhaiten asiakkaalle sopivat ratkaisut. ldeoiden, seka prototyyppien testautta-
minen kayttgjilla on myos olennaista, silla yrityksen ja erehdyksen kautta paas-
taan usein parhaiten haluttuun lopputulokseen. Piilevat tarpeet ovat Miettisen
(2016, 31) mukaan tuotteelle asetettuja vaatimuksia, joita asiakkaat eivat itse

tieda haluavansa tai eivat osaa kuvitella.

Kayttaja-ihminen kantaa mukanaan erilaisia rakenteita, jotka vaikuttavat siihen,
miten tuotteita ja palveluita kaytetaan. Fysiologisia ja psykologisia rakenteita

ovat esimerkiksi aistit, perustarpeet ja muistirakenteet. Kulttuurisia asioita ovat
esimerkiksi kieli seka osa normeista ja tavoista. Kayttaja toimii erilaisissa tekni-
sissa toimintaymparistoissa ja niihin liittyvissa konventioissa. Naita konventioita

voidaan vahvistaa kayttajakeskeisella suunnittelulla. (Sinkkonen ym. 2006, 23.)

Varian hakijapalveluiden asiakkaat eivat ole homogeeninen ryhma, vaan
asiakkailla on laaja kirjo erilaisia taustoja, seka tarpeita. Osa hakijoista on
todennakoisesti diginatiiveja, kun taas toisille digitaalisten laitteiden kayttaminen
saattaa tuottaa haasteita. Hakijoiden erilaiset Iahtokohdat on tarkea ottaa huo-

mioon tulevaa sovellusta suunniteltaessa, jotta kayttajakeskeinen suunnittelu
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toteutuu hyvin ja kaikki sovelluksen kayttgjat pystyvat taysipainoisesti kaytta-

maan sovellusta.

Tuulaniemen (2011, 26) mukaan asiakas on aina osana palvelutapahtumaa
muodostaen palvelukokemuksensa aina uudestaan uuden palvelutapahtuman
pohjalta. Ihminen on siis keskeinen osa palvelua. Kayttajakeskeisen suunnitte-
lun voi myds ymmartaa sateenvarjona, jonka alle kuuluu palvelumuotoilu seka
palvelumuotoilun erilaiset tyokalut. Seuraavaksi esittelen palvelumuotoilun

keskeisia kasitteita.

3.2 Palvelumuotoilu

2000-luvun alussa tyoskentelin ison kansainvalisen mainostoimistoketjun
Helsingin toimistossa. Asiakkaan ymmartamisen ja brandien tunnettavuuden
eteen tydskenneltiin toimistossa kovasti ja minulle konkretisoitui tuolloin se, etta
asiakkaan palveleminen oli mainostoimiston ydintoimintaa. 2000-luvun alussa ei
palvelumuotoilu-termia viela kaytettya Suomessa, vaikka mainostoimistoissa

kylla tehtiin paljon palvelumuotoiluun kuuluvia toimenpiteita.

Mita palvelumuotoilu siis on? Asiakaskeskeinen toimintatapa ja asiakkaan ym-
martaminen ovat palvelumuotoilun ydinta. Mainostoimistoiden tyokalupakkiin on
kuulunut vuosikymmenien ajan monia tyokaluja, joilla asiakkaalle saadaan luo-
tua mahdollisimman hyvaa palvelua. Mainostoimistovuosistani minulle jaivat
mieleen erityisesti kohderyhmien maarittelyt erilaisten segmentointitapojen
avulla. Myos ROI-tyokalu, eli sijoitetun paaoman tuoton mittaaminen seka
SWOT-analyysi, eli yritystoiminnan nelikenttdanalyysi tulivat tutuiksi. Keskeista
eivat silti ole tyokalut, vaan nimenomaan asiakkaan kuunteleminen ja muotoilu-

prosessin kehittdminen yhdessa.
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Palvelumuotoilun avulla asiakkaan tarpeet otetaan mahdollisimman hyvin huo-
mioon ja erilaisia palvelumuotoilun tydkalujen kayttden saadaan raataloitya asi-
akkaalle parhaiten sopiva palvelu tai tuote. Palvelumuotoilun tarkoituksena on

siis asiakaskokemuksen kokonaisvaltainen kehittaminen. (Miettinen. 2016, 31.)

Tuulaniemi maarittaa palvelumuotoilun yhteisesti jaettuna ajattelu- ja toimintata-
pana. Palvelumuotoilu on prosessi ja tyokaluvalikoima, seka hyva kehikko, jolla
paastaan kasiksi palveluiden kehittamiseen. Nain palvelun kehittgja voi syven-
taa omaa osaamistaan ja rakentaa omaan toimintaymparistdonsa paremmin

sopivia tydmenetelmia ja -valineita. (Tuulaniemi 2011, 27-28.)

Palvelumuotoilun yksiselitteinen maarittely on vaikeaa ja erilaisia maarittely-
tapoja on useita. Tuulaniemi (2011, 59) nostaa esiin nelja paakohtaa palvelu-

muotoilun ytimesta:

. palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman
o palvelu on prosessi
o koemme palvelun mutta emme omista sita

° merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus.

Palvelumuotoiluprosessi on yksi tapa hahmottaa palvelun kehittamismallia
(ks. taulukko 1). Palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta tekijasta: maarittely,
tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Mallia sovelletaan omien
palveluiden kehittdmiseen tapauskohtaisesti, silla jokainen palvelumuotoilu-
prosessi on yksilollinen, eika prosessia voi kopioida taysin samanlaisena.
(Tuulaniemi 2011, 126-128.)
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Taulukko 1. Palvelumuotoiluprosessi Juha Tuulaniemen mukaan (Tuulaniemi 2011).

Palvelumuotoiluprosessi

Mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja mitka ovat

Maarittely ) ‘ - 3¢ |
suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan kannalta?

Tutkimus Ta.rk.e’nnetaa’n palvelu.n tuottajan strategiset tavoitteet
erilaisia tutkimustapoja kayttaen.

Suunnittelu Maaritelldan mittarit palvelun tuottamiseen.

Palvelukonsepti viedaan markkinoille asiakkaiden testattavaksi
ja kehitettavaksi. Suunnitellaan palvelun tuottaminen.

Palvelutuotanto

Palvelun toteutumista markkinoilla mitataan ja palvelua
hienosaadetain saatujen kokemuksien mukaan.

Arviointi

Palvelumuotoiluprosessin kehitysmenetelmissa kaytetaan joko iteratiivista

tai inkrementaalista kehitysmenetelmaa. Inkrementaalisessa menetelmassa
laajempi kokonaisuus jaetaan pienempiin kehityshaasteisiin, kun taas
iteratiivisessa menetelmassa ratkaisusta kehitetaan nopeasti ensimmainen
versio ja sita toistetaan eli iteroidaan niin kauan, kunnes tavoite on saavutettu.
(Tuulaniemi 2011, 112.)

Erilaiset tutkimustavat liittyvat olennaisesti palvelumuotoiluprosessiin, silla
niiden avulla saadaan kerattya tarkeaa aineistoa muun muassa palvelun
kayttajista. Tutkimus voi olla laadullista eli kvalitatiivista tai maarallista el
kvantitatiivista. Palvelumuotoilussa kaytettyja tutkimusmenetelmia ovat esi-
merkiksi haastattelut, persoonat, palvelupolku, palvelumalli, prototyppien
kehittaminen ja testaus. (Pelikirja 2024.)

Tuulaniemen (2019, 103) mukaan palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelu-
tuotteet, jotka asiakkaiden ilahduttamisen lisaksi tayttavat palveluntuottavan
organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet. Ylikoski (2001, 13) taasen maarittelee
palvelun keskeiseksi hyddyksi sen, etta joku tekee jotakin asiakkaan puolesta.

Oppilaitoksissa opiskelijat voidaan my0s rinnastaa asiakkaiksi. Varian
henkilokunnan sisaisissa koulutuksissa opiskelijoita kuvataan joskus Varian
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asiakkaiksi. Myos oppilaitoksille on tarkeaa, etta opiskelijat pysyvat tyytyvaisina
ja opiskelijaryhmat riittdvan suurina. Ylikosken (2001, 13) mukaan kannattavuus
paranee ja organisaation kasvumahdollisuudet lisdantyvat, kun asiakkaat ovat

tyytyvaisia ja pysyvat asiakkaina.

Palvelumuotoilu on ajattelu- ja toimintatapa palveluiden kehittamista varten.
Varian hakijapalveluiden sovelluksen kehittamistyohon palvelumuotoilu soveltuu
luontevasti. Palveluiden kayttajat, eli asiakkaat voi pitaa tyytyvaisina onnistu-
neen palvelumuotoiluprosessin avulla. Asiakas arvioi aina saamaansa palvelua
erilaisten kokemuksien kautta. Kasittelen siis seuraavassa luvussa kayttaja-
kokemuksia.

3.3 Kayttajakokemuksia ja kaytettavyytta

Asiakkaan tarpeiden huomioiminen on palvelumuotoilun ydinta. Asiakas ja
kayttaja voivat myds monessa tilanteessa olla synonyymeja. Kayttajan ja
palvelun valille syntyy my0s aina jonkinlainen kayttajakokemus. Mita on siis
kayttajakokemus?

Suunnittelija suunnittelee tuotteen ja voi toivoa, etta kayttajan kokemus tuot-
teesta on positiivinen, mutta itse kokemusta ei voi suunnitella etukateen.
Kayttajakokemus muodostuu siis aina kayttajan interaktiosta tuotteen tai
palvelun kanssa. Tahan kokemukseen vaikuttaa itse tuote tai palvelu, kayttajan
motivaatio, tarpeet ja tunteet seka konteksti, jossa kayttokokemus tapahtuu.
(Araz 2018.)

Tunteet liittyvat merkittavasti kayttajakokemukseen. Kayttajakokemus koostuu
joukosta monimutkaisia tunteita, joista osa on tiedostettuja ja osa tiedostamatto-
mia. Kayttajakokemus riippuu tuotteen lisaksi myos kayttajasta ja kayttokoke-
muksesta. (Sinkkonen ym. 2006, 260-261.) Tunteiden vaikutus kayttajakoke-
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muksen muodostumiselle on tarkea ottaa huomioon myos Varian hakijapalvelui-
den uuden digitaalisen palvelun suunnittelussa. Apua tadhan voi I6ytaa esimer-

kiksi Morvillen (2004) hunajakennomallista.

Morvillen (2004) kayttajakokemuksen hunajakennomalli (ks. kuva 1) koostuu

seitsemasta osatekijasta:

o hyodyllinen = ratkaisut palvelevat kayttajan tarpeita

. kaytettava = kayton helppous tukee kayttokelpoisuutta

o haluttava = emootioihin vetoava suunnittelu

o I0ydettava = nettisivuissa hakutoimintojen karjessa oleminen

. saavutettava = kayttgjien erilaisuus huomioitava
suunnitteluprosessissa

) uskottava = tiedon on oltava luotettavaa

. arvokas = sivuston tulee tuottaa lisaarvoa

hyédyllinen

kaytto-
kelpoinen

toivottava

I6ydettava saavutettava

Kuva 1. Morvillen maarittelema kayttajakokemuksen hunajakennomalli (Morville 2004).

Morvillen hunajakennomalli voi toimia hyvana apuvalineena kayttajakokemusta
tutkittaessa eli silloin, kun asiakkaan kanssa pohditaan asioiden tarkeysjarjes-
tysta ja niiden maarittelya. (Morville 2004.)
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Kayttajakokemukseen liittyy oleellisesti myos kaytettavyys. Nielsenin mukaan
kaytettavyydella arvioidaan kayttoliittymien helppokayttoisyytta. Han jakaa
kaytettavyyden viiteen osa-alueeseen: opittavuuteen, tehokkuuteen, muistetta-
vuuteen, virheisiin ja tyytyvaisyyteen. Opittavuudella mitataan sita, kuinka
helppoa kayttajan on ensikertalaisena suoriutua perustehtavista. Tehokkuus
kertoo, kuinka nopeasti uuden oppiminen tapahtuu, ja muistettavuus maaritte-
lee, kuinka helposti kayttaja voi palauttaa aiemmin opitun mieleensa. Virheet
kertovat sen, kuinka paljon virheita kayttaja tekee, kuinka vakavia virheet ovat
ja kuinka nopeasti palautuminen tapahtuu. Tyytyvaisyys kertoo sen, kuinka
miellyttava kokemus on. (Nielsen 2012.)

Kaytettavyytta voidaan myds ajatella muiden ihmisten parempana ymmartami-
sena, suunnittelun eettisena puolena, koska se auttaa meita ymmartamaan

kayttajan toimintaa ja ajattelutapaa paremmin. (Sinkkonen ym. 2006, 272.)

Variaan jatkuvassa haussa hakevien tarpeena on Variaan opiskelemaan
paaseminen. Sovelluksen ensimmaisen kayttokokemuksen tulee olla positiivi-
nen, jotta kayttajan mielenkiinto pysyy jatkossakin palvelussa. Tama on hyva
ottaa huomioon Varian hakijapalveluille suunniteltavan sovelluksen suunnitte-
lussa. Kaytettavyyden tulisi olla loogista ja selkeada. Uutta palvelua kokeiltaessa
ensimmainen kayttokerta on tarkeassa roolissa, koska sita kautta syntyvat

myos ensimmaiset tunnesiteet palveluun.

Sinkkosen mukaan ensimmainen tuotteen herattama tunne syntyy, kun tuote
nahdaan tai kuullaan ensimmaisen kerran. Tuotteen mahdollinen houkuttavuus
jatkuu ja muuttuu tuotetta kaytettaessa ja kulminoituu mahdolliseen emotionaali-
seen kiintymykseen tuotetta kohtaan. (Sinkkonen ym. 2006, 261.)

Palveluiden kaytettavyyden kehittamisessa ja arvioinnissa kaytetaan hyvaksi
kognitiivisen psykologian seka ihmisen ja koneen vuorovaikutuksen tutkimusta.

Kaytettavyys on menetelma- ja teoriakentta, jonka kautta kayttajan ja laitteen
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yhteistoimintaa pyritaan saamaan tehokkaammaksi ja miellyttavammaksi.
(Sinkkonen ym. 2006, 17.)

Kuvassa 2 hahmotetaan ihmisen ja tuotteen valiseen vuorovaikutukseen vaikut-
tavia asioita. Kayttaja kantaa mukanaan erilaisia suhteellisen pysyvia asioita,
jotka loytyvat kuvasta paksun vaakaviivan alta. Viivan ylapuolella olevat asiat on
selvitettava jokaisen tuotteen suunnitteluprojektissa erikseen. (Sinkkonen ym.
2006, 24.)

Tilanne
PERSOONA- JA TILANNE- Tia
KOHTAISET ASIAT

Tehtavit

Kyvyt, mahdollisuudet
Toimintakulttuurin opitut asiat

SUHTEELLISEN ol o o
PYSYVAT ulttuurin omaksutut ominaisuudet
ASIAT

Synnynnaiset ominaisuudet

Kuva 2. Inmisen toiminta ja tuotteen kayttéymparistd. Paksun viivan ylapuolella
olevia asioita ei voi paatelld ilman tutkimusta (Sinkkonen ym. 2006).

Kaytettavyys liitetaan yleisesti digitaalisiin laitteisiin ja niiden avulla kaytettyihin
palveluihin. Kaytettavyys pitaa silti sisalladan myos analogisia kokemuksia,
vaikka arkemme tuntuu olevan taynna erilaisia digitaalisia palveluita ja kayttaja-
kokemuksia. Palvelukokemukseen ei aina liity fyysista kontaktia ihmisen
kanssa, silla erilaiset digitaaliset palvelut ovat nousseet korvaamaan ihmis-
kontakteja. Tata aihetta kasittelen ja tarkennan seuraavaksi omien nuoruuteeni

ulottuvien kokemuksieni pohjalta.
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3.4 Palvelukokemuksia, tunteita ja digitalisaatiota

Hypataan hetkeksi 1980-luvulle. Kun teini-ikaisena halusin nostaa rahaa
pankkitililtani, niin toimitusta varten oli mentava pankkikonttoriin. Pankissa
tapahtuvassa palvelukokemuksessa oli silloin aina lasna ihminen, silla rahan

nosto tapahtui pankkivirkailijan avustuksella.

Palvelukokemukseen liittyi oleellisesti myos pankkikirja, jota oli helppo kayttaa.
Painetun kirjan kayttoliittyma itsessaan on mielestani edelleenkin nerokas kek-
sinto ja pankkikirja oli ikdaan kuin miniversio kirjan kayttoliittymasta; kansisivut
kertoivat oleellisen dokumentin sisallosta ja ohjasivat jatkamaan loogisesti
kayttolittymassa eteenpain. Pankkikirjan kannen avattuaan paasi heti asiaan,
eli selailemaan omia tilitietojaan. Painotuotteisiin liittyykin oleellisesti havain-
nointi koskettamisen kautta. Pankkikirjan kansien ja sisasivujen papereiden

paksuus ja materiaalierot ovat edelleen muistissani.

Teini-ian pankkikokemukset herattavat selvasti minussa erilaisia tunteellisia
muistikuvia. Kaytettavyyteen ja asiakaskokemukseen liittyykin aina tunteita ja
asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merki-
tyksiin. (Tuulaniemi 2011, 74.) Tunteet vastaavat erilaisiin odotuksiimme ja ker-
tovat kuinka hyvin mielikuvamme tayttyvat (Tuulaniemi 2011, 74).

Ehkapa aika ja tunteet ovat kullanneet muistoni, silla teini-ikaisen ensimmaiset
pankkikonttorivierailut olivat jannittaviakin kokemuksia ja yksi tarkea askel
itsenaistymisprosessissa aikuistumista kohti siirtyessani. Pankkiala liittyy oleelli-
sesti myOs ensimmaiseen mainosalan tyopaikkaani, silla 2000-luvun vaihteessa
toimin tuotanto-ad:na DDB Brand Sellers- ja DDB Helsinki -mainostoimistossa
tyoskennellen erityisesti ison pankkiasiakkaan tilin parissa.

Digitalisaatio on muuttanut kayttaytymistamme tuoden erilaiset palvelut ja sovel-
lukset avuksi arkeemme. Samalla myds asiakaspalvelukokemuksemme ovat
muuttuneet. Nykyaan pankkikonttori I6ytyy alypuhelimestani, eika fyysisessa
pankkikonttorissa juuri koskaan tule enaa asioitua. Vaikka pankkiasioiden hoito
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ei lity opinnaytetyoni aiheeseen, se toimii mielestani hyvana esimerkkina

digitalisoitumisen rantautumisesta arkeeni oman elamani kontekstissa.

Digitalisaatio otti suuren harppauksen alypuhelimen keksimisen takia ja
2010-luvulla myos pankkiasioiden hoitaminen siirtyi mobiilipankkeihin.
Asiakaspalvelutlanteissa tama on nakynyt henkilokohtaisen ihmiskontaktin
poistumisena sovellusten ja verkkosivustojen tielta. Palvelukokemukseni ovat
siirtyneet siis 1980-luvun ihmiskontakteista yha enemman digitaalisiin palvelu-

kokemuksiin.

Digitalisaatio ja tarjolla olevat teknologiat muuttavat asiakaspalvelua oleellisesti.
Digiajan asiakaskokemuksen kehittamisen voi kiteyttaa neljaan osa-alueeseen:
palvelun nopeuteen, personointiin ja kayttajaystavallisyyteen, joita tukee hyvin
rakennettu teknologiaymparisto. Digitalisaatio on nostanut nama kolme ele-
menttia aivan uudelle tasolle. Teknologia vastaa ihmisen tarpeeseen tehda
asiakaskokemuksesta mahdollisimman vaivatonta. Nain palvelun tehokkuus
lisaantyy, kun asiakkaita ei tarvitse palvella henkilokohtaisella kontaktilla ja
rutiinitdiden tekeminen vahentyy. Tama on johtanut myos siihen, etta asiakkaat
vaativat palvelua valittomasti. Tottuminen nopeaan palveluun on tehnyt meista

karsimattomia, koska odotamme asioiden tapahtuvan heti. (Gerdt 2018, 57.)

Digitaalinen asiakaspalvelu liittyy olennaisesti opinnaytetyoni aiheeseen, silla
Varian hakijapalvelun kehittamisideana on nimenomaan asiakaspalvelun auto-

matisointi sovelluksen avulla.

3.5 Sovellus ja kayttoliittyma

Sovelluksella tarkoitetaan yleensa ohjelmistosovellusta, joka on kehitetty erityi-
sesti kaytettavaksi pienissa tietokoneissa, kuten alypuhelimissa ja tableteissa,
poytatietokoneiden tai kannettavien tietokoneiden sijaan. Tallaisia sovelluksia

kutsutaan usein mobiilisovelluksiksi ja ne on suunniteltu toimimaan tietyissa
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mobiilikayttojarjestelmissa, kuten iOS ja Android. Mobiilisovellus vaatii aina
sovelluksen lataamisen ja asentamisen laitteelle, mutta myds verkkosivupohjai-
sia sovelluksia on kaytossa. Verkkosivupohjaista sovellusta ei tarvitse erikseen
ladata laitteelle, vaan sovelluksen kaytto tapahtuu internet-selaimen kautta.
Asennettavan mobiilisovelluksen yksi etu on se, etta sovellusta pystyy usein
kayttamaan myos offline-tilassa eli myos silloin kun internet-yhteys ei ole paalla.
(Hanna 2023.)

Asennettu sovellus voidaan my0s raataldida vastaamaan yksittaisten kayttajien
erityistarpeita, mika tarjoaa yksilollisen kayttokokemuksen. Mobiilisovellukset
voivat lahettaa myos push-ilmoituksia kayttajille tarjoten reaaliaikaisia paivityk-
sia tarkeista tiedoista ja tapahtumista. Mobiilisovellusten paivittdminen voi
kuitenkin olla joillekin kayttgjille haasteellista, silla erilaisia paivityksia saattaa
joutua varmistamaan manuaalisesti. Mahdollisuus automaattipaivitykseen tosin
helpottaa tata. Verkkosivupohjaisen sovelluksen vahvuutena taasen voi pitaa
kayton aloittamiseen liittyvaa helppokayttoisyytta, silla joillekin kayttajille sovel-
luksen asentaminen saattaa olla haastava toiminto. (Hanna 2023.)

Sovelluksen kaytto ei onnistu ilman toimivaa kayttoliittymaa. Bautomon (2024)
mukaan kayttoliittyma on osa jarjestelmasta tai ohjelmistosta, joka mahdollistaa
vuorovaikutuksen kayttajan ja laitteen valilla. Kayttoliittyman avulla sovellus
konkretisoituu meille audiovisuaalisena elementtina — eraanlaisena ikkunana,
jonka avulla olemme yhteydessa sovellukseen (ks. kuva 3). llman kayttoliitty-
maa sovelluksen kayttaminen olisi vaikeaa, tai mahdotonta. Jos graafista
kayttoliittymaa ei olisi olemassa, niin todennakoisesti joutuisimme kayttamaan
sovellusta koodauskielen avulla. Kayttoliittyman merkitys kaytettavyydelle onkin

erittain merkittava.
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Kuva 3. Kaksi erilaista kayttoliittymaa: painettu, 1990-luvulla kaytdssa ollut Postipankin
pankkikirja ja Danske Bankin sovellus iPhonessa vuonna 2024. Kayttéliittymien leveys- ja
korkeussuhteet muistuttavat yllattdvan paljon toisiaan.

Menetamme mielenkiintomme hyvin nopeasti, jos kayttoliittyma on vaikeasti
ymmarrettava ja hankala kayttaa. Ensivaikutelma on siis tarkeinta. Pereyaran
(2023, luku 15) mukaan ensivaikutelmamme syntyy silmanrapayksessa — tai
kymmenessa sekunnissa. Microsoftin tekeman tutkimuksen perusteella
tiedamme, etta jos kayttajat eivat koe verkkosivua miellyttavaksi kymmenen
sekunnin kuluessa, he poistuvat. Kayttajat siirtyvat silloin mieluiten etsimaan
tarvitsemansa palvelun muualta. Kymmenen sekuntia riittaa siis luomaan ensi-
vaikutelman ja vakuuttamaan ihmiset pysymaan palvelun parissa. (Pereyara
2023, luku 15.)

Friedmanin mukaan kayttoliittyman suunnittelu ei tarkoita pelkastaan visuaali-
sen ulkoasun suunnittelua, vaan myos toiminnallisuutta eli sita, kuinka sovellus
tai laite toimii. Suunnitteluprosessissa on tarkeinta valita parhaiten kulloiseenkin

tyohon sopivat tyokalut ja ratkaisut. (Friedman 2011.)

Kuten taulukosta 2 nakyy, hyva kayttoliittyma on selkea, tiivistetty, tuttu,
reagoiva, johdonmukainen, esteettinen, tehokas ja anteeksiantava.
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Taulukko 2. Friedman (2011) maarittelee onnistuneen kayttoliittyman ominaisuudet kahdek-
saan osa-alueeseen.

Hyvan kayttoliittyman ominaisuuksia

Selked Selkea kayttoliittyma ei tarvitse kdyttoohjeita.

Tiivistetty Tiivistetty kayttoliittyma ei yliselita tai alleviivaa asioita. Haastavaa on suunnitella
samaan aikaisesti selkea ja tiivistetty kayttoliittyma.

Tuttu mukaan tuttuuden tunnetta. Esim. navigaatio kannattaa suunnitella yleisten jo
standardiksi muodostuneiden kaytantojen mukaisesti.
Reagoiva Sovelluksen tulee toimia riittavan nopeasti ja antaa kayttajille palautetta

Johdonmukainen | o mian mices KaviesiE

Esteettinen ) " A
nauttii enemman sovelluksen kaytosta.

Tehokas Asiakkaat ovat tottuneet nopeaan palveluun, siksi on tarkeaa, ettd sovellus toimii ri-
peasti. Nain saastyy kayttajan aikaa ja rahaa.

Kaikki tekevat joskus virheitd, ja on tirkeas, etta virheen tehtydan eteneminen

Anteeksiantava ared. e ’ e e
ei pysahdy. Kayttijaa ei tule siis rankaista virheista vaan opastaa eteenpain.

Mielestani palvelumuotoilun tyOkalut sopivat hyvin sovelluksen ja sen kayttoliit-
tyman suunnitteluun, silla palvelumuotoilun avulla on mahdollista saada tietoa
sovelluksen kayttgjista ja mahdollisesti kayttoa rajaavista seka hankaloittavista
tekijoista. Suunnitteluprosessissa on tarkea selvittda millaisia kayttajat ovat,
mitka ovat heidan tarpeensa, ja miten he ovat vuorovaikutuksessa sovelluksen
kanssa. Kayttajan ja palvelun vuorovaikutukseen liittyy myds saavutettavuus.
Kasittelen seuraavassa luvussa lyhyesti saavutettavuuden periaatteita.

3.6 Saavutettavuus

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta velvoittaa myos oppilaitoksia noudat-
tamaan saavutettavuusvaatimuksia (Aluehallintovirasto i.a.b.). My6s Varian
hakijapalveluille suunniteltavan sovelluksen kehitystyossa on tarkeaa ottaa

saavutettavuusvaatimukset huomioon.
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Laki sisaltaa kolme vaatimusta

o eurooppalaisen standardin EN 301 549 maarittelemat tekniset vaati-
mukset palvelulle ja sen sisallolle

. digitaalisesta palvelusta tulee l6ytya saavutettavuusseloste, joka ker-
too kayttajalle sen, kuinka saavutettava palvelu on

. digitaalisessa palvelussa tulee olla oma kanava kayttajan saavutetta-
vuuspalautteelle. (Aluehallintovirasto i.a.b.)

Hakalan mukaan saavutettavuus opiskelijan nakokulmasta merkitsee estee-
tonta ja vaivatonta paasya oppimateriaaleihin ja -resursseihin. Saavutettavuus
takaa nain, etta jokainen opiskelija voi osallistua oppimisprosessiin yhdenvertai-
sesti. (Hakala 2023, 4.)

Varian hakijapalveluiden asiakkaista osa on ulkomaalaistaustaisia hakijoita. He
ovat tottuneet toimimaan erilaisessa kulttuuriymparistéssa ja Suomessa nor-
maaleilta tuntuvat arkiset toimintamallit voivat olla heille taysin uudenlaisia asi-
oita. Kielen lisaksi erilaiset normit ja tavat voivat aiheuttaa haasteita saavutetta-
vuuden suhteen. Itsensa erilaiseksi tunteminen aiheuttaa helposti haasteita
myOs opinnoissa parjaamiselle. Savutettavuudella on siis iso rooli yhdenvertai-

sessa oppimisprosessissa.

Digipalveluiden suunnittelussa tulee huomioida ihmisten erilaisuus, silla palve-
luiden tulee olla jokaisen kansalaisen saavutettavissa. Taustalla vaikuttaa suun-
nittele kaikille -periaate, jossa ihmisten erilaiset kyvyt, taidot, vaatimukset ja

mieltymykset tulee huomioida suunnittelun alusta asti. (Aluehallintovirasto i.a.a.)

Esteettomyys ja saavutettavuus kasittelevat samaa asiaa, mutta arjessa kay-
tamme usein saavutettavuus-termia, kun puhumme digitaalisista ymparistoista,
kun taas esteettomyys liitetaan yleensa fyysisiin paikkoihin, kuten rakennuksiin.
Verkkosivusto voi olla huonosti saavutettava esimerkiksi silloin, kun sivuston

leipateksti on sijoitettu varikkaan ja kontrastisen taustakuvan paalle. Taustan ja
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leipatekstin nakyvyys karsii talldin ja verkkosivun sisaltd on huonosti saavutet-
tava. Jos ravintolan ulko-oven edessa on portaat, mutta ei pyoratuolille tai las-
tenvaunuille tarkoitettua luiskaa, puhutaan esteettomyydesta.

Aluehallintovirasto maarittelee saavutettavuuden: "Saavutettavuus tarkoittaa
sita, ettd mahdollisimman moni erilainen ihminen voi kayttaa verkkosivuja ja
mobiilisovelluksia mahdollisimman helposti. Saavutettavuus on ihmisten erilai-
suuden ja moninaisuuden huomiointia verkkosivujen ja mobiilisovelluksien
suunnittelussa ja toteutuksessa.” Digipalvelujen suunnittelussa tulee saavutetta-
vuuteen liittyen huomioida kolme osa-aluetta (ks. taulukko 3): tekninen toteutus,
helppokayttoisyys, sisaltojen selkeys ja ymmarrettavyys. (Aluehallintovirasto

i.a.a.)

Taulukko 3. Saavutettavuuden kolme tarkeaad osa-aluetta Aluehallintoviraston (i.a.a) mu-
kaan.

‘ Saavutettavuuden kolme osa-aluetta

Tekninen toteutus Lahdekoodin toteuttaminen standardisoidusti ja virheetto-
masti ja erilaisilla paatelaitteilla toimien

Helppokayttoisyys Palvelun tulee my6s toimia hyvin avustavilla teknologioilla,
nako- ja kuulovammaisten tarpeiden mukaisesti.

Sisaltojen selkeys ja ymmarrettivyys Palvelun visuaalisen ilmeen tulee olla selked ja johdonmukai-
sesti toteutettu. Navigoinnin tulee olla helppokayttoinen ja

sen tulee |oytya myos helposti. Tekstin jasentaminen riitta-
van lyhyiksi kappaleiksi ja kontrastin kaytto typografiaan.

The World Wide Web Consortium on maaritellyt verkkosisallon saavutettavuus-
ohjeet. Ohjeiden tarkoituksena on varmistaa, etta erilaiset ihmiset voivat itsenai-
sesti kayttaa verkkopalveluja. Ohjeistuksen ylatasolla on nelja periaatetta: ha-
vaittavuus, hallittavuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. Ohjeiden tueksi on
annettu onnistumiskriteereita, jotka jakautuvat kolmeen tasoon: A-, AA ja AAA-
tason kriteereiksi. Ohjeiden noudattaminen parantaa etenkin verkkopalvelun
teknista saavutettavuutta. AAA-taso on tasoista vaativin ja kriteerit kattavat saa-
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vutettavuuden laajalle joukolle eri tavoin vammaisia ja toimintarajoitteisia henki-
I6ita. Kriteerit ovat yksityiskohdiltaan laajoja ja my0s vaikeaselkoisia ja ne avau-
tuvat parhaiten verkkosivujen tekniikkaan perehtyneille. (Saavutettavasti.fi.)

4 Kayttajatiedon keraaminen

Kayttajatiedon keradminen on keskeinen osa palvelumuotoilun tutkimusproses-
sia, silla tutkimusmetodien avulla saadaan ajankohtaista aineistoa palvelun
kayttajista ja heidan toiminnastaan. Nain kasvaa myos asiakasymmarrys, joka
on palvelumuotoilun ydinta. Tutkimus voi olla laadullista, eli kvalitatiivista tai
maarallista, eli kvantitatiivista. Maarallinen tutkimusmenetelma sopii parhaiten
suuria ihmisryhmia kartoittaviin tutkimuksiin, eika sen avulla saada yksittaista-
pauksista kattavaa tietoa. (Tuulaniemi 2011, 146.)

Opinnaytetyoni tutkimusprosessissa kaytan laadullisia tutkimusmenetelmia.
Laadullisen tutkimuksen menetelmiin liittyy etnografia, jota voidaan pitaa kvalita-
tiivisten tutkimusmetodien ylaotsikkona, eraanlaisena sateenvarjona, jonka alle
erilaiset laadulliset tutkimustavat kuuluvat (Tuulaniemi 2011, 146). Etnografian
tavoitteena on ymmartaa ihmisen toimintaa ja sen sisaltamia sosiaalisia merki-
tyksia tietyssa kontekstissa. Yksinkertaistettuna etnografian peruskysymys on:

"Mita ihmiset tekevat ja miksi he tekevat sita?” (Hall 2014, luku 5).

Laadullisessa tutkimuksessa paapaino on mielipiteiden seka niiden syiden ja
seurausten syvaluotauksessa. Laadullista tutkimusaineistoa saadaan erityisesti
haastattelemalla ja havainnoimalla. Laadulliset tutkimusmenetelmat soveltuvat
maarallista tutkimusta paremmin asiakasymmarryksen kasvattamiseen.
(Tuulaniemi 2011, 144.) Tutkimusprosessini keskidssa on tiedon hankkiminen
hakijapalveluiden asiakasryhmista ja heidan taustoistaan. Tallaiseen tyohon

laadullinen tutkimus soveltuu hyvin.
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Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan empiirisia aineistoja, jotka voivat olla
teksteja, keskusteluja, haastatteluja, havaintopaivakirjoja, kuvia tai tiloja, jossa
jokin toiminta tapahtuu. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan ihmisten toi-
minnassa lasna oleviin merkityksiin, ja tarkoituksena on kuvata maailmaa
tutkittavien ihmisten ja heidan toimintansa nakokulmasta. (Juhila i.a.) Tutkimus-

prosessini padasiallisena aineistonkeruumenetelmana kaytin haastattelua.

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston tuottamisella ja sen analyysilla on kes-
keinen rooli siina, millaiseksi tutkimus muodostuu. Kuvassa 4 on hahmotettu
tutkimusprojektin vaiheita ja etenemista. Tutkimusprojekti alkaa aina suunnitte-
lulla. Suunnittelun tarkeytta ei voi ylikorostaa, ja suunnittelutydlle kannattaakin
aina varata riittavasti aikaa. Tarkeda on myds valita sellainen aihe, joka kiinnos-
taa itsea. Nain tutkijan motivaatio pysyy tutkimustyossa. Tutkimusongelman
selvittdaminen ja aiheen rajaaminen asettavat tutkimustyolle tarkean kehyksen.
Hyva tutkimusongelma on selkea. Se sisaltaa yhden tai useamman kysymyksen
muodossa kiteytyksen siitd mita halutaan tutkia. Tutkimusongelman maarittelyn
jalkeen tutkijan tulee valita aineistonsa. Aineisto voi olla ilman tutkijan vaikutusta
syntynytta luonnollista aineistoa, kuten kuvia, lehtia tai asiakirjoja seka tutkijan
tuottamaa aineistoa, esim. haastatteluja tai kirjoitelmia. Tarkeaa on myos huo-
mioida, etta aineistoa ei koskaan vain kerata vaan se tuotetaan. Tutkimusongel-
man ja aineiston ymparilla tapahtuvan ideoinnin pohjalta syntyy tutkimussuunni-
telma, jossa maaritellaan myos tutkimusasetelma. Tutkimusasetelma on tutki-
musongelman, aineiston ja analyysimenetelmien muodostama perusraken-
nelma. (Gunter & Hasanen i.a.) Opinnaytety0ssani varasin runsaasti aikaa
suunnittelulle ja tutkimusmenetelmien valinnalle. Puolen vuoden pituinen
opintovapaani mahdollisti taman, silla pystyin hyvin kayttamaan aikaa tutkimus-

prosessiini.
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Kirjoittaminen Kirjoittaminen

Alineiston
tuottaminen

Aineiston
analyysi

Aiheeseen
perehtyminen

Suunnittelu Raportointi

Etiikka Etiikka Etiikka

Kirjoittaminen Kirjoittaminen

Kuva 4. Malli tutkimusprosessin kulusta (Giinter & Hasanen i.a.).

Niemelan (i.a.) mukaan laadullisessa tutkimuksessa voidaan erottaa karkeasti

ainakin seuraavat aineistotyypit, joilla tutkimusaineistoa kerataan:

o haastattelut

o havainnointiaineistot

o kirjoitetut aineistot

J kuvat

. audiovisuaaliset aineistot

J materiaalien ymparisto (tilat ja esineet)
J tallenteet vuorovaikutustilanteissa.

Tutkimusmenetelman valintaan vaikuttavia asioita ovat tuotekehityksen vaihe,
tavoite, budjetti ja aikataulu. Jos tuotekehitys on alkuvaiheessa, niin kvalitatiivi-
nen tutkimus voi auttaa hyvin suunnan etsimisessa. Kvantitatiivista tutkimusta-
vasta voi olla hyotya esimerkiksi silloin, kun palvelu on jo kaytdssa. Tutkimuk-
sen tavoitteessa maaritellaan mita halutaan selvittaa. Budjetti ja aikataulu aset-
tavat toimintakehykset tutkimustyolle. (Niemela i.a.) Seuraavaksi kasittelen

haastattelua, jonka valitsin ensimmaiseksi tutkimusmenetelmakseni.
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5 Haastattelut

5.1 Haastattelu tutkimusmetodina

Haastattelu on etnografinen tutkimusmenetelma, ja laajalti kaytetty tutkimus-
menetelma palvelumuotoiluprosessissa. Haastattelu on luonteva tapa olla
interaktiossa henkiloon, jolta tutkimusaineistoa kerataan. Tutkimushaastattelun
tavoitteena on tuottaa aineistoa tutkimusongelmaan vastaamiseksi. (Hyvarinen

& Suoninen i.a.)

Haastattelu valikoitui tutkimukseni aineistonhankintatavaksi luontevasti, enka
I0ytanyt haastattelulle varteenotettavia vaihtoehtoja. Kyselytutkimus olisi voinut
my0s olla yksi tutkimusmetodi, mutta halusin olla suorassa kontaktissa hakija-
palveluiden henkilostoon. Tahan tarkoitukseen haastattelu sopii huomattavasti
paremmin. Kahdenkeskisessa haastattelutilanteessa kysymyksiin vastaaminen
saattaa my0Os spontaanisi edeta uuteen mielenkiintoiseen ja ennalta suunnittele-
mattomaan suuntaan ja talle spontaanisuudelle halusin jattaa tilaa haastatteluis-

sani.

Hyvalta haastattelijalta edellytetaan sosiaalisia perustaitoja, harjoittelua ja
hivenen itsetietoisuutta (Hall 2014, luku 4). Haastattelijan ei tarvitse olla hyva
puhuja, silla hyvan haastattelun tekeminen tarkoittaa itse asiassa kykya kuun-
nella (Hall 2014, luku 5). Haastattelija siis pitaytyy olemaan haastattelutilan-
teessa enemman kuuntelijan roolissa. Haastattelija on myos aina vuorovaiku-
tuksessa haastateltavan kanssa, joten haastattelija vaikuttaa aina myos
haastattelutapahtuman (Hyvarinen & Suoninen i.a.).

Hyvarisen & Suonisen (i.a.) mukaan erilaisia haastattelutapoja ovat

. teemahaastattelu

. asiantuntijahaastattelu
. ryhmahaastattelu

. virikehaastattelu
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. kavelyhaastattelu
o puhelinhaastattelu

. kysymisesta kuunteleminen.

Haastattelutavan nimen I6ytyminen omalle haastattelulle ei kuitenkaan ole
olennaista. Tarkeinta on valita sellainen haastattelutyyppi ja tapa, joka sopii
parhaiten omaan tutkimusprosessiin ja haastateltaville.

Tutkimusprosessini haastattelutavaksi valitsin puolistrukturoidun asiantuntija-
haastattelun. Minulla oli selkeat, etukateen laaditut kysymykset, mutta halusin
viela jattda mahdollisuuden haastattelutilanteessa mahdollisesti esiin tuleville
jatkokysymyksille. Hallin (2014, luku 4) mukaan puolistrukturoitu haastattelu
antaa strukturoitua haastattelua enemman joustavuutta vastata yksittaisiin

nakokulmiin ja esiin tuleviin aiheisiin.

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset laaditaan ennakkoon ja esite-
taan samankaltaisesti, mutta vastaamisen tapa on vapaa. Asiantuntijahaastatte-
lussa haastatellaan henkil6ita, jotka toimivat tai ovat toimineet tutkitun asian
kasittelyssa. Asiantuntija on siis seurannut tutkittavaa asiaa lahelta. (Hyvarinen

& Suoninen i.a.)

Haastattelun tallentamistapoja kannattaa suunnitella huolella, koska on tarkeaa
saada koko haastattelu talteen tavalla tai toisella. Jos haastattelutilanteessa on
mukana toinen henkild muistiinpanoja varten, voi haastattelija keskittya parhai-
ten rooliinsa. Koska suoritin haastattelut yksin, otin mukaani audiotallentimen,

jonka avulla pystyin purkamaan tilannetta viela jalkikateen. Paatin siis keskittya
kysymysten esittamiseen seka keskusteluun haastateltavien kanssa ja valttaa

asioiden ylos kirjaamista. Kirjaaminen voisi hairita haastattelutilannetta ja halu-

sin pitaa tilanteen mahdollisimman avoimena ja hyvantuulisena.
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5.2 Hakijapalveluiden haastatteluiden toteutus
5.2.1 Haastatteluihin valmistautuminen

Tarkoituksenani oli keskittya haastattelemaan hakijapalveluiden henkilokuntaa.
Hakijapalveluiden tyontekijat ovat asiantuntijoita Varian hakijoiden asioihin
liittyen ja tyontekijoiden tyonkuvat ja roolit eroavat toisistaan. Koin mielenkiin-
toiseksi sen, etta paasisin kerdadmaan tutkimusaineistoa eri rooleissa tyoskente-
levilta asiantuntijoilta. Tutkimusprosessini alkuperaisena tarkoitukseni oli
haastatella my0Os opiskelijoita, mutta luovuin tasta ideasta lopulta. Tutkimus-
prosessini alussa minulle selvisi, etta Kimmo Tiainen oli haastatellut kolmea
erilaista opiskelijaryhmaa syksylla mutta naista haastatteluista oli vaikea saada
kayttokelpoista aineistoa, vaikka haastattelut oli suunniteltu ja toteutettu huolelli-
sesti. Opiskelijoita oli vaikea saada vastaamaan kysymyksiin ja sopivia haasta-
teltavia oli hankala 16ytaa. Paatin pitaytya vain asiantuntijahaastatteluissa ja
laajentaa tutkimustani opiskelijoiden haastatteluun myéhemmin, jos siihen
ilmaantuisi tarvetta. Tutkimusprojektini rajautui hakijapalveluille sopivan
digitaalisen tyOkalun alkuselvitykseen, mutta ei sen varsinaiseen kehitystyohon.

Myos tama seikka vakuutti minut keskittymaan asiantuntijahaastatteluihin.

Jo ensimmaisessa palaverissamme hakijapalveluiden tyontekijat kayttivat
digitaalisesta tyokalusta nimea sovellus. Sovellus tuntui sellaiselta digitaaliselta
tyokalulta, joka voisi vastata hakijapalveluiden tarpeeseen. Jain pohtimaan
sovelluksen kayttoa, ja halusin ensin selvittda, onko muiden oppilaitosten
hakijapalveluilla kaytdssa vastaavia sovellustyokaluja.

Paatin aloittaa tutkimustyoni tekemalla pikaisen soittokierroksen muutamaan
paakaupunkiseudulla toimivaan ammatilliseen oppilaitokseen. Olin yhteydessa
Stadin ammattioppilaitoksen, Keudan, Omnian ja Luksian hakutoimistoihin.
Puhelinnumerot ja hakutoimistoiden soittoajat 10ytyivat helposti oppilaitosten

internetsivuilta. Esittelin puhelun alussa itseni seka kerroin opinnaytetyoni
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aiheesta ja kiinnostuksestani selvittad myos muiden oppilaitosten tilannetta
sovelluksen kayttoon liittyen.

Kaikissa oppilaitoksissa yhteydenottooni suhtauduttiin hyvin ja kysymyksiini
vastattiin avoimen ja ystavallisen oloisesti. Yhdellakaan oppilaitoksella ei ollut
kaytossa sovellusta hakijoiden palvelemista varten. Yhteydenpito hakijoihin ta-
pahtui oppilaitoksissa sahkopostin, puheluiden ja tekstiviestien avulla. Yhdessa
oppilaitoksessa oli kaytdssa teleoperaattorilta tilattu massatekstiviestit mahdol-
listava monikanavaviestintapalvelu. Palvelun avulla pystyy lahettdmaan massa-
tekstiviesteja sadalle hakijalle. Viestien paatarkoituksena heilla oli kutsua hakija
kielikokeeseen tai haastatteluun. Yksi oppilaitos kertoi myos heidan internet-
sivuiltaan 16ytyvan chat-palvelun, jonka he kokivat helpottaneen hakijatoimiston
tyotaakkaa. Eras oppilaitos mainitsi sdhkopostiviestinnan ongelmaksi sen, etta
osa hakijoille l1ahetetyista sahkoposteista paatyy hakijoiden roskaposteihin,
eivatka kaikki hakijat osaa etsia viesteja roskapostista. Keskusteluissani nousi
esiin myos, etta iso osa kielikokeisiin kutsutuista ei saavu paikalle. Sama ilmio
oli noussut esiin myos ensimmaisissa keskusteluissani Varian hakijapalveluiden

tyontekijoiden kanssa.

Puhelinhaastatteluni oli sopiva avaus tutkimusprosessilleni. Seuraavaksi aloin
suunnittelemaan Varian hakijapalveluiden henkilokunnan haastatteluja. Hakija-
palveluiden esihenkilon kanssa olimme sopineet, etta sopivat haastateltavat
olivat kaksi hakusihteeria ja S2-opettaja. Neljanneksi haastateltavaksi valitsin
viela opinto-ohjaajan, silla han ja S2-opettaja kohtaavat hakijoita myos kasvok-
kain. Hakusihteerit asioivat hakijoiden kanssa vain sahkopostin ja puhelimen
valityksella.

Haastatteluun valmistautumisen tarkeytta on korostettu monessa lukemassani
lahteessa. Hall (2014, luku 4) korostaa myo0s jarjestelmallisyyden tarkeytta
tiedon keraamisessa. Mita jarjestelmallisemmin tiedon kerays ja tallennus on ta-

pahtunut, sitd tehokkaampi ja miellyttavampi analyysi on. Tyokaluiksi kannattaa
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my0s valita tutut tyokalut, silla tutkimuksen hankalimmat osat syntyvat yleensa
teknisista vaikeuksista ja laitteiden oppimiskayrista. (Hall 2014, luku 4.)

Aloitin hakijapalveluiden tyontekijoiden haastatteluihin valmistautumisen hyvissa
ajoin, kaksi viikkoa ennen ensimmaista haastattelua. Ennen haastattelukysy-
myksien miettimista tutustuin Kimmo Tiaisen syksylla tekemien haastattelujen
tuloksiiin. Aineistoista oli suuri apu omia haastatteluita suunnitellessani. Kimmo
oli haastatellut hakijapalveluiden hakijakoordinaattoria ja opinto-ohjaajaa seka
maaritellyt haastatteluiden pohjalta tekstimuotoiset kuvaukset hakijapalveluiden
asiakasryhmista.

Kimmo Timosen haastatteluiden perusteella tunnistettiin

12 hakijapalveluiden asiakasryhmaa:

. tyottomat
. ulkomailla asuvat

J hakijat, joiden aidinkieli on suomi ja ovat
nuoria aikuisia (ei oppivelvolliset)

J hakijat, joiden aidinkieli on suomi ja ovat
jo kypsempaan ikaan ehtineita

o heikolla suomen kielen taidolla hakevat
o oppisopimushakijat

. alanvaihtajat / tyossa olevat

J tyonantajat

. vailla tutkintotodistusta olevat, jotka ovat
kuitenkin tyoskennelleet alalla vuosia

J oppilaitoksen vaihtajat (ei oppivelvolliset)
J varian sisaiset siirtyjat
o oppivelvolliset.

Halusin selvittaa asiakasryhmista: mitka ovat yleisimmat hakijaryhmat, mitka
ovat hakijoiden vahvuuksia ja heikkouksia, ja mitka ovat hakijoiden yleisimmat
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kysymykset? Halusin saada haastatteluiden avulla sellaista aineistoa, joka aut-
taisi minua luomaan tarkat persoonat ja skenaariot yleisimmista hakijaryhmista.

Toivoin saavani myos aineistoa palvelupolun rakentamista varten.

Haastattelun kysymykset jaoin kahteen paateemaan: hakijapalveluiden asiak-
kaat ja sovellus. Ensimmaiseksi kysyin kuitenkin haastateltavalta perustiedot,
ammattinimikkeen ja tyotehtavat, joista haastateltavien arki koostuu.

Kysymykset (ks. liite 1) kirjoitin valmiiksi tuttua julkaisuohjelmaa kayttaen ja
tallensin ne kannettavalle tietokoneelleni seka puhelimeeni. Pohdin haastattelu-
tilanteen aloitusta ja koin etta jokin tutkimusprosessiani avaava lyhyt alustus
olisi tarpeellinen haastattelutilanteen alkua varten. Paatin rakentaa lyhyen infon
tutkimusprosessistani ja suunnittelin nayttavani sen kannettavalta tietokoneel-
tani haastattelun alussa. Samalla voisin kertoa myds hiukan itsestani haastatel-
tavalle. Taitoin infotiedoston julkaisuohjelmaa kayttaen. Tekstisivujen lisaksi
liitin tiedostoon myos esimerkit persoonasta, skenaariosta ja palvelupolusta.
Esimerkkien avulla pystyin havainnollistamaan millaisia konkreettisia tyokaluja
haastatteluiden aineistoista tulee syntymaan.

Haastatteluiden aineiston tallentamisen tyokaluksi valitsin tutun audiotallenti-
meni. Paatin aanittda haastattelut varmuuden vuoksi myds puhelimeni sanelu-
toiminnolla. Nain minulla olisi tallessa varmuuskopio, jos audiotallentimen
kanssa ilmenisi ongelmia. Haastattelua edeltavana paivana varmistin viela, etta
audiotallentimen muistikortti oli alustettu ja etta se toimi moitteettomasti.
Asensin my0s uudet patterit audiotallentimeen ja koeaanityksilla varmistin, etta
laite oli toimintakunnossa. Latasin myos puhelimeni akun, jotta varmuuskopiointi
sujuisi hyvin. Latasin haastattelua edeltadvana iltana myos kannettavan tietoko-

neeni akun ja varmistin, etta kaikki tarvittavat tiedostot olivat tallennettuina.
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5.2.2 Hakusihteereiden haastattelut

Ensimmaiset kaksi haastattelua pidin Varian Tennistien toimipisteessa
9.1.2024. Haastatteluja varten olin varannut kayttooni kokoustilan opettajain-
huoneen lahelta. Olin sopinut haastatteluajat myos ajoissa ottamalla yhteytta
haastateltaviini sahkopostilla. Saavuin haastattelupaikkaan puoli tuntia ennen
ensimmaista haastattelua, jotta ehdin varmistaa kaikkien laitteiden toiminnan
ennen haastattelua. Olin tavannut ensimmaiset kolme haastateltavaani vain
Teams-yhteyden kautta, joten oli mukava nahda nyt fyysisessa tapaamis-

ymparistossa.

Kasittelen kahta ensimmaista haastattelua yhtenaisena osiona seuraavaksi,
silla haastatteluiden rakenne ja toteutus etenivat samalla tavalla. Myos kysy-

mykset olivat identtiset.

Otin hakusihteerit vastaan haastattelutilan ulkopuolella ja tapasimme sovitun
ajan mukaisesti. Alkutervehdysten ja esittaytymisten jalkeen siirryimme vierei-
seen haastattelutilaan. Haastattelutilanteen alussa esittelin tekemani infon. Ker-
roin myos, etta tallennan haastattelun laitteillani. Tasmensin haastateltavalle
my0s, etta litteroin haastattelun mahdollisimman pian ja audiotallenne pysyy

vain omassa kaytossani.

Haastattelun ensimmaisena teemana oli hakijapalveluiden asiakkaat. Kysyin
aluksi mitka ovat viisi yleisinta hakijaryhmaa, joiden parissa hakijasihteeri tyos-
kentelee. Kysymyksen aputyokaluna naytin kahdentoista asiakasryhman listaa,
jonka olin koostanut tietokoneella naytettavaksi Kimmo Tiaisen keraamien teks-
tiaineistoiden pohjalta. Esittelin kannettavalta tietokoneeltani asiakasryhmien
otsikot (ks. liite 2) ja niiden alta I0ytyvat tekstikuvaukset.

Seuraavaksi kysyin hakijoiden haasteista ja vahvuuksista. Hakijapalveluiden
asiakkaat -teeman viimeiset kysymykset koskivat hakijoiden yhteydenottotapoja

ja heilta tulevien kysymysten aiheita.
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Haastattelun toisena teemana oli sovellus. Ensin pyysin hakusihteeria kerto-
maan niista asioista hanen arjessaan, joihin sovellus mahdollisesti toisi helpo-
tusta. Sovellus-teeman lopuksi pyysin viela hakusihteeria kertomaan sellaisista

toiminnoista, jotka sovellukseen olisi valttamattomasti saatava.

Tein haastattelutilanteissa joitakin valikommentteja ja lisakysymyksia, mutta
paaosin keskityin kysymysten esittamiseen ja hakusihteereiden vastausten
kuuntelemiseen. Kaikki tekniset asiat toimivat hyvin haastatteluissa ja myos il-
mapiiri tuntui rennolta. Haastatteluiden lopuksi kiitin hakusihteereita ja sovimme,
etta palaan seuraavaksi tyolistallani oleviin kayttajapersooniin ja skenaarioihin,
kun saan lahetettya ne kommentointikierrokselle. Olin tyytyvainen ensimmaisiin
haastatteluihin, silla kaikki oli sujunut suunnitellusti ja audiotiedostot olivat tal-
lessa. Toinen haastatteluista kesti selvasti pitempaan. Huomasin etta haastatte-
luun varaamani aika oli mennyt umpeen, silla seuraava kokousryhma kolkutteli
jo ovella, mutta onneksi asiasta ei aiheutunut suurempaa haittaa ja paasin luo-
vuttamaan haastattelutilan muiden kayttoon hiukan aikatauluni ylittaneena,

mutta hyvassa hengessa.

Litteroin aineistot saman paivan iltana. Kuuntelin audiotiedostot kuulokkeilla ja
kirjoitin tekstit tekstinkasittelyohjelmaa kayttaen. Taman jalkeen tallensin tiedos-
tot ja valmistauduin seuraavaan haastatteluun, joka oli sovittu pidettavaksi seu-

raavana paivana.

5.2.3 S2-opettajan haastattelu

S2-opettajaa haastattelin 10.1.2024. Olin varannut kayttddmme saman haastat-
telutilan ja tapasimme sovittuun aikaan tilan edessa. Esittaytymisen jalkeen siir-
ryimme haastattelutilaan. Haastattelun rakenteen olin pitanyt samanlaisena kuin
hakusihteereiden haastattelussa, mutta kysymyksiin olin tehnyt jonkin verran
muutoksia, silla tiesin S2-opettajan tydnkuvan eroavan paljon hakusihteerin

tyonkuvasta.
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Naytin aluksi taas tekemani alustuksen kannetavalta tietokoneeltani ja kertasin
tutkimustyOni tavoitteet ja periaatteet. S2-opettajan perustiedot kysyttyani halu-
sin selvittaa, millaisista tyotehtavista hanen arkensa koostuu. Koska kielikokeet
ovat S2-opettajaa eniten tyollistava asia, niin jatkoin aiheesta lisakysymyksilla
ryhmien kokoon ja kielikokeiden jarjestamiseen liittyen. S2-opettaja tyoskente-
lee kaytannossa vain sellaisten hakijoiden parissa, joilla on heikko suomen
kielen taito. Kohdistin kysymykseni siksi vain heihin.

S2-opettaja osallistuu myds joskus jalkiohjaukseen opinto-ohjaajan kanssa,
joten osa vastauksista koski jalkiohjaukseen liittyvia kaytantoja. Sovellus-tee-
man kysymykset pidin samoina kuin hakusihteereiden haastatteluissa. Haastat-
telutilanne sujui jalleen suunnitellusti. Kotiin paastyani tallensin audio-tiedostot,
ja suoritin litteroinnin seuraavana paivana. Ohjelmassani oli viela yksi haastat-

telu, silla opinto-ohjaajaa olin sopinut haastattelevani 19.1.

5.2.4 Opinto-ohjaajan haastattelu

Opinto-ohjaaja vastaa hakijoiden jalkiohjauksesta ja tapaa silloin hakijoita
henkilokohtaisesti. Jalkiohjaustapaamiseen tulevat hakijat ovat heita, jotka eivat
ole paasseet suomen kielen kokeesta Iapi. Henkilokohtaisten tapaamisten takia
opinto-ohjaaja on perehtynyt hakijoiden tilanteisiin laajalti ja yksiloiden erilaiset
elamantilanteet nousevat esiin. Paatin taman vuoksi personoida kysymyksiani
uudella tavalla. Aiemmin pitamieni haastatteluiden litterointien kautta oli noussut
tiettyinin hakijaryhmiin liittyvia haasteita, ja ne toistuivat hyvin samanlaisesti eri
haastateltavien kommenteissa. Pitamieni haastatteluiden aineistoiden perus-
teella minulle oli hahmottunut yleisimmat hakijaryhmat, jotka olivat: ulkomailla
asuvat hakijat, heikolla suomen kielen taidolla hakevat, oppisopimushakijat ja
nuoret aikuiset (ei oppivelvolliset). Paatin opinto-ohjaajan haastattelussa

paneutua viela syvemmalle hakijaryhmien erilasiin tilanteisiin.
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Haastattelupaikaksi olimme sopineet opinto-ohjaajaan tydhuoneen. Tunsin
opinto-ohjaajan entuudestaan, joten varsinaista esittaytymista ei talla kertaa
tarvittu. Haastattelutilanteen aluksi naytin taas tekemani infon kannettavalta
tietokoneeltani ja kerroin viela tutkimusprosessini tavoitteet ja paapiirteet.
Perustietojen Iapikaymisen jalkeen opinto-ohjaaja kertoi arjen tyotehtavistaan.
Hakijapalveluiden hakijoiden lisaksi opinto-ohjaaja on myos mukana monissa
Varian markkinointitoimenpiteissa ja kay muun muassa esittelemassa koulun

opintolinjoja erilaisissa tapahtumissa ja kouluissa.

Kahdentoista asiakasryhman joukosta opinto-ohjaaja valikoi viisi hakijaryhmaa,
jotka tyollistavat hanta eniten. Seuraavaksi kavimme |api hakijaryhmia siten,
etta sain selville jokaisen ryhman vahvuudet ja haasteet. Kysymyksilla selvitin
my0s hakijoiden suomen ja englannin kielen kielitaidon tilanteen, hakijoiden
yleisimmat kotimaat, digitaitojen tilanteet, tarpeet ja suosituimmat Varian opinto-

alat, joihin hakijat hakevat opiskelemaan.

Haastattelussa korostui hakijapalvelut-teeman osuus ja sovellus-teeman jatin
opinto-ohjaajan haastattelussa paljon pienempaan rooliin, silla sovellus tulisi
helpottamaan erityisesti hakusihteerien tyota. Opinto-ohjaajalle varatut jalki-
ohjausajat toteutuvat lahes poikkeuksetta, eika sovelluksen avulla ollut tarkoitus
tehda varausprosessiin muutosta. Viimeinen haastatteluni oli tehty ja pian oli
aika aineistoiden analysoinnille. Siirsin audiotiedostot talteen kannettavalle

tietokoneelleni ja suoritin litteroinnin seuraavana paivan.

5.3 Haastatteluiden tulokset

Haastattelut pidin neljalle Varian hakijapalvelun tyontekijalle. Haastattelin kahta
hakusihteeria, S2-opettajaa, seka opinto-ohjaajaa. Haastattelut olivat puoli-
strukturoituja asiantuntijahaastatteluja ja niissa oli kaksi paateemaa. Ensimmai-
sen teeman tarkoituksena oli selvittaa Varian hakijapalveluita eniten tyollistavat
jatkuvan haun hakijaryhmat ja heidan vahvuutensa, seka haasteet. Toisen
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teeman tarkoituksena oli selvittaa hakijapalveluiden kayttoon suunnitellun

sovellukseen tarvittavia toimintoja ja ominaisuuksia.

Haastatteluiden aineistoja analysoin aineistolahtoisesti. Litteroin jokaisen haas-
tattelun mahdollisimman tarkasti kuuntelemalla ensin aanittdmani audiotallen-
teet ja kirjoittamalla litteroinnit tekstikasittelyohjelmaa kayttaen. Taman jalkeen
perehdyin huolellisesti aineistoihin lukemalla. Seuraavaksi suoritin aineistoiden
pelkistamista eli redusointia. Redusoinnissa poimin litteroimistani teksteista ne
aineistot, jotka liittyivat opinnaytetyoni tavoitteeseen, eli tiedon keraamiseen
Varian hakijapalveluiden asiakkaista ja hakijapalveluiden tyOprosessista, jotta

myohemmin toteutettava sovellus toteutuisi kayttajalahtoisesti suunniteltuna.

Aineistoista poimin vain ilmeisen sisallon ja jatin pois mahdollisen piilossa ole-
van sisallon analysoimisen. Lopuksi koostin redusoimistani haastatteluaineis-
toista erilliset taulukkoaineistot. Taulukoiden toteuttaminen ja niiden vertailemi-
nen auttoivat analyysini tekemisessa. Taulukoista 10ytyvia vastauksia vertaile-
malla sain hahmotettua hakijapalveluita eniten tyollistavat nelja hakijaryhmaa,
hakijoiden yleisimmat haasteet ja vahvuudet. Nelja yleisinta hakijaryhmaa Ioytyi-
vat maarallisen analyysin avulla, eli laskemalla haastatteluista eniten esiin

nousseet hakijaryhmat.

Nelja yleisinta jatkuvan haun hakijaryhmaa Variassa ovat

J ulkomailla asuvat hakijat

o heikolla suomen kielen taidolla hakevat
o oppisopimushakijat

. nuoret aikuiset (ei oppivelvolliset).

Haastattelemani asiantuntijat tyoskentelevat erilaisissa rooleissa Varian hakija-
palveluissa. He kohtaavat hakijoita erilaisissa tilanteissa ja my0s eri tavoin. Silti

haastatteluiden aineistoista nousi esiin hyvin samanlaisia tuloksia.
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Hakusihteerit 10ysivat eniten tyollistavat hakijaryhmat luontevasti ja he avasivat
myads paljon hakijaryhmiin liittyvia yksityiskohtia silloin, kun tietty asiakasryhma
nousi esiin. Sain siis jo haastatteluni alussa kerattya paljon tarkeaa aineistoa
tutkimustani varten. Hakusihteerit kohtaavat tydssaan runsaiten eri hakijaryh-
miin kuuluvia hakijoita. Edella mainittujen neljan hakijaryhman lisaksi heita
tyollistavat myos oppivelvolliset (syksyisin), hakijat, joiden aidinkieli on suomi
ja ovat jo kypsempaan ikaan ehtineita, seka tydssa olevat alanvaihtajat.

S2-opettaja tyoskentelee lahes kokonaan heikolla kielitaidolla hakevat -haku-
ryhman parissa, silld han vastaa suomen kielen kokeen jarjestamisesta ja
kielikokeeseen kutsutut ovat sellaisia hakijoita, joiden aidinkieli ei ole suomi.
Oppisopimushakijat tyollistavat myos S2-opettajaa, mutta vain satunnaisesti.
Jatkokysymysten avulla pyrin saamaan lisatietoa heikolla kielitaidolla

hakevat -hakijaryhmasta. Materiaalia kertyi paljon, muun muassa hakijoiden
kohtaamiseen, kielikokeisiin, hakijoiden erilaisiin kulttuuritaustoihin, motiiveihin,

vahvuuksiin ja haasteisiin liittyen.

Opinto-ohjaaja kohtaa my0s eniten heikolla suomen kielen taidolla hakevat
-hakijaryhmaan kuuluvia. Hakijapalveluiden asiakkaat -teemaan liittyen sain
kerattya runsaasti tutkimusaineistoa. Opinto-ohjaajan puheille varaavat keskus-
teluaikoja erityisesti ne hakijat, jotka eivat ole paasseet kielikokeesta lapi.
Opinto-ohjaaja kohtaa tyossaan myds ulkomailla asuvia, oppisopimushakijoita

ja hakijoita, joiden aidinkieli on suomi ja ovat nuoria aikuisia (ei oppivelvolliset).

Haastatteluiden aineistoista nousi selkeasti yleisemmaksi hakijoita kosketta-
vaksi haasteeksi heikko kielitaito. Suomen kielen taidon lisaksi myos englannin
kielen taito on usealla hakijalla heikko. Heikko kielitaito asettaa suuria haasteita
opinnoille, silla opiskelu Variassa tapahtuu suomen kielella. Poikkeuksena tasta
on englanninkielinen ravintola-alan koulutus. Silloin opiskelijalta vaaditaan hy-
vaa englannin kielen osaamista. Joissakin Varian koulutuksissa on mahdollista
saada tukea suomen kielen oppimiseen, mutta peruspaasyvaatimuksena koulu-

tuksiin on suomen kielen osaaminen joko B1.1 tai A2.2 -tasojen mukaisesti.
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Hakijoiden muut haasteet nousivat esiin hyvin samanlaisesti haastatteluissani.
Kaikki muut haasteet sain kiteytettya neljaan tekstikuvaukseen.

Muita haasteita ovat

. eri alojen alakohtaiset vaatimukset

. puutteelliset digitaidot

. erilaisen kulttuuritaustan aiheuttamat epaselvyydet

J kykenemattomyys sitoutumaan, vaikka opiskeluhalua |0ytyy.

Hakijoiden vahvuuksia 10ytyi haastatteluiden kautta vahemman kuin haasteita.
Hakijoiden yleisimmat vahvuudet ovat:

. ulkomaalaiset hakijat ovat usein sinnikkaita
° aikuisilla on usein elamanhallintataidot kohdillaan

o osa on hyvin motivoituneita opiskelemaan.

Haastattelun toisessa teemassa selvitettiin sovellukseen haluttuja
toimintoja ja ominaisuuksia. Myos niiden aineistot nousivat haastatteluissa esiin

hyvin samanlaisina. Halutuimmat toiminnot ja ominaisuudet olivat

. kielikokeeseen ja haastatteluun kutsuminen

. tieto siita aikooko hakija osallistua kielikokeeseen
J muistutusviestit

. helppokayttoisyys ja selkeys

. tieto jalkiohjauksesta

o toimii kaikilla puhelimilla.

Haastatteluiden kautta saadut aineistot auttoivat minua ratkaisevasti tutkimus-
prosessini eteenpain viemisessa. Myos Kimmo Tiaisen maarittelemat asiakas-
ryhmat olivat tarkeita aineistoja tutkimuksessani. Haastatteluiden aineistoista
esiin nousseita asioita kdvimme myds lapi hakijapalveluiden tyontekijoiden
kanssa pidetyissa Teams-palavereissa. Nama kaikki seikat ohjasivat minua
luomaan seuraavaksi tyolistallani olleet persoonat ja skenaariot.
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6 Persoonat ja skenaariot

6.1 Persoonat palvelumuotoilun tyokaluna

Kayttajakeskeista suunnittelua ei pysty tekemaan menestyksekkaasti iiman
palvelun kayttajan tarpeiden, asenteiden, tavoitteiden ja motiivien selvittamista.
Persoonat ovat hyva tyokalu niiden selvittamiseen. Tuulaniemen mukaan palve-
lumuotoilussa asiakkaiden arjen ymmartaminen on seka suunnittelijalle etta
palvelua kehittavalle taholle kriittista. Asiakkaiden arvojen ja tarpeiden selvitta-
misen on tarkeaa, silla asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartaminen on lahto-

kohta erinomaisten asiakaskokemusten tuottamiselle. (Tuulaniemi 2011, 142.)

Persoona on kuvitteellisen palvelunkayttajan arkkityyppi — yhdistelmamalli,

joka luodaan todellisten ihmisten kanssa kaytyjen keskustelujen ja haastattelu-
jen pohjalta. Persoona edustaa tietyn maaritellyn ihmisjoukon tarpeita ja kayt-
taytymismalleja. Persoonat edustavat kayttajaa kayttajakeskeisessa suunnitte-
lussa, ja niiden avulla saadaan hyddyllista tietoa tutkimusprosessia varten. (Hall
2014, luku 8.)

Persoonakuvaukset kannattaa suunnitella visuaalisesti mielenkiintoisiksi koko-
naisuuksiksi. Persoonaa edustava valokuva tekee kuvauksesta uskottavam-
man. ltse kaytin tekoalya apuna valokuvien luomisessa. Nain valokuva ei ollut
kukaan tunnistettava henkilo, vaan tekoalyn luoma geneerinen kuva luomastani
persoonasta. Teksteihin voi tehda nostoja esimerkiksi infografiikan keinoja
soveltamalla. Persoonan tekstitiedoissa tulisi nakya ainakin persoonan yleis-
tiedot kuten ika ja nimi, seka tiedot tarpeista, motivaatioista ja haasteista.

Harleyn (2015) mukaan persoonakuvaukseen tulee sisallyttaa

. nimi, ika, sukupuoli & valokuva

. motto tai muu persoonaa kuvaava "tag line”
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. kokemustaso kehitettavaan palveluun liittyen
. digitaidot / laite, jolla palvelua todennakdisesti kaytetaan
o tarpeet, motivaatiot & haasteet.

6.2 Persoonien toteutus hakijapalveluiden asiakkaista

Persoonat kannattaa luoda mahdollisimman aikaisessa vaiheessa tutkimus-
prosessia. Persoonien luominen vaatii tutkimusaineiston keraamista, jotta per-
soonia varten saadaan riittavasti asianmukaista aineistoa. (Harley 2015.) ltse
paadyin luomaan persoonia heti kun sain haastatteluiden aineistot analysoitua.
Haastatteluista sain kerattya paljon tietoja, joiden pohjalta oli hyva lahtea suun-
nittelemaan persoonia. Persoonien tausta-aineistoina olivat myds Kimmo
Tiaisen tekemat haastattelut, ja niiden pohjalta luodut kaksitoista hakijapalvelui-
den asiakasryhmaa. Tekemieni haastatteluiden avulla sain selvitettya hakija-
palveluita eniten tyollistavat hakijaryhmat ja yksityiskohtia heidan tilanteistaan.

Seuraavaksi paasin aloittamaan persoonien toteutustyon.

Halusin tehda persoonista visuaalisesti mielenkiintoiset ja huolitellun nakdiset
kokonaisuudet. Metropolian Digitaalisten mediapalveluiden suunnittelu ja kehit-
taminen -kurssilla olin luonut kartonkista henkilOkorttia mukailevan visuaalisen
iimeen pienryhmamme ryhmatyolle, jossa harjoittelimme persoonien toteutusta.
Paatin jalostaa tata ideaa eteenpain hakijapalveluiden persoonien ilmeen luomi-
sessa (ks. kuva 5). Halusin yhdistaa persoonan ja kayttajaskenaarioin tiedot

samaan dokumenttiin, jotta saisin sommiteltua ne kompaktiksi kokonaisuudeksi.
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Kuva 5. Persoona-skenaario-yhdistelman pohjan visuaalinen ilme.

Persoonien kuvauksia varten minulla oli kertynyt tutkimusaineistoa haastatte-
luista ja asiakaspersoonien tekstikuvauksista. Haastatteluiden aineistoista oli
noussut esiin nelja yleisinta hakijaryhmaa. Paatin toteuttaa niista kaikista
persoonan ja skenaarion yhdistelmat. Persoonan ja skenaarion yhdistelmasta
kaytan jatkossa nimea hakijapersoona. Persoonaan maarittelin hakijan ian,
syntymamaan ja kaupungin, siviilisaadyn, motivaatiot, vahvuudet, haasteet,
tavoitteet ja tarpeet. Lisaksi rakensin infografikkamaisen kuvauksen persoo-
naan liittyvistd ominaisuuksista: innostuva—harkitseva, jarjestelmallinen—huoli-
maton, luova—rutiineissa pitaytyva. Persoonan otsikoksi laitoin hakijaryhman

otsikon.

Persooniin halusin lisdtd myds hakijaa kuvaavan kuvan ja etunimen. Halusin
tyoskennella eettisesti ja noudattaa tekijanoikeuksia, joten en voinut kayttaa
internetista haettuja kuva-aineistoja. Tekoalyn hyddyntaminen kuvissa tuntui
hyvalta vaihtoehdolta. Tekoalyn avulla voisin 10ytaa hakijaa edustavan geneeri-
sen kuvan, ilman etta kenenkaan todellisen henkilon tekijanoikeuksia tai tieto-

suojaa tulisi rikottua.
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Pohdin my0s etiikkaa tekoalykuvien kayttoon liittyen. Pekkarisen (2021)
mukaan tekoalyn etiikka koskettaa meita kaikkia ja usein huomaamatta.
Kognitiotieteen lehtori Anna-Mari Rusasen mukaan tekoalyjarjestelmiin liittyen
pohditaan esimerkiksi voiko kasvoista tunnistaa poliittisia suuntauksia tai voi-
daanko algoritmien avulla tutkia piiloasenteita (Pekkarinen 2021).

Kokeilin muutamaa kuvien toteuttamiseen tarkoitettua tekoalypalvelua. Ensim-
maisen kayttamani ilmaisohjelman tuottamat kuva-aineistot eivat vakuuttaneet
minua. Niissa ihmisten silmat nayttivat luonnottomilta ja keinotekoisesti teh-
dyilta. Kuvien henkilot nayttivat koomisilta ja ilme oli hyvin karikatyyrimainen.
Jos olisin paatynyt kayttamaan sellaisia kuvia persoonissani, niin olisin asetta-
nut persoonakuvauksiin liittyvat inmiset epaedulliseen asemaan. Jatkoin sopi-
van tekoalyohjelman etsimista ja l10ysin lopulta Midjourney-palvelun, jolla sain
toteutettua realistisen nakoiset kuvat hakijapersoonia varten.

Kuvan yhteyteen halusin liittdd myo6s hakijan etunimen. Haastatteluista olin
saanut tiedot yleisimmista hakijoiden kansallisuuksista ja googlettamalla 16ysin
nimilistoja hakijoiden syntymamaiden suosituimmista etunimista. Persoonien
toteuttaminen oli mielenkiintoista ja antoisaa, silla nyt tutkimustyoni alkoi
konkreettisesti muodostumaan palvelumuotoilun tyokaluiksi. Persoonan ja
skenaarion yhdistelmaa varten tarvitsin viela skenaariotekstit. Seuraavaksi
kerron skenaariotekstien toteutuksesta.

6.3 Skenaariot palvelumuotoilun tyokaluna

Skenaariot tarjoavat meille tietoa palvelun tai tuotteen kayttajista. Skenaario
kertoo tarinan muodossa, kuinka palvelua mahdollisesti kaytetaan, eli miten
ihminen toimii tietyissa tilanteissa. Skenaariot ovat pohjimmiltaan tarinoita siita,
kuinka ihmiset toimivat arjessa ja millaisia motivaatioita, tarpeita ja odotuksia
heilla on palveluun tai tuotteeseen liittyen. Kayttgjista on kerattava riittavasti tie-

toa, jotta skenaarion luominen onnistuu. Hyvia tiedonkeraystapoja ovat muun
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muassa haastattelut, kyselyt ja erilaiset havainnointitavat. Kayttajista kerattyjen
tietojen pohjalta tutkijalle hahmottuu kayttajan tilanne ja ne kontekstit, joissa
kayttaja toimii. Skenaariot tyypitellaan kolmeen paaryhmaan: narratiiviset
skenaariot, kuvakasikirjoitukset ja skenaariokartat. Skenaario voi olla myds
useamman skenaariotyypin yhdistelma, eli oma skenaariotyyppi kannattaa
rakentaa parhaiten omaan tyohon sopivaksi. (UXM 2015.)

Paadyin omassa tutkimusprosessissani tekemaan narratiivisia skenaarioita,
jotka yhdistin samaan dokumenttiin persoonien kanssa. Nain sain persoonasta
ja skenaariosta kompaktin dokumentin, jota tukemaan suunnittelin myos yhte-
naisen visuaalisen ilmeen. Persoonan ja skenaarion ilmeen luomiseen kannat-
taa varata aikaa, jotta lopputulos on huolitellun nakodinen ja helposti omaksut-
tava. Huolellisesti toteutettuina skenaariot ovat suositeltava palvelumuotoilu-

prosessiin kuuluva tyokalu ja niiden kayttamisesta saa monenlaista hyotya.

Skenaariot auttavat

. pitdmaan suunnittelun kiinni todellisuudessa

o selvittamaan mita, sen sijaan etta miten

. tunnistamaan palveluun tarvittavat ominaisuudet
. nakemaan asiat isommassa kuvassa

J kommunikoimaan (UXM 2015).

6.4 Skenaarioiden toteutus hakijapalveluiden asiakkaista

Hakijapersoonien tekstikuvaukset hahmottuivat helposti haastattelu- ja asiakas-
ryhmien aineistojen analysoinnin avulla. Skenaarioita varten minun taytyi luoda

mahdollisen realistiset tekstikuvaukset hakijan tilanteesta. Skenaarioteksteissa

halusin mallintaa niita tilanteita, joiden kautta persoona hakeutuu opiskelijaksi

Variaan ja nimenomaan jatkuvan haun piiriin. Erilaisten hakijoiden yksilOlliset
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tilanteet hakuprosessiin liittyen lisasivat mielenkiintoani skenaarioiden kirjoitta-
mista kohtaan. Haastatteluiden ja asiakasryhmien kuvausten lisaksi tarkeana
tietolahteenani olivat tutkimusprosessini aikana Variassa kaydyt palaverit, joista
suurin osa tapahtui Teams-ohjelman valityksella. Naissa palavereissa kavimme
erilaisten hakijaryhmien tilanteita Iapi ja ymmarrykseni aihetta kohtaan syventyi

entisestaan.

Tutkimusprosessissani paadyin luomaan nelja skenaarion ja persoonan yhdis-
telmaa (ks. kuvat 6-9, liite 3). Seuraavaksi esittelen tutkimusaineistoista

nousseita hakijaryhmiin liittyvia yksityiskohtia seka lopulliset skenaariotekstit.

Suresh, ulkomailla asuva hakija

Ulkomailla asuvat hakijat -hakijaryhmaan kuuluvien hakijoiden yhteydenottoja
tulee Varian hakijapalveluihin runsaasti erityisesti Afrikasta ja Nepalista. Haku-
prosessissa heilla on usein apuna kotimaassaan toimiva agentti. Agentin apua
tarvitaan usein, silla heikon kielitaidon ja usein myos heikkojen digitaitojen
vuoksi hakijat eivat usein pysty suoriutumaan hakemusprosessin tekemisesta
itsenaisesti. Taman hakijaryhman kohdalla korostuu myds lopulta kesken jaa-
vien hakemusten maara. Paaasiallisena syyna tahan on se, etta hakijat kutsu-
taan suomen kielen kielikokeeseen Variaan ja kielikoetta ei voi suorittaa eta-
yhteydella. Suurin osa hakijoista jaa saapumatta kielikokeeseen.
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OMAILLA ASUVA HAKIJA

Kuva 6. Valmis hakijapersoona 1.

Skenaario:

Suresh on asunut Nepalissa koko ikdnsa ja unelmoi tyd- ja opiske-
lupaikasta ulkomailla. Ulkomailla Sureshin olisi mahdollista hankkia
parempi tulevaisuus itselleen — ja kenties jossakin vaiheessa myos
Sureshin joillekin sukulaisille. Suresh ei osaa englantia ja myos
digitaidot ovat heikot, joten Suresh turvautuu nepalilaisen agentin
apuun. Agentin avulla yhdeksi opiskelupaikaksi I0ytyy suomalainen
Varia. Agentti kertoo Sureshille, ettd Suomessa opiskelu on ilmaista
ja ettd Suomen koulutusjarjestelmaa kehutaan kovasti internetissa.
Suresh haluaa paasta opiskelemaan englanninkieliselle kokkilin-
jalle, mutta jos se ei ole mahdollista, niin muutkin Variassa opiskel-
tavat alat kayvat hyvin.

Agentin avulla hakemus tulee taytettya ja vilkkon paasta agentti on
yhteydessa Sureshiin, silld Varian hakijapalveluista on saapunut
sahkopostia. Hakijapalveluista kerrotaan, etta opiskelu Variassa
vaatii englannin kielen sujuvaa osaamista ja Suresh saa kutsun
haastatteluun Variaan. Agentin avulla lahetetaan vastine, jossa
kysytdan mahdollisuutta etdhaastattelulle, silla Suresh ei pysty
lahtemaan Nepalista Suomeen pelkan haastattelun vuoksi. Lento-
matka on aivan liian kallis.

Variasta vastataan pian ja selviaa, etta haastatteluja ei ole mahdol-
lista pitda etana. Sureshin hakemus jaa siis kesken haastattelun
vuoksi. Agentti rupeaa seuraavaksi selvittamaan Ioytyisiko
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Suomesta jokin sellainen oppilaitos, jossa olisi kaytéssa mahdolli-
suus etahaastattelulle.

Chinwe, heikolla suomen kielen taidolla hakeva

Heikolla suomen kielen taidolla hakeva -hakijaryhmaan kuuluvat asuvat Suo-
messa. Suomen kielen heikon osaamisen lisaksi englannin kielen taitaminen on
heilla myos usein heikkoa. Hakijat ovat saattaneet asua jo usean vuoden ajan
Suomessa, ja osalla on myds tydkokemusta Suomessa. Heilla on myds laheisia
Suomessa ja osa on perheellisia. Hakijaryhmassa korostuu suuri motivaatio
opiskelun aloittamista kohtaan. Tydelamaan paaseminen ja oleskeluluvan tai

Suomen kansalaisuuden saaminen motivoivat opiskelupaikan hankkimiseen.

Kuva 7. Valmis hakijapersoona 2.

Skenaario:

Chinwen mies on paassyt opiskelemaan Varian englanninkieliselle
kokkilinjalle. Chinwe haluaa my6s Variaan opiskelemaan, silla avio-
mies on kehunut kovasti Variaa. Mahdollinen opiskelun aloittami-
nen kuitenkin jannittda Chinwead, silla han osaa suomea vain
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muutamia sanoja ja englannin kielen osaaminenkin on heikkoa.
Aviomiehensa avustuksella Chinwe rohkaistuu kuitenkin yritta-
maan, ja he tutkivat yhdessa erilaisia koulutusaloja Varian nettisi-
vuilta. Ensimmaisena hakutoiveena Chinwella on sosiaali- ja ter-
veysala, mutta hiusala ja tarjoilijan tyot myos kiinnostavat. Chinwe
menee Opintopolun sivustolle ja tayttda miehensa avustuksella ha-
kemuksen, johon ykkosvaihtoehdoksi merkitaan lahihoitajakoulutus.

Chinwe saa pian sahkopostilla kutsun saapua kielikokeeseen
Variaan. Koe jannittaa Chinwea kovasti, mutta han saapuu kieli-
kokeeseen ajoissa ja saa vastattua lahes kaikkiin kysymyksiin.
Kielikokeen tulos saapuu kirjeessa kotiin kahden viikon paasta ja
jannitys vaihtuu pettymykseksi, silla Chinwe ei paassyt lapi kieli-
kokeesta. Kirjeen mukana tulee myo0s tietoa jalkiohjauksesta ja
Chinwe varaa qgr-koodista l6ytyvan linkin kautta ajan opinto-
ohjaajalle.

Opinto-ohjaaja ottaa Chinwen vastaan koululla ja pian selviaa, etta
Variasta |0ytyy myos maahanmuuttajille tarkoitettuja koulutuksia,
joissa suomen kieleen saa tuettua opetusta. Asiakaspalvelun tutkin-
non osassa kielitaidon vaatimustaso on matalampi ja opintoihin liit-
tyy myos opintoja tyOelamassa. Se kuulostaa Chinwesta hyvalta
vaihtoehdolta lahihoitajakoulutukselle, ja han paattaa hakea opiske-
lemaan asiakaspalvelua. Opinto-ohjaaja opastaa viela Chinwea ha-
kuprosessissa, joka tapahtuu Opintopolun kautta. Yksin Chinwe ei
saisi hakemusta taytettya.

Abegunde, oppisopimushakija

Oppisopimushakija -hakijarynmaan kuuluvat asuvat Suomessa, ja monella
heista on jo runsaasti tydelamakokemusta Suomessa. Osa hakijoista on per-
heellisia ja selvasti oppivelvollisuusikaisia hakijoita varttuneempia. Hakija-
ryhmassa korostuu ulkomaalaisten hakijoiden runsas edustus. Motivaatio opin-
tojen aloittamista kohtaan on usein korkea ja hakijat ovat sinnikkaita yrittdamaan.
Kieli- ja digitaidot ovat usein heikkoja ulkomaalaistaustaisilla oppisopimushaki-
joilla. Tutkintotodistuksen hankkiminen on usealle hakijalle tarkein tavoite opin-

tojen aloittamiseen.



53

Kuva 8. Valmis hakijapersoona 3.

Skenaario:

Abegunde on asunut Suomessa kymmenen vuotta. Han asuu per-
heensa kanssa Vantaan Koivukylassa ja tyoskentelee bussikus-
kina, mutta hanella ei ole suomalaista tutkintoa ammattiinsa.
Abegunde tietaa vantaalaisen Varian ja on kuullut tyokaveriltaan
Masalta, ettd Varian Aviapoliksen toimipisteen logistiikka-alalla pys-
tyy opiskelemaan linja-autonkuljettajan tutkinnon. Masa oli suoritta-
nut tutkinnon oppisopimuskoulutuksena ja sai siksi opintojen aikana
my0s palkkaa. Abegunde kiinnostuu oppisopimuskoulutuksesta,
silla han aristelee suomen kielen taitoaan ja opiskelu teini-ikaisten
kanssa ei muutenkaan innosta.

lllalla kotiin paastyaan Abegunde etsii vaimonsa avustuksella
Varian nettisivut ja |0ytaa sielta tietoa oppisopimuskoulutuksesta.
Google-kaantajan avulla tekstin paakohdat aukeavat hanelle ja
Varian sivustolta 16ytyy kohta, jossa oppisopimusopiskelijaksi ha-
luavan tiedot taytetdan. Lomakkeen tayttaminen jaa Abegundelta
kesken, koska han ei ymmarra kaikkia lomakkeessa kysyttyja koh-
tia. Abegunde soittaa Varian sivustolta I0ytyvaan hakijapalveluiden
puhelinnumeroon ja saa lisatietoja oppisopimuksesta. Ennen
lomakkeen taydentamista taytyy viela varmistaa tyopaikka oppi-
sopimusta varten. Abegunde varaa ajan tyopaikan esihenkilon
puheille ja tapaamisessa selviaa, etta tyonantaja tukee mielellaan
Abegunden oppisopimuskoulutusta. Abegunde palaa tayttamaan
oppisopimushakemusta, mutta ei saa hakemusta taysin valmiiksi.
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Hakijapalveluiden sihteeri Iahettda seuraavana paivana
Abegundelle sahkopostia, silla lomakkeesta puuttuu viela tarvittavia
liitteita. Abegunde ei ymmarra kaikkia ohjeita ja paattaa kysya ka-
veriltaan Masalta, jos han voisi auttaa hakemuksen tayttamisessa.

Aada, nuori aikuinen (ei oppivelvollinen)

Hakijat, joilla didinkieli on suomi ja ovat nuoria aikuisia (ei oppivelvolliset) -haki-
jarynmaan kuuluvilla on usein hyva digitaidot. Heilta I0ytyy myds usein halua
paasta opiskelemaan. Hakijaryhman haasteena korostuvat opiskelua rajoittavat
muut ongelmat, joiden vuoksi hakijat eivat pysty sitoutumaan opintoihin oppilai-
toksen vaatimalla tavalla. Hakijoilla iimenee muun muassa masennusta ja muita
psyykkisia oireita. Opintoihin ryhtymista saattaa rajoittaa saamattomuuden
tunne ja osa hakijaryhmaan kuuluvista kaipaisi paljon yksildllista tukea opintoi-

hin ja arjen tilanteisiin liittyen.

UINEN, EI OPPIVELVOLLINEN

Kuva 9. Valmis hakijapersoona 4.



Skenaario:

95

Aadan opinnot maalausalalla jaivat kesken ensimmaisen opinto-
vuoden alussa. Aada ei ole mydskaan loytanyt toita, eika ole niita
aktiivisesti etsinytkaan. Aada asuu kotona, ja haluaa paasta opiske-
lemaan jotain uutta alaa, mutta masennus ja arkuus hankaloittavat
uusien asioiden aloittamista ja arjessa jaksamista. TE-toimiston ke-
hotuksesta Aada tutustuu Vantaan Ohjaamon toimintaan. Ohjaamo
on nuorille aikuisille tarkoitettu palvelu, jossa saa keskusteluapua ja
ohjausta elamassa askarruttaviin asioihin. Ohjaamosta Aada l6ytaa
nuorisoneuvojan, jonka kanssa kaydaan lapi Aadan tilannetta.

Perjantaisin Ohjaamossa on koulutusperjantai, jolloin paikalla on
ammattioppilaitosten opinto-ohjaajia. Siella Aada tapaa Varian
opinto-ohjaajan, ja keskustelee hanen kanssaan Varian eri opiske-
lualoista. Aada on pienesta asti harrastanut piirtamista, ja on kiin-
nostunut myds muista visuaalisista asioista, kuten animaation teke-
misesta. Kannykalla Aada tykkaa myos ottaa valokuvia.

Aada kiinnostuu opinto-ohjaajan kertomasta kuvallisen ilmaisun
perustutkinnosta. Opinto-ohjaaja kertoo myos Variassa ensi kuussa
olevasta avoimien ovien paivasta, jolloin on mahdollista tutustua
oppilaitokseen.

Aada kay ohjaamon nuorisoneuvojan kanssa tutustumassa Varian
kuvallisen ilmaisun alaan avoimien ovien paivana, ja varmuuden
vuoksi myos hiusalaan, joka tuntuu myds kiinnostavalta. Variaan
tutustuminen menee hyvin, mutta avoimien ovien ihmispaljous
hermostuttaa hiukan Aadaa.

Ohjaamon nuorisoneuvojan kanssa Aada tutustuu seuraavalla
viikolla Varian verkkosivuihin, ja he varaavat verkkosivuilta Teams-
ajan Varian hakukoordinaattorille. Tapaamisessa selviaa, etta ku-
vallisen ilmaisun alalle ei ole mahdollista hakea jatkuvassa haussa,
vaan haku pitaa tehda yhteishaun kautta. Aada sopii ohjaamon
nuorisoneuvojan kanssa tapaamispaivan, jolloin tutustutaan yhteis-
haun aikatauluun ja opintopolkuun.

Hakijapersoonien valmistuttua lahetin ne hakijapalveluiden tyontekijoille kom-

mentoitaviksi. Sain muutamia ehdotuksia tekstien yksityiskohtien muutoksille,
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mutta paaosin skenaariotekstit koettiin hyvin hakijaryhmia kuvaaviksi ja teke-
mani hakijapersoonat saivat hyvan vastaanoton hakijapalveluiden tyontekijoilta.
Hakijapersoonien tekeminen oli onnistunut jouhevasti ja hakijapalveluiden tyon-
tekijoiden tyytyvaisyys lopputuloksiin tuntui hyvalta. Seuraavaksi oli vuorossa

siirtyminen tutkimustyoni viimeisen ison tyovaiheen pariin.

6.5 Hakijapersoonien tulokset

Persoonien ja skenaarioiden yhdistelmat, eli hakijapersoonat toteutettiin
neljasta eniten hakijapalveluita tyoOllistavasta hakijaryhmasta. Hakijapersoonat
auttavat ymmartamaan hakijoiden motivaatioita, tarpeita, vahvuuksia ja
heikkouksia.

Hakijapersoonien tuloksista tarkeimmat liittyvat hakijoiden erilaisuuteen, silla
hakijoiden erilaisten haasteiden ymmartamisen myo6ta on helpompi rakentaa ha-
kijoille soveltuva digitaalinen palvelu. Luvussa 3.6 kasittelemani saavutettavuus
liittyy tahan oleellisesti, silla palveluiden tulee olla jokaisen kansalaisen saavu-
tettavissa (Aluehallintovirasto i.a.b.).

Hakijapersoonat muodostavat palvelupolun kanssa yhtenaisen kokonaisuuden
ja mallintavat hakijan etenemista Varian jatkuvan haun hakuprosessissa. Tata

tukee myo0s se, etta skenaariot paatyvat kohtaan, josta palvelupolku alkaa.

Hakijapalveluiden tyontekijat kokivat kayttajapersoonien mallintavan hyvin
heidan asiakasryhmiansa. Hakijapersoonia tullaan hyvin todennakadisesti kaytta-
maan myos Varian sisdisessa toiminnassa muutenkin, kuin tekstiviestipalvelun
tai sovelluksen jatkokehittamiseen liittyen. Jatkokehitykseen liittyen olisi mielen-
kiintoista, jos hakijapersoonia luotaisiin tekemani mallin mukaisesti viela lisaa.
Ihanteellinen tilanne olisi, etta jokaisesta kahdestatoista hakijapalveluiden asia-
kasryhmasta olisi olemassa oma hakijapersoonansa. Tutkimusprojektini laajuu-

teen mitoitettuna nelja hakijapersoonaa oli sopiva maara.
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7 Palvelupolku

7.1 Palvelupolku palvelumuotoilun tyokaluna

Palvelupolku on visualisoitu asiakaskertomus, jossa kuvataan kaikki ne vaiheet,
joista asiakaskokemus koostuu. Palvelupolku toteutetaan palvelun kayttajan
nakokulmasta ja siina kuvataan mita kussakin vuorovaikutuksen vaiheessa ta-
pahtuu. Tarkeita vuorovaikutustilanteita ovat palvelutuokiot (service moments)
ja kontaktipisteet (service touchpoints). Palvelupolun kuvaaminen alkaa palve-
lua edeltaneista tapahtumista. Seuraavaksi kuvataan tapahtumat palvelun
aikana ja lopuksi tapahtumat palvelun jalkeen. (Kaplan 2016.)

Tuulaniemi (2011, 79) jakaa palvelupolun vaiheet esipalveluksi, ydinpalveluksi
ja jalkipalveluksi. Esipalveluvaihe johdattelee palvelun kayttajaa ydinpalveluvai-
heeseen ja palvelun arvo alkaa muodostua. Kaytannon tapahtumana esipalvelu
tarkoittaa esimerkiksi ajan varaamista tai muuta yhteydenottoa yritykseen. Ydin-
palveluvaiheessa kayttaja saa varsinaisen arvon palvelusta. Jalkipalvelun
aikana tapahtuvat jalkikontaktit eli esimerkiksi asiakaspalautteet. Kontaktipisteet
ovat palvelupolun ydinta, silla niissa tapahtuu ihmisten, ymparistojen, esineiden

ja toimintatapojen vuorovaikutukset.

Palvelupolussa yhdistyy kaksi tehokasta valinetta — tarinankerronta ja visuali-
sointi. Huolellisesti toteutettu palvelupolku auttaa ymmartamaan asiakkaiden
tarpeita ja vastaamaan niihin. Palvelupolku on hyva toteuttaa yhteistyossa tutki-
musprojektiin liittyvien inmisten kanssa ja lahteina tulee kayttaa tutkimusproses-
sin aikana saatuja aineistoja. Palvelupolkua suunniteltaessa on tarkea maari-
telld mita tavoitetta palvelupolku tukee, keta varten se on tehty, millaisia koke-

muksia se koskee, ja miten palvelupolku naytetaan. (Kaplan 2016.)
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Kaplanin (2016) mukaan palvelupolkuun liittyvia avainkysymyksia ovat

. mita tavoitetta palvelupolku tukee
. keta varten palvelupolku on tehty
. mita kokemuksia se koskee

. miten palvelupolku naytetaan.

Palvelupolun tekeminen yhteistyossa Varian hakijapalveluiden tyontekijoiden
kanssa oli tarkea, konkreettinen vaihe tutkimustyossani, silla palvelupolun kon-
taktipisteissa oli tarkoitus saada esiin Varian hakijapalveluille suunniteltavan

palvelun paakohdat.

7.2 ldeariihen aineistot

Palvelupolun toteuttamisen aloittamista edelsi tarkea Teamsin kautta toteutettu
ideariihi, joka pidettiin 15.1.2024. Ideariiheen osallistuivat kaikki hakijapalvelui-
den tyontekijat seka Kimmo Tiainen. Kimmo oli tutustunut opintoihinsa liittyen
Flinga-ohjelmaan, jota kaytimme ideariihen tyokaluna. Ideariihen tarkoituksena
oli kayda lapi hakijoihin ja sovellukseen liittyvia yksityiskohtia ja tavoitteita, jotta
kaikki sovellukseen halutut toiminnot konkretisoituisivat.

Suurin osa hakijapalveluiden toiveista liittyi hakijoille lahetettaviin viesteihin.
Viestien paaaiheina olivat kielikokeisiin ja haastatteluihin liittyvat viestit. Flingan
post-it laput oli jaettu kuuteen ryhmaan: sovellus, viestit, kielikoe, haastattelut,
jalkiohjaus ja muuta. Hakijapalveluiden tyontekijat kirjoittivat post-it-lappuihin
vapaasti niita asioita, jotka he kokivat tarpeellisiksi otsikoiden aiheisiin liittyen.

Ideariihen aikana itselleni varmistui tarkea seikka, jota olin pohtinut myos haas-
tatteluista saamiani aineistoita analysoidessani. Merkittavalla osalla hakijoista
on selvasti haasteita digitaitoihin liittyen. Jo sahkopostin kayttaminen saattaa
olla haastava asia, ja kun tahan yhdistetaan heikko suomen kielen taito, niin
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digitaalisten laitteiden kanssa toimiminen hankaloituu entisestaan. Nuo haasteet
nousivat erityisesti esiin S2-opettajan ja opinto-ohjaajan haastatteluissa.

Jo ensimmaisessa opinnaytetyohoni liittyvassa tapaamisessa Varian hakijapal-
veluiden kanssa oli puhuttu nimenomaan sovelluksesta. Se olisi uusi digitaali-
nen tyokalu, jolla helpotettaisiin viestittelya hakijoiden kanssa. Saamieni
aineistoiden pohjalta kuitenkin vaikutti, etta sovelluksen kaytto tulisi olemaan
haasteellista merkittavalle osalle hakijoista. Sovelluksen tekniselle toteutukselle
on olemassa kaksi vaihtoehtoa: alypuhelimeen sovelluskaupasta ladattava so-
vellus ja verkkosivupohjainen sovellus. Verkkosivupohjaisen sovelluksen kaytto
olisi hieman helpompaa, koska sovellusta ei tarvitse erikseen ladata puheli-

melle.

Koska hakijapalveluiden digitaalisen tyokalun paaasiallinen tarve on viestien la-
hettaminen hakijoille, niin kolmantena vaihtoehtona hahmottui esiin tekstiviesti-
palvelu, jolla pystyisi lahettamaan massaviesteja isolle ryhmalle hakijoita. Tata
vaihtoehtoa tuki myos tieto, jonka olin saanut tutkimusprosessini alussa. Pita-
massani puhelinhaastattelussa sain selville, ettd yhdessa oppilaitoksessa oli

kaytossa massatekstiviestit mahdollistava tekstiviestipalvelu.

Tekstiviestin lukeminen ja siihen vastaaminen vaatii huomattavasti vahemman
digitaitoja kuin sovelluksen kayttaminen. Haastatteluissani nousi myds esiin,
etta huonosti suomen kieltéd osaavat hakijat kayttavat suomen kielen kaantami-
seen usein Google-kaantajaa. Lyhyiden tekstiviestien kaantaminen tuntui ole-
van yleista useille hakijoille.

|deariihessa syntyneen Flinga-aineiston kavimme |api Kimmon ja hakijapalvelui-
den esihenkilon kanssa. Sovellukseen liittyvat toiveet olivat osittain ristiriitaisia.
Toivottiin, etta sovellus olisi tietoteknisesti yksinkertainen, eika sen kaytto vaa-
tisi erikoisempia taitoja. Toisaalta my06s haluttiin, etta hakija nakee sovelluk-
sesta hakuprosessin kaikki vaiheet ja pystyy lahettamaan videoita ja muita liit-
teita sovelluksella. Jalkiohjaukseen liittyen toivottiin muun muassa hakuohjaus-

bottia, joka vastaisi hakijan mahdollisiin kysymyksiin (ks. kuva 10).
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IDEARIIHI 15.1.2024

Viestit Kielikoe Jalkiohjaus

et wlevista
tapahtumista esim.
hasstattels

een
tulijoille
Hakuvandisca Navi
haastattelu-
jakielikoe
paikkaan

i

Tilastointi!
Saisi
erilaisia
lukuja
visuaalisesti

Haastattelukutsupaly
Hasstattelnaraukset. ' clubpiiosats
3 helpost

g
I

Kuva 10. ldeariihessa syntynyt Flinga-aineisto.

Tekstiviestipalvelu hahmottui tassa vaiheessa tutkimustani vartteenotettavim-

maksi vaihtoehdoksi kuin sovellus. Tein myos taulukon aivoriihessa syntyneista

asioista. E

rilaisia sovellukseen tai tekstiviestipalveluun haluttuja toimintoja oli

kaiken kaikkiaan 29

ei vaadi kirjautumista

toimii kaikilla laitteilla (android, ios ym.)

selkokielinen

tietoteknisesti todella simppeli, ei vaadi erikoisempia taitoja
toimii eri kielilla (esim. suomi, enkku, ruotsi, venaja, arabia)
video- tai tekstitiedostoliitteen lisdadminen

hakija nakee oman hakuprosessinsa kaikki vaiheet

ja nakee missa kohtaa oma hakemus on

seuraa onko hakija hakenut moneen tutkintoon ja saanut
kutsun kielikokeeseen monta kertaa

seurantakoodi oman hakuprosessin seuraamiseen
muistutus kaikista hakuasioista (esim. tdydennyspyynto,
kielikoe, haastattelu, paikan vastaanottaminen)
Automaattipalvelu, joka muistuttaa hakemuksen
taydentamisesta yms. asioista

keskustelee Opintopolun kanssa

ei latausta vaativa, vaan tekstiviesti tai nettiselaimessa
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seurantakoodin avulla

. hakuhistoria — onko samasta numerosta tullut
jo viesti/hakemus?

° hakijaprofiili nakyisi viestin yhteydessa

J nakisi, etta onko viesti mennyt perille/lukukuittaus

J massatoiminto — viesti isolle ryhmalle

J yksittaisviestit

. hakija pystyy vastaamaan viestiin (tuleeko kielikokeeseen/
haastatteluun, perumaan ajan, siirtdmaan aikaa)

° tieto yllattavista muutoksista tekstiviestilla, esim.
haastattelija sairaana

. vastaanottajalla ei mahdollisuutta vastata viestiin, ainoastaan
kuittaus (mahdollisesti)

. hyvaksytty kielikoe — automaattinen kutsu haastatteluun

. hakija ilmoittaa tuleeko kielikokeeseen/haastatteluun

o kielikoetulokset tiedoksi hakijalle

J automaattinen tarkistus 6 kk aikana kielitestatuista

. videoyhteysmahdollisuus esim. haastatteluita varten

. haastatteluvaraukset nakyvat myos alan haastattelijoille

. haastattelutilanteen seuraaminen (ajat, paikat, varaukset,
hylatyt jne.)

. osaa yhdistella helposti hakijat ja ajat, ei manuaalityota.

Palaverissa sovimme, etta alan seuraavaksi tydstamaan palvelupolkua teksti-
viestipalvelusta. Pidimme tassa vaiheessa myos mukana verkkopohjaisen so-

velluksen ja tarkoituksena oli, etta tekisin palvelupolun myohemmin myos siita.
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7.3 Palvelupolun toteutus hakijapalveluiden tekstiviestipalvelusta

Haastatteluista keraamieni aineistoiden ja Varian hakijapalveluiden tyontekijoi-
den kanssa pidettyjen palaverien kautta minulle oli selkeytynyt kuva tekstiviesti-
palvelun kontaktipisteista hakijan hakuprosessiin liittyen. Olimme sopineet, etta
teen palvelupolusta ensimmaisen version, jonka jalkeen kdymme sen lapi haki-
japalveluiden tyontekijoiden kesken. Maanantaiksi 19.2.2024 oli sovittu tarkea
palaveri Vantaan it-hankinnoista vastaavien henkildiden kanssa ja olimme sopi-
neet, ettd myos palvelupolku esitellaan palaverissa. Tammikuun lopussa
pidimme viela Kimmon kanssa palaverin palvelupolun rakenteeseen liittyen, ja

taman jalkeen aloitin tydskentelyn tekstiviestipalvelun palvelupolun parissa.

Palvelupolun paaasiallinen kayttotarkoitus on nayttaa ne hakijan hakuprosessin
kontaktipisteet, joissa suunniteltu tekstiviestipalvelu olisi kaytossa. Palvelupolun
toivottiin selkeyttavan tilannetta hakijapalveluiden tyontekijoille ja toimivan tar-
keana tyokaluna, kun hakijapalveluille suunnitellun digitaalisen tyokalun valin-
nasta paatetaan.

Palvelupolun visuaalisen ilmeen toteuttamiselle I0ytyy monenlaisia ratkaisuita.
Palvelupolun tekijan mieltymykset ja visuaalinen osaaminen nakyvat ulkoasun
ilmeessa. Tutustuin internetista 16ytyviin palvelupolkuihin Googlen kuvahakua ja
omaa lahdelistaani kayttaen. Kuva-aineistoiden perusteella tein havainnon, etta
palvelupolku on usein rakennettu taulukkomaiseen muotoon, jossa visuaalisen
ilmeen kuvaaminen on pelkistetympaa ja paapaino on tekstisisalldissa. Tallai-
sen palvelupolun tekeminen onnistuu melko helposti esimerkiksi Powerpoint-

ohjelmaa kayttaen.

Itse halusin rakentaa sellaisen palvelupolun, jossa visuaalisella ilmeella olisi
myos merkittava rooli. Tekstien seka persoonallisen ja huolitellun visuaalisen
ilmeen yhdistelmalla palvelupolusta saa mielenkiintoisemman ja toimivamman
kokonaisuuden. Hakijapersoonien toteuttamiseen olin kayttanyt lllustrator-ohjel-
maa ja tuntui luontevalta luoda samaa ohjelmaa kayttaen myos palvelupolku.
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Pystyin tydostamaan visuaalista ilmetta luontevasti, silla lllustrator on minulle

hyvin tuttu vektorigrafiikan piirtdmiseen tarkoitettu ammattiohjelma.

Palvelupolun pohjan perusilmeen pidin samantyylisena kuin hakijapersoonien
ilmeen. Palvelupolun visuaalisen ilmeen ideoinnissa kiinnostuin palvelupolku-
sanan loppuosasta. Halusin palvelupolun nakyvan nimenomaan polun muotoi-
sena reitting, jota pitkin hakija etenee. Kontaktipisteiden laheisyyteen piti sijoit-
taa tekstia, joten polun muodon rakensin niin, etta teksteille jai riittavasti tilaa
(ks. taulukko 4.).

Taulukko 4. Palvelupolkuun merkittyjen kolmentoista kohdan tekstit.

Tekstiviestipalvelun palvelupolun tekstit

akija tayttaa hakulomakkeen intopolku tai Studenta).
| Hakulomake Hakija tiyttd4 hakulomakkeen (Opintopolku tai Stud
2 Hakemus saapuu Hakijapalvelun hakusihteeri ottaa hakemuksen vastaan.
akijatiedo akijatiedot siirretdin Opintopolusta ja Studentasta tekstiviesti-jarjestelmain.
3 Hakijatiedot Hakijatied Opintopolusta ja Stud ks jarjestel
4 Hakemuksen Tekstiviestipalvelun kautta lahtee viesti hakijalle, ettd han on saanut sahkopostia, ja
téiydentéiminen hakemusta pitda tadydentada Opintopolussa.
akijalle lahtee kutsu pakolliseen kielikokeeseen. Hakijaa etaan myos vastaa-
5 Kutsu Hakijalle lahtee k pakoll kielikok Hakijaa pyydetaan myo

maan, osallistuuko han kielikokeeseen. Hakemus hylitian, jos vastaus on kielteinen.
Jos hakija on kaynyt kielikokeessa 6 kk sisilld, niin hin ei saa uutta kutsua kielikokee-
seen (automaattinen tarkistus).

kielikokeeseen

6 Muistutusviesti Automaattinen muistutusviesti hakijalle kielikokeesta, joka on neljan paivan paasta.
Mukana on myos kohta, jossa kysytdan, aikooko hakija osallistua kielikokeeseen.

7 Kielikoe Hakija loytaa kielikokeen suorituspaikan tekstiviestipalveluun tulleen selkokielisen
karttalinkin avulla.

8 Kutsu Hakijalle lahtee kutsu pakolliseen haastatteluun. Hakijaa pyydetain myos vastaa-
haastatteluun maan, osallistuuko han haastatteluun. Hakemus hylitian, jos vastaus on kielteinen.
9 Muistutusviesti Automaattinen muistutusviesti hakijalle haastattelusta, joka on neljan paivan paasta.

Mukana on myos kohta, jossa kysytaan, aikooko hakija osallistua haastatteluun.

10 Kielikokeen Hakijalle lihtee kielikokeen tulos. Hylityn tuloksen saanut saa infoa jalkiohjauksesta
tulokset ja ja linkin opinto-ohjaajan ajanvarauskalenteriin. Ne hakijat, jotka eivat ole saapuneet
jalkiohjaus-info kielikokeeseen saavat tiedustelun poissaolon syysta.

| | Haastattelu Hakija loytda haastattelupaikan tekstiviestipalveluun tulleen selkokielisen karttalinkin

avulla.
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12 Haastattelun
tulokset ja
jalkiohjaus-info

Hakijalle lahtee haastattelun tulos. Ne hakijat, jotka eivit ole saapuneet haastatte-
luun saavat tiedustelun poissaolon syysta. Hyldtyn tuloksen saanut saa infoa jalkioh-
jauksesta ja linkin opinto-ohjaajan ajanvarauskalenteriin.

I3 Jalkiohjaus

Hakija loytda opinto-ohjaajan luokse tekstiviestipalveluun tulleen selkokielisen kart-
talinkin avulla. Hakija saa my®&s linkin infoon, jossa on yleista tietoa, kuinka edets, jos
opiskelupaikka ei avaudu.

Palvelupolku alkaa tilanteesta, jossa hakija tayttaa hakulomaketta. Tekemani

skenaariot loppuvat juuri tahan kohtaan, eli palvelupolun voi hahmottaa suorana

jatkumona hakijapersoonille. Kontaktipisteita palvelupolussa on kolmetoista ja

tekstiviestipalvelu on lasna niistd kymmenessa. Suunnittelin tekstiviestipalve-

lulle pienen kuvituselementin, jotta nuo kymmenen kontaktipistetta erottuvat jo

ensisilmayksella muista kontaktipisteista. Halusin myds hakijan mukaan palve-

lupolkuun, joten tein hanesta kolme vinjettikuvitusta: palvelupolun alkuun, kes-

kelle ja loppuun (ks. kuva 11). Koska jatkuvan haun kautta opiskelemaan hake-

vat ovat aikuisia, niin piirsin hahmon ulkoasun nayttamaan aikuisopiskelijalta.

Kuva 11. Valmis palvelupolku (ks. liite 4).
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Palvelupolun ensimmainen versio valmistui muutaman paivan aikana ja 30.1.
pidimme Teams-palaverin, jossa kdvimme palvelupolkua lapi hakijapalveluiden
tyontekijoiden kanssa. Perusilme koettiin hyvaksi ja myos palvelupolun rakenne
oli kunnossa. Teksteihin tuli viela tasmennyksia. Kirjoitin korjaukset ylos palave-
rin aikana ja tein muutokset heti palaverin jalkeen. Teksteja reunustavien puhe-
kuplien kokoja piti muuttaa tekstimuutosten vuoksi, mutta nuo muutokset olivat

nopeita suorittaa ja vihdoin palvelupolku oli valmis.

7.4 Palvelupolun tulokset

Palvelupolun avulla kirkastui hakijapalveluiden asiakkaan eteneminen hakupro-
sessissa. Palvelupolun avulla pystyin tuomaan esiin kontaktipisteet ja sen
kuinka tekstiviestipalvelu tulisi olemaan hyoddyksi kontaktipisteissa hakijaproses-
sin aikana. Palvelupolun kolmestatoista kontaktipisteesta vain kolmessa hakija
on henkilokohtaisessa kontaktissa hakijapalvelun tyontekijan kanssa. Teksti-
viestipalvelu toimii apuvalineena kymmenessa kontaktipisteessa. Palvelupolun
avulla on helppo perustella se, miksi tekstiviestipalvelu toisi hyotya niin hakijan

kuin hakijapalveluiden tyontekijoidenkin kayttoon.

19.2. jarjestetyssa palaverissa palvelupolku sai hyvan vastaanoton, kun
kavimme digitaalisen tyokalun tarvetta lapi Vantaan it-hankinnoista vastaavien
kanssa. Palvelupolun rooli palaverissa oli tarkea, silla tekstiviestipalvelu ja
sovellus -aiheiden kasittely olisi ollut huomattavasti hankalampaa ilman

palvelupolun esittelya.

Suurin hyoty palvelupolusta konkretisoitui, kun massatekstiviestit mahdollistava
tekstiviestipalvelu tdsmentyi sovellusta paremmaksi vaihtoehdoksi hakijapalve-

luiden digitaaliseksi tyokaluksi.
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Alkuperaisena tarkoituksenani oli luoda myos oma palvelupolku verkkosivupoh-
jaiselle sovellukselle. 15.1. ideariihipalaverin jalkeen huomasimme hakijapalve-
luiden tyontekijoiden kanssa selkeasti sen, etta sovellus tulisi olemaan paljon
haastavampi kaytettavyydeltaan kuin tekstiviestipalvelu. Sovelluksesta tehdyn
palvelupolun sijaan hyviksi lisatyOkaluiksi osoittautuivat tekemani tekstiviestipal-
velun ominaisuudet ja sovelluksen ominaisuudet -dokumentit. Niiden avulla pys-

tyy vertailemaan eri vaihtoehtojen ominaisuuksia.

7.5 Lisamateriaalit

Koin tarpeelliseksi luoda viela kaksi dokumenttia tutkimustyoni tulosten esittelya
varten. Erityisesti sellaisen, jolla havainnollistetaan ne toiminnot ja ominaisuu-
det, joita hakijapalveluiden tyontekijat pitavat tarkeina saada toteutumaan teksti-

viestipalvelussa (ks. liite 5).

Tekstiviestipalvelu oli osoittautunut jo tassa vaiheessa sovellusta varteenotetta-
vammaksi vaihtoehdoksi hakijapalveluiden kayttoon. Paatin silti tehda myos
sovelluksen ominaisuuksia havainnollistavan tiedoston (ks. taulukko 5). Naiden
kahden visuaalisen lisamateriaalin avulla olisi hel[pompi hahmottaa tekstiviesti-
palvelun ja sovelluksen eroja. Dokumentit toimivat my0s tarkeassa roolissa
Vantaan it-hankinnoista vastaavien henkildiden kanssa sovitussa palaverissa,

joka oli sovittu pidettavan 19.2.
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Taulukko 5. Verkkosivupohjaisen sovelluksen ominaisuuksia.

‘ Verkkosivupohjaisen sovelluksen ominaisuuksia

Sovelluksessa on mahdollista toteuttaa samat ominaisuudet kuin tekstiviestipalvelussa.

Ei vaadi erillista lataamista sovelluskaupasta.

Sovelluksen kaytto vaatii

* kayttajalta perusdigitaidot
* kirjautumisen/tunnistautumisen

Mahdollista myos

* videopuhelut

* tiedostojen lahettiminen

* puheen tunnistaminen/kaannos toiseen kieleen
* oma hakijaprofiili

* oman tilanteen seuraaminen hakuprosessissa

* kalenteritoiminto, eli tarkeat tapaamiset nakyvat
kalenterista & tapahtumista tulee automaattinen muistutus

Oli luontevaa kayttéda uusien dokumenttien pohjana samaa visuaalista ilmetta
kuin palvelupolussa ja hakijapersoonissa. Nain kaikki luomani tyokalut noudat-
tavat yhtenaista visuaalista ilmetta ja ovat hahmotettavissa kokonaisuutena —

palvelumuotoilun tyokaluina.

Tekstiviestipalvelun toimintoja -dokumentin keskelle piirsin alypuhelimen ja
mallinsin naytdlle Varian hakijapalveluista hakijalle saapunutta viestia. Valmiin
dokumentin lahetin hakijapalveluiden tyontekijoille kommentoitavaksi ja muuta-
mien tekstikorjausten jalkeen tiedosto oli valmis (ks. kuva 12).
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Kuva 12. Tekstiviestipalveluun haluttuja toimintoja esitteleva lisamateriaali
(ks. liite 5).

Sovelluksen toimintoja -dokumentti rakentui samalla ilmeella. Tekstisisaltdihin
erittelin + merkilla ne toiminnot, joita tekstiviestipalveluun oli vaikea tai mahdo-

ton sisallyttaa. Alypuhelimen naytdlle lisasin Varian tunnuksen (ks. kuva 13).

VERKKOSIVUPOHJAINEN SOVELLUS

Kuva 13. Sovellukseen haluttuja toimintoja esitteleva lisdmateriaali (ks. liite 6).



69

Esittelin hakijapersoonat, palvelupolun, tekstiviestipalvelun ja sovelluksen toi-
mintoja esittelevat tyokalut Team-palaverissa 19.2. Kaikki tutkimustyohoni liitty-
vat tyokalut olivat valmiita ja palaveri sujui hyvin. Nyt kaikki materiaalit olivat

valmiina, ja tutkimusprojektini oli saavuttanut paatospisteensa.

Luomieni lisamateriaalien tarkoituksena on auttaa hahmottamaan sovelluksen
ja massatekstiviestit mahdollistavan tekstiviestipalvelun eroja. Konkreettisesti
toivon lisamateriaaleista olevan apua siina vaiheessa, kun tekstiviestipalvelun
toteuttavasta tahosta tehdaan paatoksia. Lisamateriaaleissa listattujen ominai-
suuksien avulla on todennakoisesti helpompi keskustella tekstipalveluun tarvit-
tavista ominaisuuksista ja varmistaa, ettd mikaan oleellinen ominaisuus ei jaa
toteutumatta tekstiviestipalvelusta. Uskon, etta tama auttaa myos tekstiviesti-
palvelun toteuttavaa tahoa, kun he tekevat tarjousta palvelusta. Tulokset
konkretisoituvat tarkemmin tutkimustyoni jalkeen, eli siina vaiheessa, kun

tekstiviestipalvelun tilaaminen sen toteuttavalta taholta etenee.

8 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyoni tavoitteena oli kerata tietoa Varian hakijapalveluiden asiakkaista
ja hakijapalveluiden tyoprosessista, jotta myohemmin toteutettava sovellus to-
teutuisi kayttajalahtoisesti suunniteltuna. Opinnaytetyoni liittyi Varian hakijapal-
veluiden digitaaliseen hankkeeseen, jossa etsittiin heidan kayttoonsa sopivaa

digitaalista palvelua.

Hakijapalveluiden asiakasryhmien kartoittamisen avulla alkoivat hahmottua ha-
kijoiden erilaiset tilanteet, motivaatiot, vahvuudet ja haasteet. Hakijoiden ylei-
simmat vahvuudet olivat ulkomaalaisten hakijoiden sinnikkyys, aikuisten hakijoi-
den hyvat elamanhallintataidot ja hyva opiskelumotivaatio. Eniten hakijapalve-

luita tyollistavat nelja hakijaryhmaa |0ytyivat haastatteluaineistoiden kautta.



70

Hakijaryhmat ovat ulkomailla asuvat hakijat, heikolla suomen kielen taidolla
hakevat, oppisopimushakijat ja nuoret aikuiset (ei oppivelvolliset).

Haastatteluista keratyista aineistoista nousi esiin useaan hakijaryhmaan liitty-
vana haasteena digitaitojen heikko osaaminen. Haasteiden kartoittaminen
ohjasi hakijapalveluiden digitaalisen palvelun etsimista yksinkertaisemmasta
suunnasta, silla sovelluksen sujuva kaytto vaatii hakijalta digiosaamisen
perusteiden hallintaa.

Sovelluksen kayton vaikeusaste nousee helposti lisaa, jos hakijan suomen kie-
len taito on heikko. Suomen kielen heikko osaaminen oli yleisin haaste hakija-
ryhmissa. Suomen kielen taidon lisaksi myos englannin kielen taito on joillakin
hakijoilla heikko. Muista haasteita nousivat esiin eri alakohtaiset vaatimukset,
erilaisen kulttuuritaustan aiheuttamat hankaluudet ymmartamiselle, ja kykene-
mattomyys sitoutua opintoihin, vaikka opiskeluhalua 16ytyy.

Merkittavin tulos tutkimustyossani oli se, etta Varian hakijapalveluiden uudeksi
digitaaliseksi palveluksi kaavailtu sovellus osoittautui lilan haasteelliseksi laa-
jalle osalle hakijoista.

Oleellista oli my0s etsia ja Ioytaa ne tarkeimmat toiminnot, joita digitaaliselta
palvelulta vaaditaan. Asiantuntijahaastatteluiden avulla sain kerattya riittavasti
aineistoja, jotka jalostuivat litterointien jalkeen taulukoiksi. Tutkimustuloksena
selvisi, etta massaviestit mahdollistava tekstiviestipalvelu voisi olla vastaus
Varian hakijapalveluiden digitaaliseksi palveluksi. Halutuimmat toiminnot ja
ominaisuudet tekstiviestipalvelulle olivat kielikokeeseen ja haastatteluun kutsu-
minen, tieto siita aikooko hakija osallistua kielikokeeseen, muistutusviestit,
helppokayttoisyys ja selkeys, tieto jalkiohjauksesta ja palvelun toimiminen
kaikilla puhelimilla.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymyksena oli selvittaa kuinka palvelumuotoilun tyo-
kalut voivat auttaa Varian hakijapalveluiden sovelluksen alkusuunnittelussa.
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Tavoitteenani oli, etta opinnaytetyostani on myos hyotya siina vaiheessa, kun
sovelluksen varsinainen kehitystyo alkaa.

Palvelumuotoilun tyokalupaletista kaytin aineiston keraamiseen asiantuntija-
haastatteluja. Haastattelut olivat tutkimukseni tarkein aineistonhankintatapa.
Myds Varian hakijapalveluiden tyontekijoiden kanssa tehty yhteistyo ja yhdessa
kaydyt palaverit mahdollistivat tutkimustyoni sujuvan etenemisen. Merkittavana
apuna tutkimusprosessissani oli myos Varialle palvelumuotoilun opintoja suorit-
tanut Kimmo Tiainen, jonka keraamia aineistoja pystyin hydodyntamaan oman

tutkimustyoni etenemisessa.

Kayttamani palvelumuotoilun tydkalut osoittautuivat sopiviksi tyokaluiksi tutki-
mustyohoni ja pystyin hydédyntamaan niiden luomisessa visuaalista osaamis-
tani. Tyokalujen luominen oli mielekasta seka innostavaa ja koen oppineeni
tutkimustyoni aikana paljon uusia asioita palvelumuotoiluun liittyen. Palvelu-
muotoilun tyokaluista kaytin tutkimustyossani haastatteluja, persoonia, skenaa-
rioita ja palvelupolkua. TyoOkaluista oli konkreettista hyotya hakijapalveluiden
asiakkaiden kartoittamisessa ja hakijapalveluiden digitaalisen tyokalun

alkusuunnittelussa.

Tutkimusprosessini viimeisessa palaverissa palvelupolku ja hakijapersoonat
saivat hyvan vastaanoton, kun kavimme digitaalisen tyokalun tarvetta lapi
Vantaan it-hankinnoista vastaavien kanssa. Luomani tyokalut auttoivat hahmot-
tamaan hakuprosessin vaiheita ja hakijapalveluiden tyontekijoiden tydmaaraa.
Palvelupolun avulla kirkastuivat myos ne konkreettiset palvelupisteet, joissa
hakijapalveluiden digitaalisesta palvelusta tulisi olemaan hyotya.

Hakijapersoonien tuloksista tarkeimmat liittyvat hakijoiden erilaisuuden kartoitta-
miseen, silla hakijoiden erilaisten motivaatioiden, vahvuuksien ja haasteiden

ymmartamisen myota on helpompi rakentaa hakijoille soveltuva digitaalinen pal-
velu. Hakijapalveluiden tyontekijat kokivat luomani hakijapersoonat hyodyllisiksi
tyokaluiksi mallintamaan asiakasryhmia. Hakijapersoonia tullaan hyédyntamaan

tekstiviestipalvelun jatkokehittamisessa ja hyvin todennakoisesti myos muilla



72

tavoin Varian sisaisessa toiminnassa. Hakijapersoonat muodostavat palvelupo-
lun kanssa yhtenaisen kokonaisuuden ja mallintavat hakijan etenemista Varian
jatkuvan haun hakuprosessissa. Tata tukee myos se, etta skenaariot paattyvat

kohtaan, josta palvelupolku alkaa.

Palvelupolku selkeytti hakijapalveluiden asiakkaan etenemisen hahmottamista
hakuprosessissa. Palvelupolun avulla pystyin tuomaan esiin kontaktipisteet ja
tekstiviestipalvelun hyodyt hakijaprosessin aikana. Palvelupolun avulla on
helppo perustella tekstiviestipalvelun hyodyt, joiden avulla hakijan hakuproses-
sin helpottuu ja hakijapalveluiden tyontekijoiden tyotaakka vahenee.

Visuaalisten lisamateriaalien tarkoituksena on auttaa hahmottamaan sovelluk-
sen ja massatekstiviestit mahdollistavan tekstiviestipalvelun eroja. Lisamateri-
aalien tulokset konkretisoituvat siind vaiheessa, kun tekstiviestipalvelun tilaami-

nen sen toteuttavalta taholta etenee.

Suurin hyoty kayttamistani palvelumuotoilun tyokaluista konkretisoitui, kun mas-
satekstiviestit mahdollistava tekstiviestipalvelu tasmentyi sovellusta paremmaksi
vaihtoehdoksi hakijapalveluiden digitaaliseksi tyokaluksi.

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykseen vastaavat tassa luvussa kasittelemani tu-
lokset, jotka osoittavat, etta palvelumuotoilun tydkaluista oli merkittavaa hyotya
Varian hakijapalveluiden kayttajalahtoisen sovelluksen alkusuunnittelussa.

Jouduin pohtimaan tutkimustani my0s eettisista nakokulmista. Erityisesti aihe
tuli ajankohtaiseksi hakijapersoonia luodessani. Hakijapersoonien kuvien toteut-
tamiseen kaytin tekoalya ja ensimmaiset kokeiluni eivat olleet onnistuneita.
Kayttamani ohjelmat tuottivat hyvin karikatyyrimaisia kuva-aineistoja ja minusta
tuntui vahvasti silta, etta sellaisia kuvia kayttaessani asettaisin hakijaryhmaan
kuuluvat ihmiset naurunalaisiksi. Suuri osa hakijaryhmien edustajista oli ulko-
maalaistaustaisia hakijoita ja halusin ehdottomasti valttaa yhdenkaan hakijaryh-

man asettamista kyseenalaiseen asemaan. Onneksi l0ysin lopulta sellaisen
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tekoalyohjelman, jonka avulla pystyin luomaan realistisen nakoiset kuvat hakija-
ryhmista.

Asiantuntijahaastatteluissa selvitin myos hakijoiden vahvuuksia ja haasteita.
Tuloksissa korostuivat erityisesti hakijoiden haasteet ja paadyin siksi pohtimaan
tulosten esittamisen eettisyytta. Hakijapersoonia rakentaessani koin tarkeaksi
tuoda myos hakijoiden vahvuudet esiin mahdollisimman hyvin, vaikka keraamis-
sani aineistoissa ne jaivat pienempaan rooliin kuin haasteet. Myos asiantuntija-
haastatteluja tehdessani pohdin eettisia nakokulmia, vaikka en maininnutkaan
haastattelemieni asiantuntijoiden nimia opinnaytetydssani. Olin saanut julkaisu-
luvat kaikilta haastattelemiltani asiantuntijoilta jo aiemmin, mutta Iahetin heille
opinnaytetyoni viela tarkistettavaksi, kun kokonaisuus oli julkaisuvalmis. Myos
opinnaytetydssani suurena apuna olleelta Kimmo Tiaiselta varmistin julkaisu-

luvan.

Olisi mielenkiintoista, jos hakijapersoonia luotaisiin tekemani mallin mukaisesti
viela lisaa. Jatkokehitykseen liittyva ihanteellinen tilanne olisi, etta jokaisesta
kahdestatoista hakijapalveluiden asiakasryhmasta olisi olemassa oma hakija-

persoonansa.

Varian hakijapalveluille suunnitellun digityokalun kehitystyossa on tarkea ottaa
saavutettavuusvaatimukset huomioon, silla savutettavuudella on iso rooli
yhdenvertaiseen oppimisprosessiin liittyen. Myos laki velvoittaa huomioimaan
ihmisten erilaisuuden digipalveluiden suunnittelussa. Varian hakijapalveluiden
asiakkaista osa on tottunut toimimaan erilaisessa kulttuuriymparistossa ja
uuden opiskelupaikan toimintamallien omaksuminen voi olla haastavaa. Siksi

saavutettavuuteen tulee kiinnittaa erityista huomiota.

Digitaalisen tyOkalun kehitystyon puitteissa olisi mielestani jatkossa tarkea
saada haastateltua myos jatkuvaan hakuun kuuluvia hakijoita. Haastattelut voisi
toteuttaa esimerkiksi niiden jatkuvan haun piiriin kuuluvien hakijoiden parissa,
jotka ovat paasseet opiskelemaan Variaan. Hakuprosessi on heilla tuoreessa
muistissa ja heilta olisi mahdollista saada arvokkaita kommentteja ja ehdotuksia
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digitaalisen tyokalun kehittamiseen liittyen. Kayttajatestauksen avulla digitaali-
nen tyokalu saadaan raataloitya hakijoille mahdollisimman hyvin sopivaksi.
Myos hakusihteerit on tarkea ottaa mukaan kayttajatestaukseen, silla hakija-
palveluiden tyontekijoista he ovat niita, joiden tyotehtaviin tyokalu tulee vaikutta-

maan eniten.

Opinnaytetyoni aikana opin paljon uusia asioita ja paasin soveltamaan sen te-
kemisessa myds aiemmin oppimiani taitoja. Koen, ettd opinnaytetyoni tuloksista
on konkreettista hyotya Varian hakijapalveluille. Opinnaytetyon tekemisen
kautta opin my0ds uusia asioita tyopaikastani ja tutustuin hakijapalveluiden
asiantuntijoihin. Erilaisiin hakijaryhmiin tutustumisen kautta myos oma ymmar-
rykseni Variaan opiskelemaan hakevien erilaisten ihmisten tilanteista syveni.

Uskon, etta tama auttaa minua tyossani Variassa myos jatkossa.
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Liite 1

Liitteet.

Liite 1. Haastatteluiden kysymysrunko.

Haastatteluiden kysymysrunko

TEEMA: HAKIJAPALVELUIDEN TYONTEKIAT
* mika on ammattinimikkeesi
* millaisista tyotehtavista arkesi koostuu

TEEMA: HAKIJAPALVELUIDEN ASIAKKAAT
* kuinka paljon tyotehtavistasi kuluu aikaa yhteishaun ulkopuolelta
tulevien hakijoiden asioiden hoitamiseen

HUOM! Nayta tassa vaiheessa asiakasryhmien tekstikuvaukset (K. Tiainen)

* mitka naista ovat viisi yleisinta asiakasryhmaa
* heidan haasteensa

* heidan vahvuutensa

* miten yhteydenotot saapuvat

 mitka ovat yleisimmat aiheet kysymyksille

TEEMA: SOVELLUS

* mihin asioihin sovellus toisi eniten helpotusta

* mita haasteita sovelluksen kayttoon ottaminen voi tuoda

* naetko sovelluksen kayttoon liittyen muita haasteita

* mita toimintoja/asioita sovelluksessa pitaisi ehdottomasti olla mukana
* onko jokin asia/toiminto mita et haluaisi sovelluksesta Ioytyvan




Liite 2. Hakijapalveluiden asiakasryhmien otsikkokuvaukset.

« tyottomat hakijat

+ ulkomailla asuvat

* hakijat, joiden aidinkieli on suomi ja ovat nuoria aikuisia
(ei oppivelvolliset)

* hakijat, joiden aidinkieli on suomi ja ovat jo kypsempaan
ikdan ehtineita

* heikolla suomen kielen taidolla hakevat

* oppisopimushakijat

« alanvaihtajat/tydssa olevat

« tyOnantajat

+ vailla tutkintotodistusta olevat, jotka ovat kuitenkin
tyoskennelleet alalla vuosia

« oppilaitoksen vaihtajat (ei oppivelvolliset)

« Varian sisaiset siirtyjat

* oppivelvolliset

Liite 2



Liite 3. Hakijapersoona: Suresh, ulkomailla asuva hakija.

Www.midijo urneyai.aj




Liite 3. Hakijapersoona: Chinwe, heikolla suomen kielen taidolla hakeva.




Liite 3. Hakijapersoona: Abegunde, oppisopimushakija.




Liite 3. Hakijapersoona: Aada, nuori aikuinen, ei oppivelvollinen.




Liite 4. Tekstiviestipalvelun palvelupolku.

Tekstiviesti-
t palvelu

Tekstiviesti- ;
palvelu ;

i lekstiviesii-
i palvelu

Leksliviesti-
palyelu.




Liite 5. Tekstiviestipalvelun toimintoja.

ELUN TOI

o | hakijopalvelut

123456 >

Tekstiviesti
4.3.2024 Klo 7.30

Hei, sinulla on suomen
kielen koe Vantaan
ammattiopisto Varia
Hiekkaharjussa
keskiviikkona 27.3.
Kielikoe alkaa klo 9.00
Ala myohasty!

Osoite:Tennistie 1 A,
01370 Vantaa

Tule A-aulaan.
Kartta:

Terveisin,
Varian hakijapalvelut




Liite 6. Verkkosivupohjaisen sovelluksen toimintoja.

N TOIMINTOJA

o Varia | hakijupalvelu

VERKKOSIVUPOHJAINEN SOVELLUS

VARIA

VANTAAN AMMATTIOPISTO
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