Pinja Kiviranta

TAPAHTUMAN PALVELUPOLUN
KEHITTAMINEN

Case: Xamk Tyoelamapaivat

Opinnaytetyo
Liiketalouden ammattikorkeakoulututkinto

Liiketalouden koulutus

2024

Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu



Kaakkois-Suomen

ammattikorkeakoulu

Tutkintonimike Tradenomi (AMK)

Tekija Pinja Kiviranta

Tyon nimi Tapahtuman palvelupolun kehittaminen
Case: Xamk tydelamapaivat

Toimeksiantaja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu

Vuosi 2024

Sivut 53 sivua, liitteita 4 sivua

Tyon ohjaaja(t) Kirsi Soulamo

TIIVISTELMA

Tama toiminnallinen opinnaytetyo kasittelee asiakaskokemuksen ja palvelupo-
lun kehittamista tapahtumaymparistdssa. Opinnaytetydssa perehdytaan asiak-
kaiden osallistamiseen osana palvelupolun kehittamisprojektia. Opinnaytetyd
keskittyy kehittamispajan jarjestamiseen, asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen ja
kehittamiseen.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten asiakkaat kehittaisivat tapahtu-
man kulkua ja sisaltoa palvelevaan paremmin heidan tarpeitaan. Lisaksi halut-
tiin selvittaa vaikutustekijoita, joita ei kay ilmi vuosittaisissa palautekyselyissa.
Toimeksiantaja oli saanut viitteita, etta osa oleellisesta, rakentavasta palaut-
teessa oli jaanyt kuulematta.

Opinnaytetyon produktion tukena toimii laajamittainen aineisto asiakaskoke-
muksesta, konseptoinnista ja palvelupolusta. Lisaksi kirjallisuuskatsaus kasit-
taa kehittamis- tai tydpajan hyddyntamisen liiketoiminnan kehittamisessa.
Muita tiedonhakumenetelmia oli teemahaastattelu ja tasmaryhmahaastattelu.

Tutkimusaineiston ja analyysin perusteella voidaan todeta, etta tapahtuman-
jarjestajan havaitsevat lieveilmiot tapahtuman kehittamisen tarpeesta osuivat
kohdalleen. Opinnaytetydn produktiivisen osan aikana selvisi asiakaskentalta
runsas maara kehityskohteista ja tapahtuman osa-alueita, joihin asiakkaat ei-
vat olleet tyytyvaisia tai kokivat turhaksi.

Opinnaytetyd tarjoaa toimeksiantajalle suuntaviivoja ja valmiin pohjan lahtea
kehittamaan tapahtuman jarjestelyjen prosessia. Suurin kehitystarve sijaitsi
viestinnassa. Muita kehitettavia osa-alueita olivat muun muassa tapahtuman
ajankohta ja yhteistydkumppaneiden valinen yhteistyo.
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ABSTRACT

This practice-based thesis focuses on the improvement of customer experi-
ence and service design in an event environment. The thesis studies the po-
tential customer involvement as part of service design development project.
The practical objective of the study was to organize a workshop aimed at ex-
amining and improving customer experience.

The purpose of the workshop was to determine how customers would develop
the event and its course. Additionally, the thesis sought to identify factors that
may not be revealed in annual feedback surveys.

The practical part of the thesis is supported by extensive study on customer
experience, conceptualization and service design. The conceptual framework
of the thesis is also focused on the operating principles of workshop methods
in the business development process. Data collection methods also included
semi-structured interview interviews and focus group interviews.

Based on the study, one can conclude that the observations previously made
by the commissioner regarding the need for process improvement were accu-
rate. The practice-based part of the thesis provides a generous amount of
feedback gathered from customers. The feedback highlighted several areas
for improvement and aspects that customers were either dissatisfied with or
found unnecessary.

The greatest need for development was found in marketing and customer
communication. Also, the timing of the event and collaboration between part-
ners could be more carefully planned and considered. The thesis provides the
commissioner with guidelines and suggestions for the first steps to begin the
event development process.

Keywords: conceptualization, service design, event, workshop
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1 JOHDANTO

Tapahtumilla on rooli sosiaalisella vaikuttamisella ymparoivaan kulttuuriin, ta-
louteen ja poliittisiin asenteisiin (Brito ym. 2013). Huhtaniska ja Tirronen
(2019) kertovat tapahtuman olevan palvelu, joka tuotteistetaan ja pyritaan
mielikuvavaikuttamiseen yksilon ja yhteison tasolla. Onnistuneen palvelupolun
muotoilu tapahtumissa sisaltaa yksityiskohtiin keskittymista ja informatiivista
viestintaa asiakaskentalle. Asiakkaan tulee tietaa, mita, missa, milloin ja miksi
tapahtuu. Ihmiset hakevat tapahtumista usein yhteisollisyytta ja kokemuksia ja

tilaisuuden luonteen mukaisesti myos tiedonjakoa.

Tama opinnaytetyo kasittelee tapahtuman, Xamk Tyodelamapaivien, palvelupo-
lun ja asiakaskokemuksen kehittamista. Xamk Tyoelamapaivat on korkeakou-
luopiskelijoiden tyollistymiseen ja verkostoitumiseen tahtaava tapahtuma. Ta-
pahtuma jarjestetaan vuosittain, jonka aikana opiskelijat ja potentiaaliset tule-
vat tydnantajat kokoontuvat yhteen etsien yhteistydmahdollisuuksia. (Hakki-
nen.) Asiakaskokemuksen kehittamista varten hydédynnetaan teoreettisen tie-
don analysoinnin liséksi tapahtuman asiakkaita ja vertailuanalyysia muiden
kotimaisen korkeakoulujen vastaaviin tapahtumiin, joiden tavoitteena on sa-

mat teemat.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu
(mydhemmin Xamk). Toimeksiantaja toivoo opinnaytetyon avulla pystyvansa
kehittdad Tyoelamapaivien palvelupolkua ja asiakaskokemusta opiskelijoiden
nakokulmasta. Toimeksiantajan yhteyshenkilo tukee ja seuraa opinnaytetyon

edistymista saanndllisten tapaamisten ja tiedonannon muodossa.

Tyon tavoitteena on luoda kirjallinen pohja tapahtuman palvelupolun kehityk-
selle. Opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa laajaa tietoa tarjoava kehittamis-
paja, jonka aika tapahtumaan osallistuneet opiskelijat saavat jakaa ajatuksi-
aan ja kehitysehdotuksiaan. Tavoitteena on siis osallistaa opiskelijat mukaan
tapahtuman kehittamiseen. Koska tapahtuman tavoitteena on tarjota opiskeli-
joille suuntaviivoja tulevaisuuden uralle, tapahtuman tulee palvella opiskeli-

joita.



Tarve opinnaytetyolle on havaittu toimeksiantajan puolesta. Tapahtumista tee-
tetaan vuosittain palautekysely, joiden vastauksissa on kaynyt ilmi kehittami-
sen tarve, mutta ei kehittamistarpeiden osa-alueita. Opinnaytetyossa keskity-
taan palvelupolun kehittamiseen ammattikorkeakouluopiskelijoiden nakokul-

masta.

Opinnaytetyon tuotoksena luodaan raportti toimeksiantajalle. Opinnaytetyon
produktion pohjalta luotua kriittista analyysia tullaan hyddyntamaan asiakasko-
kemuksen kehittamisessa Tydelamapaivien tulevassa suunnittelussa. Raportti
luodaan kohdistetusti tapahtumatuottajalle ja hanen valittomille yhteistyo-

kumppaneilleen.

Opinnaytetyon laadullisen menestyksen kannalta on kriittista rajata pois epa-
relevantit tutkimuskysymykset ja sisallot. Produktion tueksi pohjalle kirjoitetaan
opinnaytetyon teoreettinen osuus, joka kasittelee onnistuneen palvelupolun
rakentamista ja konseptisuunnitelman merkitysta tapahtuman jarjestamisessa
ja kehittamisessa. Lisaksi teoriaosuus kasittaa asiakaskokemuksen teeman ja
haastattelun lapileikkauksen. Opinnaytetydssa tutustutaan teorian pohjalta ni-
menomaisesti Xamk Tyoelamapaivien palvelumuotoiluun ja teoriaosa kasitte-
lee palvelumuotoilun lisaksi opinnaytetydssa hyodynnettavia tutkimusmenetel-

mia ja asiakaskokemusta.

Tiedonkeruumenetelmina opinnaytetydssa toimivat haastattelu, vertailuana-
lyysi, dokumenttianalyysi ja kehittamispajan aikana tasmaryhmahaastattelu.
Kyseiset menetelmat ovat valittu mukaan syvallisemman ymmarryksen saa-
miseksi. Lisaksi monipuoliset tiedonkeruumenetelmat ja niiden yhdistaminen
luovat varmuutta teoreettisen tiedon ja produktion valille. Opinnaytetydssa ha-
lutaan varmistaa kaytannon hyoty, jonka aikana haastattelu tuo ymmarrysta

opinnaytetyodn tarpeelle ja haasteiden laajuudelle.

Opinnaytety6 alkaa tydn opinnaytetydn prosessin suunnittelulla ja aiheen ra-
jauksella. Taman jalkeen kirjoitettu teoria analysoidaan ja kartoitetaan toimek-
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siantajan tarve tapahtuman kehityskohdille. Opinnaytetyon produktio eli kehit-
tamispaja jarjestetdan opinnaytetyon prosessin keskivaiheessa, minka jalkeen
kehittdmispajasta saatu informaatio analysoidaan ja raportoidaan tapahtuman
kehittamisen nakokulmasta. Teoreettisen, jo tutkitun, tiedon pohjalta suunnitel-
laan ja jarjestetaan kehittamispaja, joka toimii tydon produktiona. Kehittdmispa-
jasta saadut ja analysoidut tulokset raportoidaan opinnaytetyon loppuvai-
heessa, jossa analysoidaan myos tutkimuksen luotettavuutta. Opinnaytetyon

prosessia hahmotetaan visuaaliseen muotoon kuvassa 1.

Soad €

Opinndytetyon aiheen Teorian kirjoitus
seka sisallon suunnittelu asiakaskokemuksesta,
palvelupolusta seka tydpajasta

Produktio .

Aineiston
kerays

Teorian analysointi Tydpajan jarjestaminen Tulosten analysointi
ja hyddyntadminen seka raportointi
produktioon

Kuva 1. Opinnaytetyon prosessikartta

2 OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTAJA JA TAVOITTEET

Taman produktiivisen opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Kaakkois-Suo-
men ammattikorkeakoulu, Xamk. Xamk on noin 12 000 opiskelijaa ja nelja
kampusta kasittava korkeakoulu. 50 alemman ja 30 ylemman ammattikorkea-

koulututkinnon tarjonta jakautuu laajasti toimialojen kesken. (Tietoa Xamkista.)

Xamkin visio vuodelle 2030 on: "Xamk on uudistanut Kaakkois-Suomen elin-

voimaisuuden.” Strategiaan on myds merkitty lisaksi osallisuus Kiinan koulu-
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tusmarkkinoille. Lisaksi strategiassa korostetaan kansainvalisen koulutusvien-
nin ja yhteistydn merkitysta Euroopan ja Venajan kanssa. (Strategia 2020—
2030.)

Tarve opinnaytetyolle ilmeni vuonna 2022, kun uudessa roolissa toiminut jar-
jestaja huomasi tarvitsevansa lisaresursseja tapahtumakokonaisuuden kehit-
tamiseen jarjestystoiden ohelle. Tyoelamapaivat muuttivat konseptiaan
vuonna 2022, kun palautteissa alkoi ilmeta yksityiskohtien kehittamistarvetta.
Jatkuvan muutoksen keskella toimiminen vaatii kehitysty6ta, johon halutaan
osallistaa tapahtuman asiakkaat. Nain toimeksiantaja pystyy vastaamaan asi-
akkaidensa toiveisiin ja kaantamaan tapahtuman jarjestysprosessin organi-

saatiolahtdisyydesta asiakaslahtdisempaan suuntaan. (Hakkinen.)

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, mihin suuntaan tapahtuman asiakas-
kokemusta lahdetaan kehittamaan, miten sita kehitetaan ja ovatko opiskelijat
halukkaita osallistumaan tapahtuman kehittamiseen. Pidemmalla tavoitteella
opinnaytetyon tarkoitus on edistaa opiskelijoiden tyollistymista ja verkostoitu-
mista oman alansa tydnantajien kanssa. Opinnaytetyo valmistetaan toimeksi-
antajan avuksi kehittamaan Kaakkois-Suomen korkeakouluopiskelijoiden tyo-

markkinatilannetta ja verkostoitumista omien alojensa tyonantajien kanssa.

Lahtokohtana kehittamiselle on muutostarve Kaakkois-Suomen elinvoimai-
suuteen, opiskelijatyytyvaisyyteen ja sidosryhmien valiseen yhteistydhon.
Asiantuntijapula on ilmiona noussut julkiseen keskusteluun koko maassa
viime vuosina, ja ilmid kohdistuu etenkin kaupunkeihin, joihin ei ole sijoitettu
isojen korporaatioiden toimintaa tai toimitiloja. Tama vaikuttaa yritysten kas-
vuun, jonka dominoefekti kumoaa my®és yritysten tuottavuuden ja alueiden

elinvoimaisuuden (Maliranta 2021).

3 XAMK TYOELAMAPAIVIEN NYKYTILANNE JA HAASTEET

Opinnaytety6 valmistetaan Xamk Tydelamapaivat -tapahtumasarjan palvelu-
polun kehittamiseen opiskelijoiden nakdkulmasta. Tapahtuma jarjestetaan
vuosittain ja erikseen jokaisella Xamkin neljalla kampuksella. Tammikuussa

jarjestettava tapahtuma tavoittelee opiskelijoiden verkostoitumista paikallisten
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tyonantajien ja yrityksien kanssa. Yrityksien tulee ilmoittautua tapahtumaan
etukateen naytteilleasettajaksi. Tyoelamapaivat kokoavat yhteen korkeakoulu-
opiskelijat ja paikalliset yritykset, joilla on tarve tulevaisuuden osaajille. (Hakki-

nen.)

Tyollisyysmahdollisuuksien lisaksi opiskelijat voivat 10ytaa itselleen myos opin-
naytetyon aiheita. Opiskelijoiden lisaksi tapahtuman kohderyhmaa ovat siis
yritykset, joiden toimipisteet sijaitsevat Kaakkois-Suomen, Etela-Karjalan tai
Etela-Savon alueella. Tapahtuma on korkeakoulun opiskelijoille ilmainen,
mutta asiakasyritykset maksavat nakyvyydestaan toimeksiantajalle. (Hakki-
nen.) Opinnaytetydssa ei oteta kantaa asiakasyritysten asiakaskokemukseen

vaan keskitytaan nimenomaan ammattikorkeakoulun opiskelijoihin.

Toimeksiantaja kaipaa opiskelijoilta vastauksia tapahtuman kehittamisen tar-
peen laajuudesta ja kehityssuunnasta. Esimerkiksi hybriditoteutuksen suhteen
saatujen asiakaspyyntojen toivetta ei ole mahdollista toteuttaa viela vuonna
2024 puutteellisten resurssien vuoksi. Tyoelamapaivien kehityskohteita on
tunnistettu jo aiempien toteutusten myo6ta saatujen palautteiden perusteella ja
niista halutaan kuulla lisda. Taman vuoksi kehitysehdotukset Tyoelamapaivien

asiakkailta konkretisoivat suuntaa, johon opiskelijat kehittaisivat tapahtumaa.

4 TUTKIMUSKYSYMYS JA -MENETELMAT

Tama opinnaytetyd on produktiivinen eli toiminallinen. Laadullisen tutkimuksen
periaatteena ovat muun muassa tutkittavan ja tutkijan valiton vuorovaikutus,
arvosidonnaisuus ja yksilon aanen erottuminen. Laadulliseen tutkimukseen ei
siis useinkaan sovelleta kyselylomakkeita tai muun maarallisen tutkimuksen
tutkimusmenetelmia, silla tarkoitus ei ole kerata laajalta joukolta vastauksia.
(Hirsjarvi & Hurme 2022.) Opinnaytetyon tuotos on tapahtuman kehittamis-
paja, jonka avulla toimeksiantaja saa tietoa asiakaskentalta ja kehittamisha-
luisten asiakkaiden mielipiteita ja kehitysideoita. Tutkimuksesta tulee hyoty-
maan toimeksiantaja tapahtumien suunnittelutyéssa ajan, ohjelman ja sidos-
ryhmien elementtien kautta. Tutkimusmenetelma valikoitui toimeksiantajan
esitettyjen toiveiden perusteella. Laadullista tutkimusmenetelmaa hyddyntaen

uskotaan, etta valittujen menetelmien avulla saadaan kerattya selkea tilanne
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tapahtuman kehittamisen tarpeesta ja kehitettya asiakkaiden ja toimeksianta-

jan vuorovaikutusta.

Opinnaytetyon produktio on tapahtuman kehittdmispaja. Kehittdmispajaa var-
ten kerataan joukko Tyoelamapaivien kohderyhmasta vapaaehtoisia korkea-
kouluopiskelijoita. Oletusarvona on, etta vapaaehtoiset opiskelijat ovat kiin-
nostuneita osallistumaan Tyoelamapaivien kehittamiseen. Taman asiakasryh-
man avulla pystytaan suorittamaan tasmaryhmahaastattelu, jonka tuloksista

saadaan tarvittava analyysi opinnaytetyon tutkimuskysymykseen.

Tutkimusta ohjaa tutkimuskysymys: Millainen tapahtuma olisi, jos asiakkaat
(opiskelijat) saisivat paattaa? Tutkimuskysymys toimii tutkimuksen reunaehto-
jen ja suuntaviivojen vetamiseen. Tutkimuskysymys asettaa halutun kohderyh-
man eli opiskelijat tutkimuksen keskioon. Samalla tutkimuskysymys auttaa tut-
kijaa ohjaamaan tutkimusta haluttavaan suuntaan eli tapahtuman asiakaspo-

lun kehittamiseen tutkittavan kohderyhman perusteella.

Keskeisimman tutkimuskysymyksen muita ohjaavia kysymyksia ovat muun
muassa:

e Miten tapahtuma voisi paremmin palvella opiskelijoita?

e Miksi opiskelijoiden kannattaisi osallistua tapahtumaan?

¢ Miten tapahtuma voisi paremmin tukea opiskelijoiden ammatillista kehi-
tysta?

e Mitd mahdollisuuksia tapahtuma tarjoaa opiskelijoille tydllistymisen li-
saksi?

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa tapahtuman palvelupolkua ja kohottaa
asiakaskokemusta. Tapahtuman asiakkaat koostuvat Xamkin opiskelijoista ja
osallistuvista yrityksista. Tama opinnaytetyo keskittyy opiskelijoiden nakokul-

maan.

Tutkimusmenetelmina toimivat puolistrukturoitu haastattelu, tdsmaryhmahaas-
tattelu, vertailuanalyysi ja teoria-aineiston analysointi. Puolistrukturoitua haas-
tattelua hydédynnetaan toimeksiantajan haastatteluun, jotta saadaan tarvittava

pohjatieto tapahtuman historialle ja kehittamistarpeelle. Lisaksi haastattelu
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auttaa opiskelijaa hahmottamaan toimeksiantajan asettamat tavoitteet opin-
naytetyolle. Tasmaryhmahaastattelu toimii kehittdmispajan haastattelumuo-
tona, joka sisaltaa enemman teeman mukaista vapaata vuorovaikutusta. Ver-
tailuanalyysi tarjoaa tietoa muiden korkeakoulujen verkostoitumis- ja tyolli-
syystapahtumista. Vertailuanalyysiin on valittu yksi maan tunnetuimmista koti-
maan yliopistoista. Lisaksi osana vertailuanalyysia reflektoidaan tarpeettomat
toimet ulkopuolelle. Naiden metodien siivittamana teoria-aineisto rakentaa

pohjan produktiolle tukemaan opinnaytetyon toimeksiantoa.

Opinnaytetyon teoreettinen kehys rajautuu asiakaskokemukseen, palvelupol-
kuun, konseptointiin, haastattelun luomiseen ja kehittamispajan jarjestami-
seen. Teoriaosuudessa halutaan korostaa myos asiakkaiden osallistamista ta-
pahtuman tai yrityksen kehittamisprosesseihin ja kasitellaan digitalisaation vai-
kutusta palvelupolun luomiseen ja asiakaskokemuksen onnistumiseen, kun

vertailussa ovat digitaalinen ja kasvokkainen kanssakayminen.

Kasitekartta pyrkii visuaalisin keinoin avaamaan opinnaytetyon teemoja ja nii-
den yhteytta toisiinsa. Kasitekartta ei kerro suoraa korrelaatiota, vaan avaa
tekstin lukijalle aiheiden suoraa yhteytta ja sita, mitka teemat ovat jossain
maarin sidoksissa toisiinsa. Kasitekartta toimii erinomaisena visuaalisen oppi-
misen ja hahmottamisen tukena ja isojen kokonaisuuksien jaottelussa, kun jo-
kin teema on ensikosketuksessa lukijan kanssa. (University of North Carolina

s.a.)

Kasitekartan aihejakauma lahtee kolmesta paahaarasta: asiakaskokemus,
vertailuanalyysi ja kehittdmispaja. Asiakaskokemuksen alla on siihen liittyvat
avainsanat: arvon luonti, asiakastuntemus, palvelumuotoilu ja saavutettavuus.
Vertailuanalyysin alla avainsanat ovat markkinoiden tila, resonointi yleisoon,
mahdollisuuksien kartoitus ja tekninen toteutus. Kehittamispajan avainsanat

ovat haastattelu, osallistaminen, yhteiso ja tapahtuman kehitys.

Jokaisen paahaaran nelja avainsanaa kasittavat onnistuneen tapahtuman ele-
mentteja ja tavoitteita. Muun muassa saavutettavuus, tekninen toteutus ja ta-

pahtuman kehitys ovat tavoitteita, joiden onnistumiseen pyritdan muiden
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avainsanojen avulla. Tapahtuman onnistunut saavutettavuus vaatii palvelu-
muotoilun, asiakastuntemuksen ja arvon luonnin tekijoiden menestyksen. Sa-
moin onnistunut tekninen toteutus vaatii tietoisuuden markkinoiden tilasta,
yleison puhuttelua ja mahdollisuuksien kartoittamista. Tapahtuman kehitys
asiakaslahtdisempaan suuntaan edellyttaa asiakkaiden haastattelua, asiakkai-
den osallistamista ja yhteisollisyytta. Opinnaytetyon kasitekartta avattu visuaa-

liseen muotoon kuvassa 2.

Xamk
Tydelamdpadivat
Asiakaskokemus Vertailyanalyysi Kehittamispaja
Arvon luonti Markkinoiden tila Haastattelu
Asiakastuntemus Resonointi yleisé6n Osallistaminen

Mahdollisuuksien

Palvelumuotoilu . Yhteis®
kartoitus
Saavutettavuus Tekninen toteutus Topqht'umon
kehitys

Kuva 2. Opinnaytetyon teorian kasitekartta

5 ASIAKASKOKEMUS JA PALVELUMUOTOILU

Asiakaskokemus on yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksista jaaneiden tun-
netilojen summa (Barnes & Kelleher 2014). Asiakaskokemukseen sisaltyy jo-
kainen kohtaaminen yrityksen ja asiakkaan valilla esimerkiksi televisiossa
nahty mainos, asiakaspalvelun taso ja palvelupolun selkeys. Asiakaskoke-
muksen lisaksi asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuspisteet asettavat myos
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odotuksia yrityksia kohtaan. Barnes & Kelleher (2014) ovat luoneet asiakasko-
kemuksen strategiseen kehittamiseen kahdeksan vaihetta sisaltavan proses-
sin, johon sisaltyy palvelulupauksen maarittely, asiakkaan ja yrityksen vuoro-
vaikutuspisteiden tunnistaminen ja kehittaminen ja asiakkaan ja yrityksen vuo-
rovaikutuksen suunnittelu. Lisaksi yrityksen tulee jalkauttaa uusia toimitapoja
asiakasrajapintaan ja tunnistaa kehittyneet prosessit. Taman jalkeen yrityksen
tulee laatia viestintasuunnitelma asiakasrajapinnan kayttoon ja viimeisena vai-

heena laatia asiakaskokemuksen hallintapaneeli.

Palvelumuotoilu on strateginen suunnitelma palveluntuottajan asiakaskoke-
muksen parantamisessa ja innovoinnissa, joiden aikana analyyttisyys ja intui-
tiivisuus yhdistettyna luovat teoriassa ja kaytanndssa toimivan kokonaisuuden.
Palvelumuotoilussa pyritaan Ioytamaan asiakkaiden tarpeet ja tavoitteet, ja nii-
den pohjalta tunnistaa kehityskohteita palvelu- ja liiketoiminnassa. Palvelu-
muotoilun kehityksen laajuus on projektikohtaista ja sisaltad normaalisti kon-

septointia, arviointia ja dokumentointia. (Tuulaniemi 2011.)

5.1 Asiakaskokemuksen luominen ja merkitys

Onnistuneen asiakaskokemuksen luominen on yritykselle tarkea osa asiak-
kaan sitouttamisprosessia. Moderni kuluttaja etsii palveluntarjoajilta myos tun-
teellisia, sosiaalisia ja symbolisia kokemuksia. Nain ollen uuden asiakkaan
tyydyttaminen ja sitouttaminen on yritykselle haastavampaa. Palvelumuotoilun

avulla asiakkaalle luodaan helppoutta ja kokemuksia. (Batat 2022.)

Kokemuksien luominen on kriittista yrityksen kilpailuaseman sailyttamiseksi.
Yritykset, jotka omaksuvat asiakaskokemuksen ja palvelupolun kehittamisen
osana lilkketoimintasuunnitelmaa, yhdistavat asiakkaan toiminallisen ja emotio-
naalisen kokemuksen vuorovaikutustilanteisiin. Kun yritys onnistuu kohtaa-
maan asiakkaan toiminnallisen ja emotionaalisen tarpeen verkossa ja kasvok-
kaisessa kohtaamisessa, asiakkaista tulee lojaaleja yrityksen brandilahetti-
laita. (Batat 2022.)

Asiakaskokemuset ovat moninaisia, ja tapahtumissa asiakaskokemukset ovat

intensiivisia. Intensiivisen palvelun tarkoituksena on luoda asiakkaalle ikaan
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kuin rinnakkaistodellisuutta, jota han elaa kuluttaessaan intensiivista palvelua.
Intensiivisia palveluita ovat tapahtumien lisaksi muun muassa turismi. Asia-
kaskokemuksen ulottuvuuksiin katsotaan sisaltyvan kognitiivisuus, hedonismi,
eskapismi ja immersio. Kun tapahtuma tuo asiakkaalle kehitysta eri asiakas-
kokemuksen ulottuvuuksissa, asiakkaan kulutuskokemus on onnistunut. (Ba-
tat 2022.)

Puustinen ja Saarijarvi (2020) avaavat, etta asiakaskokemus rakentuu ajan
kanssa, yrityksen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta ja asiakkaan sub-
jektiivisesta kokemuksesta. He kertovat asiakaskokemuksen teoreettisen viite-
kehyksen jakautuvan ajassamme kahteen osaan. Kuluttajien omien proses-
sien seurauksen tuomasta nakokulmasta ja liikkeenjohdollisesta, marginaali-
sesta nakokulmasta. Naista teoria-alueista ensimmainen koostuu asiakkaan
subjektiivisesta kokemuksesta, jonka aikana kuluttajan ostoprosessit nivoutu-
vat yhteen hanen elamansa muun kontekstin kanssa. Toisessa osassa aihetta
lahestytaan teoreettisen, tutkivan nakokulman avulla. Teorian ensimmainen
kehys, kuluttajien subjektiivinen kokemus, on hyvin tulkinnanvarainen ja sopii
hyvin kaytettavaksi yksilon tarkkailuun, kun toinen, isoa joukkoa tutkiva nako-
kulma, sopii isojen linjojen vetamiseen ja massan tutkimiseen. Ensimmainen
menetelma, yksilon tarkkailu, soveltuu nain paremmin yksityiskohtien hiomi-
seen, kun taas toinen, massaa tutkiva osa, paremmin liikketoiminnan kokonais-

valtaiseen kehittamiseen.

Muita vaikuttavia tekijoita asiakaskokemukseen liiketoiminnallisten tekijoiden
lisdksi ovat muun muassa kuluttajaa ympardiva sosiokulttuuri (Puustinen &
Saarijarvi 2020). Asiakaskokemuksen kasite siis ulottuu yksilon eli kuluttajan
kasitykseen ympardivan maailman suhteellisuudesta heidan elamaansa kult-
tuurillisesti ja sosioekonomisen aseman mukaisesti. Asiakaskokemuksen yksi-
I0llisyyden takia yritysten on useimmiten haasteellista tukeutua ainoastaan en-
simmaiseen teoreettiseen menetelmaan, jolloin tutkiva nakdkulma ihmismas-
soihin on laajempia vastauksia tuova menetelma liiketoiminallisen kehityksen

lapileikkaamiseen ja kehittdmiseen. (Puustinen & Saarijarvi 2020.)
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5.2 Palvelumuotoilu onnistuneen asiakaskokemuksen elementtina

Bradley (2023) kertoo palvelumuotoilun kokonaisuuden muodostuvan neljasta
vaiheesta. Ensimmainen vaihe pitaa sisallaan tarpeen tunnistamisen, tavoittei-
den asetannan ja linjaukset. Ennen prosessin toiminnallisen osan aloittamista
on tunnistettava kehitysta kaipaavat liiketoiminnan osa-alueet, ja ensimmaisen
vaiheen kriittinen tarkastelu on tarkea elementti projektin onnistumiselle. Toi-
nen vaihe sisaltaa tutkimista. Palvelupolun kehityksen oleellinen osa on kerata
tietoa ennen toimien tuomista teoriaan. Tama voi pitaa sisallaan muun mu-
assa markkinointitutkimusta. Yrityksen on syyta huomioida jo olemassa oleva
tutkimusaineisto. Hiljattain toteutettu, saman nakokulman omaava tutkimus,
saastaa yrityksen resursseja ajallisesti ja tuottaa taloudellista hyotya. Kolman-
nessa vaiheessa keratyn aineiston perusteella tehdaan ideointi, joka sisaltaa
tyypillisesti aivoriihta ja analyyttista tarkastelua. Viimeinen, neljas vaihe, on

kriittisen katselmuksen pohjalta suunniteltu toteutus. (Bradley 2023.)

Palvelun kulun ja onnistumisen mittaamiseen on mahdollista hyodyntaa suori-
tuskyvyn mittareita eli Key Performance Indicator, KPl. Nama ovat toiminnan
tilannekatsauksia, joiden on tarkoitus peilata yrityksen nykytilaa tavoitteisiin.
Palvelun mittaaminen selkeyttaa lisaksi henkilokunnalle heilta vaadittavat toi-

met ja tavoitteet. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilussa apuvalineena toimivana prosessityokaluna kannattaa hyo-
dyntaa salmiakkiprosessia (eng. double diamond process), jota hahmotetaan
visuaalisesti kuvassa 3. Tassa prosessissa keskitytaan luovaan ongelmanrat-
kaisuun, jonka alkuvaiheessa kaytetaan vapaamuotoista ideointia. Alkuvaihe,
divergenssi, on puhdasta ideoiden tuottamista pohtimatta budjettia, resursseja
tai muita mahdollisia esteita. Toinen vaihe, konvergenssi, on analyyttinen kar-
sintavaihe, jossa otetaan huomioon mahdollisuudet ja resurssit palvelumuotoi-
lun kehittamiseen. Salmiakkimallia on mahdollista toistaa perakkain keskittyen
tiettyyn teemaan riippuen karsittavan sisallon laajuudesta. Mikali liiketoiminta-
kehityksen keskidssa on monta teemaa, on prosessia suositeltavaa jakaa

osiin. (Elmansy 2021.)
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Divergenssi Konvergenssi

Mielikuvituk- Analyyttinen
sellinen ideointi karsiminen

Kuva 3. Douple diamond -prosessimalli

Palvelumuotoilu yltaa ihmisen historiassa yhta pitkalle, kun voittoa tavoittele-
vaa kaupankayntia on harjoitettu monien toimijoiden puolesta samalla alalla,
eli ollut kilpailua. Palvelumuotoilun systemaattinen kehittaminen ja termi kui-
tenkin nousivat liiketoiminnan kehittdmisen metodiksi 1980-luvulla, jolloin
Shostack korosti tarvetta suunnitella palvelua ja kehittaa liiketoimintaa. Liike-
toiminnan laadun varmistamiselle kehitettiin systeemi, joka huolehti, etta pal-
veluprosessi toimii samalla tavalla jokaisen asiakkaan kohdalla. Tasta eteen-
pain palvelumuotoilua ja sen tarvetta on analysoitu asiakkaiden ja palveluntar-
joajan nakokulmasta useissa teoksissa. Nykyaikana palvelumuotoilu mielle-
taan yhdeksi menestyneen liiketoiminnan menetystekijdista. (De Gotzen ym.
2021.)

Palvelumuotoilu on nykyaikaisessa liiketoiminnassa yksi strategisen liiketoi-
minnan kulmakivi. Fyysisissa paivittaistavarakaupoissa pohditaan, miten asia-
kas saadaan viettamaan lilkkkeen tiloissa mahdollisimman paljon aikaa ja miten
tuotteet kannattaa jarjestaa niin, etta asiakas ostaisi mahdollisimman paljon ja
suurimman katteen omaavan tuotteen. Brandien ilmeet kehittyvat jatkuvasti ja
henkilostolla on tarkka ohjeistus heidan toimintatavoistaan. Nain yritys pyrkii
takaamaan onnistuneen palvelun lisaksi myos laadun tasaisuuden. Asiak-
kaalle tulee luoda arvoa palveluntarjoajalta alusta loppuun, ja onnistumisten

tulee olla palvelutilanteessa tapahtumien ketju.
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Nykyaikainen kuluttaja kulkee yrityksen palvelupolussa normaalisti digitaali-
sesti ja fyysisesti. Ensin asiakas saattaa vertailla tuotteiden tai palveluiden
eroja yrityksen verkkosivuilla. Mikali digitaalista palvelupolkua ei ole hiottu
kuntoon, asiakassuhde saattaa katketa valittomasti tahan vaiheeseen. Verk-
kokaupassa suoritetun vertailun jalkeen asiakas saattaa tulla testaamaan ha-
luamaansa tuotetta myymalaan, jossa han liikkuu myymalan tiloissa ja kohtaa
yrityksen henkilokuntaa. Jos myymalassa ei ole kiinnitetty huomiota palvelu-
polkuun ja -prosessiin, asiakas saattaa siirtya kilpailijalle. Asiakas ei valtta-
matta 10yda tuotetta myymalasta, han ei valttamatta saa henkildokuntaan kon-
taktia eika han osaa suunnistaa liikkeen tiloissa. Palvelupolku ja sen kehitta-
minen ovat siis erittain kriittisessa asemassa asiakkaiden sitouttamisessa ja

onnistuneen asiakaskokemuksen luomisessa. (De Gotzen ym. 2021.)

Esimerkkeja onnistuneesta ja globaalisti tunnetuista palvelumuotoiluista on
Ikea, ruotsalainen huonekalualan yritys. Suurin osa yrityksen liikkeista on sa-
malla pintaratkaisulla varustettuja ja nayttavat malliesimerkkeja huoneista,
jotka sisaltavat vain lkean omia tuotteita. Lisaksi yksi merkittava pointti yrityk-
sen globaalin menestyksen saavuttamisessa on se, etta asiakkaat kokoavat
itse huonekalunsa. Tama luo tutkitusti tuotteelle lisdarvoa asiakkaan silmissa,
koska han on osallistunut tuotteen valmistukseen. Yrityksen huonekalujen uu-
delleenmyyntihinta on muun muassa tasta syysta hieman korkeampi. Asiak-
kaat kokevat Ikean huonekaluihin enemman tunnearvoa ja hinnoittelevat ne

omilla standardeillaan korkeammalle. (De Goétzen ym. 2021.)

Tapahtumien palvelumuotoilua kehittdessa on rajattava kehittamisen alue ja
nakokulma. Rajausten tekeminen ja tarvittavan tiedon hankkiminen on usein
haastavin vaihe. Kun kehitettavat alueet ja niiden nykyiset haasteet on 10y-
detty, aukkojen korjaaminen on sujuvampaa. Palvelumuotoiluun ja palvelupo-
lun kehittamiseen on mahdollista sisallyttaa lisaksi tapahtuman asiakkaat.
Naista yksi erinomainen keino on muun muassa liiketoiminnan kehittdmiseen
tahtaava kehittamispaja. Asiakkaat itse tietavat omat toimintatapansa ja koke-
muksensa parhaiten. Lisaksi suurten kyselyiden vastauksista ei valttamatta
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heijastu asiakkaiden tunteita palvelupolun eri vaiheiden aikana. (Clinehens
2019.)

Tapahtumien palvelumuotoilu eroaa jatkuvasti toimivien liiketoimintojen palve-
lumuotoilusta. Tapahtuma on tietyssa paikassa, tiettyyn aikaan. Tapahtuman

asiakkaat ovat usein odottaneet tapahtuman alkua ja maksaneet paasylipusta.
He saattavat kuluttaa lisaa rahaa tapahtuman sisalla muun muassa ruokaan ja

oheismyyntituotteisiin ja -palveluihin. (Marques ym. 2014.)

Lisaksi tapahtumien palvelumuotoilu on intensiivisempaa. Tapahtumat toimi-
vat asiakkaillensa arvon tuottamisen alustana. Vaikka koronan luoma digi-
loikka pakotti myds tapahtumat verkkoon, asiakkaan ja yrityksen edustajan
kasvokkainen kohtaaminen on edelleen yksi suurimmista palvelupolun arvon
lugjista. (Marques ym. 2014.) Tapahtuman palvelumuotoilussa ja palvelupolun
kehittdmisessa tulee havaita asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuspisteet, joi-

den aikana tapahtuma luo asiakkaalle arvoa (Clinehens 2019).

Marques ym. (2014) kertovat palvelumuotoilun olevan tapahtumien DNA:n
ydin. Palvelumuotoilua ja asiakaskokemuksen suunnittelua tulee ohjata tapah-
tuman visio, missio ja muu strateginen suunnittelu, joka luo tapahtumalle kon-
septin ja brandin. Lisaksi tapahtumissa oletetaan olevan paljon ihmisia sa-
manaikaisesti, joten palvelumuotoilulla on mahdollista vaikuttaa tapahtuman
sujuvuuteen ja palveluiden saatavuuteen. Epaonnistuneen tai puutteellisen
palvelumuotoilun seurauksena tapahtumiin voi muodostua muun muassa pul-
lonkauloja, vaaraa viestintaa tai aikataulutusongelmia. Palvelumuotoilun pro-
sessissa on pohdittava, miten saastetdan aikaa ja rahaa ja miten suojellaan
ymparistda, ihmisten aisteja ja pidetaan stressitasot alhaalla. Koska tapahtu-
mat ovat usein asiakkaillekin intensiivisempia kokemuksia kuin esimerkiksi
paivittaistavarakaupassa vierailu, yksityiskohtiin on kriittista kiinnittaa huo-

miota.

5.3 Digitalisaation vaikutus palvelumuotoilussa

Asiakaskokemuksen digitalisoituminen on saanut useimmat yritykset hereille,

silla asiakkaiden omatoimisuus vaikuttaa asiakaskokemukseen muun muassa
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yrityksen verkkokaupassa. Yritysten on kehitettdva samoissa maarin digitaa-
lista palvelumuotoiluaan, ja sen on seurattava samaa palvelupolkua fyysisen
asiakaskokemuksen kanssa. (Ahvenainen ym. 2017.) Toimiva esimerkki konk-
retisoimaan verkkokaupan ja perinteisen myymalan palvelumuotoilun yhteytta
on lisamyynti. Kun palvelumuotoilua ja -polkua noudatetaan henkildkunnan
toimesta moitteettomasti, asiakaspalvelija sanoo asiakkaalle todennakoisesti

samantyyppiset lisamyynnin lauseet.

Asiakaskayttaytyminen ja asiakkaiden vaatimukset ovat muuttuneet digiloikan
myo6ta. Palvelun sujuvuus ja hinta ratkaisevat koko ajan yha enemman. Asiak-
kaiden paasaantodinen tiedonhakukanava on internetin hakukoneet, jossa he
pystyvat katsomaan asiantuntijoiden ja muiden kayttajien kokemuksia ja arvi-
ointeja tuotteesta tai palvelusta. Sosiaalisen median my6ta asiakkaat uskovat
yha enemman toisten kuluttajien tuote- ja palveluarviointeihin. (Heggde &
Shainesh 2018.)

Tietyssa kohdassa ostoprosessia olevaa asiakasta kiinnostaa eri asiat. Osto-
prosessin alussa asiakas katsoo vaihtoehtoja, jolloin hakukoneoptimointi tuot-
taa orgaanista liikennetta yrityksen verkkokauppaan ja nostaa nakyvyytta ha-
kukoneissa. Hanki (2015) maarittelee ostoprosessin viimeiseksi vaiheeksi os-
topaatoksen jalkeisen ajan. Viimeisen vaiheen prosessit on syyta hioa kun-
toon asiakassuhteen sailyttamisen takaamiseksi. Tassa olennainen askel on
muun muassa jalkimarkkinointi ja mahdollisuuden tarjoaminen asiakkaalle il-

maista tyytyvaisyytensa, esimerkiksi palautekyselyn avulla. (Hanki 2015.)

Koska verkko-ostaminen kattaa laajan osan nykyisista kulutustapahtumista,
asiakkaat eivat mydskaan inhimillisten kohtaamisten vuoksi kiinny yrityksiin.
Tama tarkoittaa sita, etta asiakas vaihtaa palveluntarjoajaa helpommin muun
muassa hinnan perassa. Tassa tapauksessa on keksittava muita keinoja si-
touttaa asiakas, ja yksi erinomainen keino tahan on jalkimarkkinointi, joka ta-
pahtuu, kun asiakas on saanut tuotteen itselleen. Asiakkaalle tulee tarjota
mahdollisuus ilmaista mieltymyksensa ja mahdolliset kehitysehdotuksensa
palveluntarjoajalle, jotta han kokee saavansa danensa kuuluviin. (Huttunen
2021.)
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Digiloikka koettiin myos pakosta tapahtumatuotannossa vuonna 2020, kun co-
vid-19-pandemia siirsi maailman verkkoon. Tapahtumatuotannon haasteena
on erityisesti ollut virtuaalisesti vastaavien kokemuksien luominen verrattuna
kasvokkaiseen kanssakaymiseen. Asiakkaat eivat koe enaa samanlaista yh-
teisOllisyytta verkossa jarjestettavissa webinaareissa kuin kasvokkain kayta-
vissa keskusteluissa. Tama patee verkostoitumisen lisaksi esimerkiksi tapah-
tuman valiaikoihin: miten korvata paikan paalla tarjottava kahvitarjoilu asiak-
kaiden omassa kodissa ja miten luoda asiakkaalle lisaarvoa, kun yhteista illal-

lista ei enaa jarjesteta? (Atkas ym. 2024.)

Pandemia-ajan jalkeen eta- ja hybriditapahtumat ovat vakiinnuttaneet paik-
kansa tapahtumatuotannossa. Hybriditapahtuma on eta- ja lahitapahtuman
yhtalo, jolloin osa tapahtuman osallistujista ovat paikan paalla hyvaksikayttaen
muun muassa verkostoitumisen mahdollisuuden. Toinen puoli osallistujista
seuraa tapahtuman livelahetysta etana ja osallistuu keskusteluihin esimerkiksi
virtuaalisen viestiseinan kautta. Hybriditapahtumien haasteena on tarjota tasa-
arvoinen asiakaskokemus molemmille osallistujakunnille. Asiakaskokemuksen
eroja voidaan kompensoida muun muassa hinnoittelulla. (Chodor & Cyranski
2021.)

5.4 Konsepti palvelupolun tukena, vice versa

Konseptisuunnitelma on liiketoiminnan strategisen kehittamisen kompassi.
Konseptisuunnitelman sisalto vaihtelee suoritettavan projektin mukaan, ja on-
nistuneen konseptisuunnitelman tuloksena rakentuu toimivaa liiketoimintaa,
palvelukokonaisuus ja brandi. Konseptisuunnitelman tehtavana on toimia visu-
aalisena ja kirjallisena dokumenttina brandin idealle ja arvoille. (Pettinen
2022.)

Konseptisuunnitelma voi pitaa sisallaan muun muassa palvelulupauksen, ja
yrityksen on palveluntarjoajana mahdollista konseptoida myos tiettyja osa-alu-
eita liketoiminnastaan, esimerkiksi viestinta tai myyntiprosessi. Konseptia

suunnitellessa keskiossa pyorii syy yrityksen perustamisesta. Konseptisuunni-
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telman tarkkuus toimii liiketoiminnan kehittamisen tukena tulevaisuudessa. Mi-
kali konseptisuunnitelma on hyvin valja ja se sisaltaa aukkoja, muutoksien ti-
lanteessa tarvittavaa ohjaavaa dokumentointia ei 16ydy. Huolellisesti suunni-
teltu konsepti tukee loogisia, brandin mukaisia ratkaisuja. Konseptisuunni-
telma hyodyntaa myds yrityksen sisaisen kasvun askelia ja suuntaa, silla on-
nistunut konseptisuunnitelma vahvista brandin identiteettia ja selkeyttaa sita

myos nykyisille ja tuleville kohderyhmille. (Pettinen 2022.)

Tapahtuman konseptointi ei eroa suurelta osin muun liiketoiminnan konsepti-
suunnitelman luomisesta. Tapahtumalle on myds maariteltava vitaalit tekijat
ennen brandin rakentamista. Konseptisuunnitelmaan nojatessa voidaan pohtia
esimerkiksi tapahtuman miljoota ja tapahtumaan liittyvaa viestintaa. Tapahtu-
man konseptisuunnitelma auttaa vastaamaan muun muassa kysymyksiin:
mita, milloin, miksi, missa ja kenelle? Mita-kysymys vastaa kysymykseen ta-
pahtuman tarjonnasta, milloin-kysymys vastaa kysymykseen ajasta, miksi-ky-
symys vastaa kaikista oleellisempaan kysymykseen: syy jarjestamiseen ja
osallistumiseen. Tapahtumanjarjestaja on huomannut markkinaraon ja ilmion
kuluttajien suunnalta ja vastaa heidan tarpeisiinsa. Missa-kysymys vastaa ky-
symykseen tapahtuman sijainnista, mutta myds tilaisuuden luonteesta. Ke-
nelle-kysymys kertoo paikalle houkuteltavaa kohderyhmaa ja ilmoittaa, keta ei

toivota paikalle. Esimerkkina taysi-ikaisyys. (Budihar 2024.)

Morlotin (2023) kaavaa voidaan hyddyntaa konseptisuunnitelman luomiseen,
jota kasitellaan tassa luvussa. Ensimmaisena tarkastellaan tapahtuman juuri-
syita eli tarkoitusperaa ja palvelulupausta. Konkreettisen suunnittelun aikana
kootaan yhteen tapahtuman tavoitteet ja vaikuttavat tekijat tavoitteiden paa-
syssa: mita tapahtuma tarjoaa asiakkaille ja miten palveluntarjoaja hyotyy ta-
pahtuman jarjestamisesta? Tapahtuman kohdeyleisésta on mahdollista tehda
varsin tarkka kuvaus, esimerkiksi ika, asuinpaikka, sosioekonominen luokka,
perheen koko ja kumppani, ammatti ja kiinnostuksen kohteet. Kuluttajien tulee
osata paatella, kenelle tapahtuma on ja kenelle ei. Kohdeyleis6a on syyta
kuunnella tarkkaan muun muassa tapahtumapaikkaa paatettaessa. Tapahtu-

mapaikan tulee toimia tapahtuman luonteen ja palvelupolun suunnitelman
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osalta. Mikali asiakkaat eivat osaa navigoida tapahtuma-alueella tai miljo6 saa

aikaan negatiivisen palautteen aallon, tapahtumanjarjestajan on reagoitava.

My0s viestinta ja markkinointi on osa konseptisuunnitelmaa ja on yleista ja
suositeltavaa tehda myos viestinnasta oma suunnitelma. Viestintasuunnitel-
man tulisi pitéda sisallaan aika ennen tapahtumaa, tapahtuma-aika ja tapahtu-
man jalkeinen aika. Aktiivisella ja strategisella viestinnalla on mahdollisuus
valttaa vaarinymmarryksia ja tarjota asiakkailleen vastinetta ja tietoa siihen,

mista esimerkiksi tapahtumalipun hinta koostuu. (Morlot 2023.)

Asiakaskokemuksen konseptoinnin prosessissa yhdistyy emotionaalinen ja
toiminallinen ajattelumalli. Asiakaskokemus koostuu useasta ulottuvuudesta,
jotka palveluntarjoajan tulee saavuttaa asiakaskokemuksen konseptoinnissa.
Kun asiakaskokemuksen tavoitteena on tyydyttaa asiakkaan tarpeet muun
muassa hedonismin ulottuvuudessa, vaikuttaa kokemukseen myos asiakkaan
ennakkoasenteet. Ennakkoasenteisiin voidaan vaikuttaa muun muassa vies-
tinnalla. (Batat 2022.)

Case-esimerkkind menestyneesta, globaalisti levinneesta konseptisuunnitel-
masta, on pikaruokaravintolat. Aikanaan ensimmainen pikaruokala on tarjon-
nut kuluttajille immersion taysin uudella toimintamallillaan, hedonismia uusilla
makuelamyksilla, eskapismin uuden kokeilulla ja kongitiivisuutta uuden oppi-
misella. Nykyajan kuluttajat elavat informaatiotulvan vallassa, joten kognitiivi-
sen ulottuvuuden saavuttaminen on yrityksille haastavampaa. Siksi kokemus
on suuressa roolissa onnistuneessa asiakaskokemuksen konseptoinnissa.
(Batat 2022.)

5.5 Kehittamispaja osana liiketoiminnan kehittamista

Haastattelu lukeutuu maailman yleisimpiin kaytantoihin tiedonkeruussa. Jous-
tavuutensa vuoksi haastattelua on mahdollista soveltaa tiedonkeruumenetel-
mana monien tutkimuskysymyksien aarella. Lisaksi haastattelun avulla voi-
daan tuoda esille haastateltavan subjektiivisuus ja syventya tutkimuskysymyk-

seen ja tutkittavaan. (Hirsjarvi & Hurme 2022.)



24

Haastattelun tarkein kulmakivi on luottamus. Jos haastateltavan ja haastatteli-
jan valilla ei ole luottamussuhdetta, haastattelu on todennakdisesti vajavainen
ja nain haastattelija ei saa tarvitsemaansa informaatiota. Haastattelijan on li-
saksi osattava mukautua tilanteeseen ja vastata haastateltavan olemukseen.
Liiketoiminnan kehittamiseen tahtaavassa kehittamispajassa, niin kuin muis-
sakin ryhmahaastattelutilanteissa haastateltavien keskindinen avoin kommuni-
kaatio ja luottamus on onnistumisen elementti. Haastattelussa tulee lisaksi
olla asetettuna roolit selkeyden takaamiseksi. Liiketoiminnan kehittamispa-
jassa tehdaan niin ikaan ryhmatyota, jolloin kaikkien osallistujien tulee tietaa
vastuunsa ja oikeutensa. Haastattelua varten tulee olla etukateen suunniteltu

runko ja strategia. (Rossi 2020.)

Luottamuksen rakentamiseen haastattelijan ja haastateltavien valille sopii
muun muassa haastattelun juonellisuus. Haastattelun juonellisuus on looginen
haastattelun linja tai kulkusuunta, joka luo haastateltavalle itsevarmuutta. Me-
nestynyt juonellisuus saa haastateltavan paattelemaan, mihin haastattelu on
etenemassa ja nain haastateltavan mieli ei rasitu. Juonellisuuden metodilla on
myos helppo palata kesken haastattelun aiempiin kasiteltyihin teemoihin, silla
haastateltavan mielessa kelaus taaksepain tapahtuu aikajanallisesti loogisesti.
(Vilkka 2021.)

Kehittamispajan tavoitteena on koota yhteen etukateen maaritelty maara ihmi-
sia, jotka omaavat yhteisen intressin olla mukana liiketoimintaa eteenpain vie-
vassa toiminnassa. Kehittamispaja on vuorovaikutteinen, verkossa tai kasvo-
tusten jarjestettava haastattelutilaisuus, joka sisaltda avointa keskustelua fa-
silitaattorin ohjaamana. (Matilainen s.a.) Kehittamispajan tutkimusmuotona
voidaan kayttaa englannin kielista termia focus group interview, jonka Hirsjarvi
& Hurme (2022) ovat suomentaneet tdsmaryhmahaastatteluksi. Sen keskei-
simpia elementteja ovat muutaman ihmisen ryhma, jotka ovat valittu mukaan
ja heilla on selkea nakemys ja mielipide haastateltavaan aiheeseen. Haastat-
telun aihe on ilmoitettu heille etukateen ja tavoitteen teemoilta ei poiketa haas-
tattelun edetessa. Keskustelun fasilitaattori, puheenjohtaja vastaa keskustelun
sisallosta ja tarkkailee puheen asiasisallon lisaksi myos osallistujien aktiivi-

suutta ja pyrkii saamaan kaikkien aanen esille.
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Kehittamispaja toimii, kun ratkaisuja tarvitaan nopeasti. Koska usein kehitta-
mispajalla on yksi tietty teema, jonka osallistujat etukateen tietavat, he osaa-
vat esittaa mielipiteitaan ja luoda yhteisollista ideointia kehityskulma huomioi-
den. Kehittamispajassa keskitytdan yhden tuotteen, palvelun tai konseptin ke-
hittamiseen. Mikali aiheita on enemman, kehittamispajan laatu karsii helposti.
Jokaisen kehittamispajan jasenen tulee tulla kuulluksi, jolloin myos kehittamis-
pajan jasenmaaraa tulee myos kontrolloida. Liika osallistujamaara on riskina
jasenten kuuluvuudelle ja sananpainolle, ja tama jarjestajan on otettava huo-

mioon suunnitteluvaiheessa. (Hirsjarvi & Hurme 2022.)

Mikali halukkaita osallistujia on paljon, jarjestajan on huomioitava osallistujien
tieto kasiteltavaa teemaa kohtaan. Onko hakijoissa asiantuntijoita, ruohonjuu-
ritason osaamista tai asiakkaita? Haluttu tieto ja tarvittava osaaminen riippuvat
kasiteltavasta teemasta ja kehitettavista elementeista. Riskina tuloksettomaan
kehittamispajaan voidaan luokitella my0s jarjestajalta puuttuva kriittisyys, kun
kasitellaan osallistujien osaamistasoa. Osallistujat ja asiakkaat tulee profiloida

onnistuneen analyysin saavuttamiseksi (Matilainen s.a.)

Liiketoimintajohtamisen ja palvelumuotoilun nakokulmasta tulee ottaa huomi-
oon, etta kehittamispaja ei sovellu oman kehittamisidean myymiseen tai jatko-
jalostamiseen asiakaskentalla. Kehittdmispajan tehtava on kirkastaa liiketoi-
minnan kehityksen kannalta huomioituja seikkoja kohderyhmakentalta ja luoda
niiden pohjalta analyysi osana liiketoiminnan kehittamisprosessia. (Monthan
2022.)

Monthanin (2022) kirjoitusta kehittdmispajasta kasitelldan tassa luvussa, joka
lapi leikkaa liiketoimintaa kehittavan pajatoiminnan onnistuneen suunnittelun
ja kehittamispajan eri vaiheet. Menestynyt kehittamispaja vaatii pohjallensa
huolellisen suunnittelun; mita, miksi, miten, milloin, kenen kanssa? Puutteelli-
sen suunnittelun seurauksena yritys saattaa karsia taloudellisen tappion epa-
onnistuneesta kehittdmispajasta. Suunnittelu takaa, etta kehittdmispajalta saa-
daan irti juuri se tieto, joka tarvitaan liikketoiminnan kehittamiseksi.
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Kehittamispajalle on maariteltava selkea tavoite, jonka osallistujien on myos
tiedettava pystyakseen antamaan keskustelulle tarvittavia nakemyksiaan. Ke-
hittamispajan alkaessa fasilitaattorin tulee olla valmiudessa ohjaamaan kes-
kustelua takaisin aiheen piiriin ja kdantaa mahdolliset konfliktit ja mielipiteiden
eriamiset eteenpain katsomiseksi. Osallistujien pitaa tietaa, mihin he ovat tul-
leet ja mita heilta odotetaan kehittamispajan aikana. Fasilitaattorin on raken-
nettava luottamussuhde kehittamispajan osallistujien kesken ja hanen itsensa
kanssa. Kynnys antaa rakentavaa palautetta voi olla korkea etenkin uusille
kasvoille, minka vuoksi nama voivat jaadda sanomatta eika todelliset liiketoimi-

nalliset haasteet kantaudu palveluntarjoajan tietoon.

Kehittamispajan jalkeen on myos tarkeaa olla yhteydessa osallistujiin. Jalki-
markkinointi on tassakin avain, se rakentaa luottamusta. Kehittamispajan jal-
keen alkaa jarjestajan aivoriihi ja siitd seuraa analyyttinen, kriittinen katsaus,
jossa huomioidaan omat mahdollisuudet ja resurssit kehittamispajan kehitys-
ideoiden ja -toiveiden toteutumiseen. Myos kehittamispajan on hyva pyytaa
palautetta osallistujilta, silla kehitysmahdollisuuksille on hyva pitaa silmat auki

kehittdmispajankin jarjestamisessa.

5.6 Vertailuanalyysi osana liiketoiminnan kehittamista

Opinnaytety6ssa on myds tarkoituksena koota tydn laaja-alaisuuden takaa-
miseksi vertailuanalyysi. Stapenhurst (2009) kuvaa toiminnon peilaavan yh-
teistydkumppanin tai kilpailevan palveluntarjoajan toimintaa, tuotetta tai palve-
lua. Vertailuanalyysi voi olla projektiluontoinen tai jatkuvasti taustalla pyoriva
ominaisuus. Vertailuanalyysin ajankohta arvioidaan vertailtavan aiheen laajuu-
den ja luonteen mukaisesti. Vertailuanalyysia pystytaan hyodyntamaan palve-
lupolkuun, tuotteeseen, tapahtumaan tai mihin tahansa kehitettavaan liiketoi-

minta-alueeseen.

Mustavalkoisesti ajatellen vertailuanalyysi yltaa tutkitussa historiassa siihen
hetkeen, kun ihnminen osasi ottaa mallia toisen toiminnasta parantaakseen

omia toimintamallejaan. Euroopan teollistumisen mydta voittoa tavoittelevat lii-
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ketoiminnat kuitenkin alkoivat kilpailla kuluttajien rahoista ja alkoivat kopioi-
maan toisiensa toimintamalleja ja tuotteita. Tasta alkoi seurata markkinoiden

kiristyminen palveluntarjoajien nakdkulmasta. (Stapenhurst 2009.)

Vertailuanalyysi nousi merkittavasti menetelmaksi systemaattiseen liikketoimin-
nan kehittdmiseen, kun Xerox niminen yhtio kehitti tyokalun vertailuanalyysiin
madaltamaan liiketoiminnan ylimaaraisia kustannuksia ja nostamaan laatua.
Japani oli sodan jalkeisen taloudellisen taantumuksensa myota tehnyt yritys-
vierailuja Yhdysvaltoihin ja syrjaytti yhdysvaltalaisia palveluntarjoajia pois glo-
baaleilta markkinoilta. Xeroxin kopiokonebisnesta uhkasi sama kohtalo, kun-
nes epaonnistuneiden kehitysprosessien jalkeen yritys matkasi Japaniin teke-
maan vertailuanalyysia. Vertailuanalyysi perustuu merkittavasti kyseisen tyo-
kalun ominaisuuksiin nykyisessa lilkketoiminnan kehittdmisessa. (Stapenhurst
2009.)

Stapenhurstin (2009) mukaan vertailuanalyysin prosessikuvaus jakautuu vii-
teen vaiheeseen. Ensimmainen vaihe sisaltaa aiheen rajauksen ja tutkimuk-
sen laajuuden maarittelemisen. Taman vaiheen kasittaminen toimii reunaeh-
tona kaikille muille vaiheille ja niissa toimimiseen. Toinen vaihe sisaltaa jo ole-
massa olevan datan keraamisen. Mikali hiljattain tehty tutkimus kasittelee sa-
maa teemaa samasta nakokulmasta, yrityksella on mahdollisuus taloudelli-
seen ja aikaresurssi hyotyyn. Mikali tuoretta tietoa ei 16ydy, kolmas vaihe si-
saltaa datan keraamisen joko testin tai kyselyn perusteella. Tiedonkeruussa
voidaan tehda esimerkiksi markkinointitutkimus. Neljannessa vaiheessa kehi-
tetaan analysoitavaa teemaa ja viidennessa kehitysehdotelmat testataan.
Tasta eteenpain tapahtuva kehitystyd, joka ei ole enaa vertailuanalyysin pro-
sessia. Vertailuanalyysin prosessikartta avattu visuaaliseen muotoon kuvassa
4.
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Kuva 4. Vertailuanalyysin prosessikuvaus (Stapenhurst 2009)

Vertailuanalyysi on tehokas liiketoiminnan kehittdmiskeino. Se antaa yrityk-

selle tietoa yleisesta markkinatilanteesta ja auttaa jaljittamaan kehityskohtei-
den lisaksi myds oman liiketoiminnan onnistumisen elementit. Se auttaa yri-
tystd hahmottamaan resurssien antamat mahdollisuudet ja kehitys auttaa re-

sonoimaan yleison kanssa.

Onnistuakseen vertailuanalyysi vaatii huolellisen pohjatyén. Suunnittelutyd en-
nen produktion aloittamista takaa halutun lopputuloksen, mika auttaa yritysta
tunnistamaan analysoitavan teeman kehityskohteet. Myos analysoitava kohde
tulee olla huolella valittu. Ne tulee olla luonteeltaan hyvin samankaltaiset,
jossa vertailuanalyysi onnistuu halutulla tavalla. Mikali vertaisanalysoitava pal-
velu, tapahtuma tai tuote eroavat toisistaan, prosessi ei todennakoisesti tuota
haluttua kehitysta. (Nuland & Duffy 2020.)

Tassa opinnaytetydssa asiakaskokemuksen kehittamisen vertailuanalyysiin
hyddynnetdan yhden suurimmista kotimaisista yliopistoista, Aalto yliopiston
tyodllisyysmessuja. Aalto Talent Expo on vuosittain jarjestettava tyollisyys-
messu ja rekrytointitapahtuma, jonka tarkoituksena on tuoda opiskelijat ja hei-
dan potentiaaliset tydnantajansa yhteen (Aalto yliopisto 2019a). Koulu panos-
taa opiskelijoiden tyollistymiseen ja sijoittui 39. sijalle globaalissa QS World
University Rankings -yliopistovertailussa, valmistuneiden tyollisyys kategori-

assa (Raisanen 2023).

Vuonna 2024 Aalto Talent Expon messuohjelma pitaa sisalladan muun muassa

CV & LinkedIn -klinikan, mentorointia ja valokuvauksen (Aalto yliopisto
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2019b). Kaikki kolme osuutta tukevat tyollistymista ja asiantuntijabrandin ra-
kentamista. Tapahtumalle on koottu omat verkkosivut ja tietoa osallistuvista

yrityksista 16ytyy laajasti (Aalto yliopisto 2019b).

Tapahtumien kotisivuille on koottu lisaksi ohjeet opiskelijoille. Miten minkakin
vuosikurssin opiskelija voi hyotya tapahtumasta ja miten opiskelijat voivat
tuoda omaa osaamistaan esille mahdollisimman myyvasti, kun he kontaktoivat
yrityksia messuille. Aalto Talent Expolla on kaytossaan varikoodatut tarrat,
joita opiskelijat ja yritykset voivat liittaa itseensa alojen mukaisesti. Nama aut-
tavat opiskelijoita [0ytamaan itselleen mahdolliset toita tarjoavat yritykset.
(Aalto yliopisto 2019a.)

Aalto Talent Expossa on mukana myos alumnitoimintaa. He pitavat mento-
rointia nykyisille opiskelijoille ja kertovat tulevan uran tyollisyysmahdollisuuk-
sista. Tama tarjoaa yliopiston nyKkyisille opiskelijoille mahdollisuuden nahda tu-
levan uran laaja-alaisuutta ja tukea tydnhakutilanteeseen. (Aalto yliopisto
2019a.)

6 KEHITTAMISPAJAN JARJESTAMINEN

Kehittamispajan konkreettista sisaltoa ja tavoitetta alettiin suunnitella opinnay-
tetyon tekijan toimesta huhtikuussa 2024. Kehittamispajan tavoitteena oli sel-
vittda muun muassa Tyoelamapaivien markkinoinnin tehokkuutta, opiskelijoi-
den asiakaskokemusta, yhteistyOyrityksien palvelevuutta ja opiskelijoiden yh-
teistydhalukkuutta tapahtuman jarjestamisessa. Lisaksi asiakkaiden eli opiske-
lijoiden, kehitysehdotuksia haluttiin saada toimeksiantajan tietoon. Asiakkaat
saattavat usein huomata yksityiskohtia tapahtumassa, joita jarjestaja ei valtta-
matta ymmarra huomioida. Naiden yksityiskohtien hiomisella ollaan kuitenkin

lahempana taydellistéd kokonaisuutta.

Kehittamispajan konkreettinen tavoite oli saada toimeksiantajan tietoon kehi-
tysehdotuksia Tyoelamapaivien tapahtuman jarjestamisen prosessiin opiskeli-
jan nakokulmasta. Tapahtuman jarjestamisen prosessi kattaa suunnittelutyon,

produktiivisen vaiheen ja toimet tapahtuman jalkeen. Tavoitteena oli saada tie-
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taa, miten opiskelijat kokevat talla hetkella tapahtumasta jaettavan informaa-
tion. Lisaksi haluttiin saada selville Tyéelamapaivien tapahtumapaikkaan ja -
aikaan liittyvia haasteita asiakkaiden nakodkulmasta. Opinnaytetyon tekija ha-
lusi lisaksi saada yksityiskohtaisempaa tietoa opiskelijoiden palvelupolusta ja
sen kokonaisuudesta, mutta my0os osiin jaoteltuna. Tama otettiin huomioon

kehittamispajan rungon ja kysymyspatteriston suunnittelussa, josta kerrotaan

laajemmin luvussa 6.2.

Opiskelijoiden nimia tai muuta heista tunnistettavia tietoja ei kirjattu ylos, eika
kehittdmispajaa nauhoitettu tietosuojasyista. Opiskelijoiden henkildtietoja ei ja-
ettu toimeksiantajalle tai muille kolmansille osapuolille. Kehittamispajan osal-
listuville oli etukateen informoitu sahkdpostikutsun muodossa, etta heista ei
tulla jakamaan henkilGtietoja opinnaytetydhon. Painavin syy anonymiteetin
suojaamiseen oli takaus vuorovaikutteiseen ja rakentavaan, rehelliseen kes-
kusteluilmapiiriin. Fasilitaattori kirjasi keskustelun pointteja lapi koko kehitta-
mispajan ajan, ja muistiinpanot kaytiin lapi osallistujien kanssa. Kehittamispa-
jan osallistujille esitettiin tarvittaessa tarkentavia kysymyksia, joiden avulla

saatiin laajempaa kuvaa heidan ehdottamista kehitystarpeistaan.

6.1 Opiskelijoiden kokoaminen

Opiskelijat koottiin yhteen kehittdmispajaan sahkdisen suoraviestinnan avulla.
Viestinta toteutettiin yhteistydssa Xamkin viestintaosaston kanssa. Viestinta-
osasto myodnsi luvan yhden mainosviestin lahettamiseen. Tarvittavat materiaa-
lit ja tekstit toimitettiin Xamkin viestintdosastolle kolme viikkoa ennen kehitta-
mispajan ajankohtaa. Sahkopostiviestintaa hydédynnetiin markkinointika-

navana laajan jakelukanavansa puolesta.

Opiskelijoille 1ahetettiin viestintaosaston nimissa kutsunomainen sahkodposti-
viesti kaksi viikkoa ennen kehittamispajan jarjestamisen ajankohtaa. Viestissa
kerrottiin, kenelle viesti on suunnattu, mitka ovat opinnaytetyon tavoitteet ja
mihin opiskelijoiden apua kaivataan. Opiskelijoille luvattiin anonymiteetti, jonka
toivottiin madaltavan osallistumiskynnysta. Sahkopostin liitteisiin lisattiin mu-

kaan opinnaytetyolle myonnetty tutkimuslupa (liite 1) ja tietosuojaseloste (liite
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2). Opinnaytetyon tekija sai Xamkin viestintaosastolta luvan yhden viestin la-
hettamiseen. Viestissa opinnaytetyon tekija esitteli myos itsensa ja pyrki esit-
tamaan asiansa helposti, lahestyttavasti ja asiallisesti. Viestin tuli ensimmai-
sella lukukerralla kertoa lukijalle, mita viesti koskee ja keneen viesti vaikuttaa.

Sahkoposti on luettavissa kokonaisuudessaan kuvassa 5.

Kehitd Xamkin Tydeldmapdivid, auta opinndytetydss3 ja verkostoidu

o Viestinta Xamk

Thu 4/25/2024 1:16 PM
Témaé viesti koskee suomenkielisis tutkinto-opiskelijoita.
This message applies only for Finnish speaking degree students.

Meikka opiskelijat,

teen t3ll3 hetkelld opinndytetydtani, jonka tavoitteena on kehittad Xamk Tydelamapadivia opiskelijaldntdisempaan suuntaan. Tyani
produktiona on tapahtuman kehittdmispaja, jonka jérjestdn Teamsin kautta keskiviikkona 8.5. klo 17. Kehittdmispajan aikana
keskustelemme Tydeldmédpaivien kehittdmismahdollisuuksista sekd mistimme, milld tavoin tapahtuma voisi paremmin vastata
opiskelijoiden tarpeita.

Vierailitko TySelamapaivilla ja huomasit kehityskohteita? Kiinnostaako sinua kehittda Xamkin toimintaa? Oletko kiinnostunut
Tervetuloa mukaan &

tapahtumatuotannosta?

Vuorovaikutteisen kehittamispajan tulokset ovat anonyymeja, eikd osallistujien henkildllisyyttd kerrota opinnaytetyon
toimeksiantajalle tai muille ulkopuolisille osapuolille. Opinnaytetyd valmistuu aikataulun mukaan syyskuussa 2024,

Mikali kiinnostuit, laita viestid sankdpostiini

Pinja Kiviranta

cpikid0S@edu.xamk.f

Liitteend tutkimuslupa ja tietosuojaseloste. Linkit tiedosteihin:

s-tutkimuslupa pinjakiviranta.pdf

sa-tietosuojailmoitus pinjakiviranta.pdf

Kuva 5. Suoraviestinta kehittamispajasta opiskelijoille

lImoittautuneille osallistujille lahetettiin kutsu Teams-palvelun kautta noin
viikko ennen kehittamispajaa. Kutsun kuvauksessa kerrottiin myos ohjeet ke-
hittdmispajaan osallistumiseen ja tarkoitus ja tavoitteet. Osallistujia kannustet-
tiin vuorovaikutukseen ja heille korostettiin edelleen vaikuttavuuden mahdolli-
suutta. Kehittdmispajaan haluttiin houkutella opiskelijoita, jotka olivat huoman-
neet puutteita Tyoelamapaivien sujuvuudessa miltdan osin ja olivat halukkaita

vaikuttamaan tulevaisuuden asiakaskokemukseen.
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6.2 Kehittamispajan suunnittelu

Tapahtuman kehitysideoita ja menetelmia pohdittiin opinnaytetyon tekijan toi-
mesta yksin ja yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Alkuperainen tarkoitus ol
toteuttaa laajamittainen kyselytutkimus, jonka tulokset analysoitaisiin raportin
muotoon. Kyselytutkimuksen uutuusarvoa kuitenkin kyseenalaistettiin tekijan
ja toimeksiantajan tahoilta, silla Xamk teettaa laajamittaisen kyselytutkimuk-

sen TyOelamapaivien osalta vuosittain (Hakkinen).

Kehittamispajan avulla saadaan lisaksi rajattua asiakkaita tarkempaan kohde-
ryhmaan. Kehittamispajan kohderyhmalla ja halukkailla osallistujilla on toden-
nakoisesti suurempi mielenkiinto vaikuttaa tapahtuman jarjestamiseen ja asia-
kaskokemukseen. Kehittamispajaan osallistuvat opiskelijat ovat kayneet Tyo-
elamapaivilla, huomanneet kehitystarpeen ja ovat halukkaita kertomaan omia
ideoitaan ja mielipiteitdan kehittadkseen Xamkin toimintaa ja Kaakkois-Suo-
men yritysten yhteisty6ta. Tama kyseinen kohderyhma on osa laajamittaisten
kyselytutkimuksien tuloksia, joiden tarkempia kehitysehdotuksia ja mielipiteita
ei pystyta ottamaan huomioon kehitysprojekteissa, silla heidan aantaan ei ero-

teta yhta tehokkaasti massan seasta.

Lisaksi suurten kyselyjen vastauksissa esiin tulleisiin kehitysehdotuksiin ei
pystyta esittamaan tarkentavia kysymyksia tai muuten jatkamaan vuorovaiku-
tusta vastaajien kanssa. Vuosittain suoritettavassa palautekyselyssa tarjotaan
mahdollisuus opiskelijoille jattaa yhteystietonsa keskustelun jatkamista varten.
Vain harva opiskelija kuitenkin jattaa yhteystietonsa, ja usein asia ei liity omien

ideoiden jakamiseen. (Hakkinen.)

Tassa opinnaytetydssa halutaan keskittya yksityiskohtiin asiakaskokemuksien
kehittdmiseen. Koska Tybelamapaivien asiakkaat segmentoidaan myds toimi-
alakohtaisesti, maarallisen tutkimuksen tuottaminen voisi kohdata haasteita
analysoitavan materiaalin keraamisessa tarvittavan datan puutteellisuuden
vuoksi. Yksi olennaisimmista kehittamispajan tavoitteista oli selvittdd myos
opiskelijoiden eri lahtokohdat Tydelamapaiville. Oli ennalta odotettavaa, etta
joidenkin alojen opiskelijat saavat paremmat valmiudet osallistua tapahtumaan

kattavamman informaatiosaannin ja opetushenkildston asenteiden vuoksi.
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Kehittamispajan suunnittelu 1ahti siis liikkeelle kohderyhman rajauksesta ja
markkinoinnista. Seuraavassa vaiheessa lahdettiin luomaan kehittdmispajalle
runkoa ja kysymyspatteristoa. Tama sisalsi sisaltotoiveita myos toimeksianta-
jan toiveesta, mutta myos opinnaytetyon tekijan analysoimista kehittdmismah-
dollisuuksista. Kehittdmispajan sisaltd paatettiin jakaa kolmeen jaksoon opin-
naytetyon tekijan toimesta. Jaksotuksen myota kehittamispajalle luotiin selkea
runko. Runko tukee kokonaisuuden hahmottamisen tukena ja varmistaa, etta
kaikki aiheet, joita on kayda lapi tulevat kasitellyiksi. Painavin syy perakkai-
seen jaksotukseen oli laadunvarmistus. Lisaksi haastatteluun luotu selkea
runko ja juonellisuus tuovat haastateltavalle luottamuksen tunnetta (Vilkka
2021.) Opiskelijoita ei pyydetty tekemaan tarkkaa muistelua Tydelamapaivista

etukateen.

Opinnaytetyon tekija paatti toimia itse fasilitaattorina ja kirjurina kehittamispa-
jan aikana. Tahan painavin syy oli, ettei kehittamispajaan haluttu kolmannen
osapuolen tai toimeksiantajan edustajaa. Osallistujille haluttiin taata turvallinen
ymparistd myaos kritiikin esittamiseen. Lisaksi saatiin kirjattua ylos opinnayte-

tydn kannalta tarvittavat nakemykset ja tiedot.

Ennen kehittamispajan ajankohtaa fasilitaattori kavi viela kysymyspatteriston
ja rungon lapi. Ennen kehittamispajaa mietittiin myds mahdollisia lisakysymyk-
sien esittdmismahdollisuuksia. Vaikka potentiaalisia kehityskohteita Tyoela-
mapaiville oli jo aistittu ja niista haluttiin tietaa lisaa. Fasilitaattorin tuli olla
valppaana tunnistamaan keskustelun edetessa uusia ilmioita. Kehittamispaja
jarjestettiin Teams-tapaamisen muodossa keskiviikkona 8.5.2024 klo 17.
Osallistujia oli Kotkan, Mikkelin ja Kouvolan kampuksilta, ja laajasti eri aloilta.
Osallistujien maantieteellinen ja alakohtainen monimuotoisuus tuki erilaisten
nakokulmien esiintuomista. Nain myos toimeksiantajalle kantautui tietoa ala-

kohtaisista eroista opiskelijoiden nakokulmista.

7 KEHITTAMISPAJAN TULOKSET
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On tarkea muistaa, ettad asiakaskokemus syntyy aina tunteesta, jonka asiakas
kay lapi tapahtuman ja palveluntarjoajan vuorovaikutuksen aikana. Asiakas ei
valttamatta muista, keita han on tavannut tai mita ruoka- ja juomatarjoiluja ta-
pahtumassa oli, mutta han muistaa, miltd hanesta tuntui. (Puustinen & Saari-
jarvi 2020.)

Tyoelamapaivista saatiin laajasti ruohonjuuritason kehitysehdotuksia ja palve-
lupolun aukkoja kehittamispajan aikana. Kampus- ja alakohtaisia eroja ilmeni
jokaisen kolmen kehittdmispajan osion aikana. Vaikka kehittamispajan tarkoi-
tuksena oli selvittaa opiskelijoiden asiakaspolun kehittdmisen mahdollisuuksia,
palvelupolun kulku alasta ja kampuksesta riippumatta on myos tarkea selvittaa

opiskelijoiden tasa-arvoisten mahdollisuuksien varmistamiseksi.

Kehittamispajan tulokset raportoitiin toimeksiantajalle Teams-palaverin kautta
suullisesti. Toimeksiantaja sai kehittamispajasta argumentointitukea ja tulevai-
suuden suuntaviivoja Tydelamapaivien kehittamiseen. Seuraavissa kappa-
leissa suoritetaan lapileikkaus kehittamispajan kulusta, keskustelusta ja opis-

kelijoiden nakemyksista kehittamispajan suunnitellun kulun mukaisesti.

7.1 Ennen Tyodelamapaivia

Kehittamispajassa kasiteltiin ensimmaisena aikaa ja muistettavia tapahtumia
ennen Tyoelamapaivia. Tassa keskustelussa nosti paataan valittomasti kam-
pus- ja alakohtaiset erot, silla markkinointi ei ollut yhta tehokasta ja opiskelijat
olivat saaneet eri vaylia pitkin erilaista informaatiota Tyoelamapaiviin liittyen.
Xamk on laaja koulu, joka kattaa nelja kampusta ja lukuisia toimialoja. Tasta
syysta oli odotettavissa, etta etenkin informatiivisessa markkinointiviestin-

nassa havaitaan eroja kampusten ja alojen kesken.

Keskustelun aiheina olivat viestinnan ja tapahtuman markkinoinnin lisaksi leh-
toreiden valinen yhteistyd Tyoelamapaivien jarjestajan kanssa. Lisaksi halut-

tiin selvittda, miten opiskelijat valmistautuivat Tyoelamapaiville.
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Viestinta heratti osallistujien kesken paljon rakentavaa keskustelua. Heti en-
simmaisessa vaiheessa havaittiin, ettd palvelu opiskelijoita kohtaan on epa-
tasa-arvoista ja viestintdkanavat ja informaation maara vaihtelevat kampus- ja
ala-kohtaisesti. Osa osallistujista kertoi, etta olivat saaneet tiedon Tydelama-
paivien opintovastaavien kautta. Osalla ryhmista on aktiiviset Teams-kanavat,
joiden avulla opiskelijaryhman sisainen viestinta on nopeaa ja jasenet tavoitta-
vaa. Osa osallistujista kertoi, etta heille jarjestettiin aikaa luentojen aikana vie-
railla Tyoelamapaivalla. Lisaksi osa osallistujista kertoi, etta he saivat useaan
kertaan muistutuksia tapahtumasta. Osa kertoi, etta Teams-kalenteriin iimestyi
merkinta Tydelamapaivista. Yksi osallistuja kuitenkin jakoi kehittdmispajassa,
etta han oli saanut kuulla tapahtumasta vasta opiskelijatovereiltaan, eika olisi

muuten osannut saapua Tyodelamapaiville.

Vaikka tieto Tydelamapaivien ajankohdasta oli suurimman osan osallistujien
mielessa, osallistujat kertoivat, etta viestinta ja markkinointi rajoittui Iahinna
mika, missa, milloin -tyyppiseen sisaltéon. Opiskelijat eivat tienneet, mika on
tapahtuman tarkoitus tai miksi heidan tulisi osallistua Tyoelamapaiville. He ei-
vat saaneet siis vastausta kysymykseen miksi, jonka he kokivat haasteel-
liseksi. He eivat tienneet, mita tapahtumalta odottaa tai miten he itse voisivat

hybtya Tydelamapaivista.

Kehittamispajan osallistujat kertoivat nahneensa yhden mainoksen tapahtu-
masta etukateen. Mainos oli nahty Xamkin Instagram tililla. Tydelamapaivista
on ollut tiedote myos Xamkin intranetpalvelu Luxissa, mutta yksikaan osallistu-
jista ei ollut nahnyt tiedotetta. Kehittamispajan osallistujat kertoivat, etta on
yleista tietoa, etta vain pieni osa Xamkin opiskelijoista tavoitetaan intranet Lu-
xin uutisten avulla. Tiedote, joka on julkaistu intranet Luxiin 22.11.2022, on
kerryttanyt 194 nayttokertaa 6.10.2024 mennessa. Kuten opinnaytetyon toi-
meksiantajan luvussa 2 on mainittu, Xamk kasittaa yli 12 000 opiskelijaa. Uuti-
nen on siis tavoittanut miltei kahden vuoden aikana noin 1,6 % korkeakoulun

opiskelijoista. (Tietoa Xamkista.)
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Kehittamispajan osallistujien kesken keskusteltiin lisaksi vaikuttavan informaa-
tion saavuttamisesta. Opinnaytetydssa haluttiin selvittaa, kuinka hyvin opiske-
lijat varautuivat kohtaamaan naytteilleasettajia, eli yrityksia Tyoelamapaivilla.
Xamkin toimesta oli luotu esittelyjulkaisu intranet Luxiin Tyoelamapaiville osal-
listuvista yrityksista. Kukaan kehittamispajaan osallistunut opiskelija ei ollut
huomannut tiedotetta, joten yrityksiin ei ollut tutustuttu ennen tapahtumaa. Ke-
hittamispajan osallistujat myos paattelivat, ettei kukaan heidan opiskelijatove-
rinsakaan ollut nahnyt tiedotetta. He uskoivat, etta tieto tasta olisi noussut

esiin keskusteluissa.

Kehittamispajassa keskusteltiin opiskelijoiden kanssa my0s tyonhausta ja pro-
sessiin valmistautumisesta. Ensimmaisen alan tyopaikan saamisen taustalla
on onnistunut rekrytointiprosessi, johon valmistautuminen olisi hyva harjoitella
etukateen ennen Tydelamapaivia. Kun opiskelijoilta kysyttiin, oltiinko heidan
korkeakouluopintojensa aikana kasitelty tydnhakuprosessia, vastaus oli jokai-
sella osallistujalla sama: pintaraapaisun verran. Opiskelijat eivat tienneet, mi-
ten olisivat voineet valmistautua tapahtumaan rekrytointiprosessin nakokul-
masta. Opiskelijat kokivat, etteivat talla hetkella saa tarvitsemaansa konkreet-

tista tukea tydnhaussa.

7.2 Tyéelamapaivilla

Kehittamispajan keskustelu suuntasi toisessa jaksossa ensimmaisena Tyoela-
mapaivien kaytannon jarjestelyihin. Tybelamapaivien tapahtumapaikat olivat
herattaneet opiskelijoissa jo tapahtuman aikana kyseenalaisuutta. Kotkan
kampuksen opiskelijat eivat olleet tyytyvaisia vanhan kampuksen ahtaisiin ti-
loihin. Opiskelijat kuitenkin tiedostivat, ettd uuden kampuksen my6ta tiloihin
littyvat haasteet todennakdisesti paattyvat, tai ainakin lievenevat. Xamk aloitti
toiminnan Kotkassa uudella toimipisteetta syksylla 2024 (Lénnblad & Pyhtila
2024).

Mikkelin kampuksen tiloihin kehittdmispajan osallistujat olivat tyytyvaisia. Mik-
kelin kampuksella oli ollut tapahtuma-aikana miljodna paaaulan lisaksi muu-
tama luentotila. Mikkelin kampuksen opiskelijat kuitenkin kertoivat yritysten si-
joittelun herattaneen kysymyksia. Tapahtuma-aikaan syntyi pullonkauloja,
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ruuhkapiikkeja suosittujen naytteilleasettajien messupisteille. Mikkelin kam-
puksen opiskelijat antoivat siis kritiikkia tapahtuman pohjapiirroksesta ja tilan

hyddyntamisesta.

Yritysten monipuolisuus ja tarjonnan laajuus heratti laajaa keskustelua kehitta-
mispajan osallistujien kesken. Logistiikka-, sosiaali- ja terveydenalan yrityksia
koettiin olevan kiitettavasti, kun taas kulttuurin ja luovien alojen opiskelijoille
verkostoitumis- ja tyollistymismahdollisuudet koettiin erittain rajallisiksi. Kehit-
tamispajan osallistujat kuitenkin korostivat, etta organisaatiomuotoja oli moni-

puolisesti julkiselta ja yksityiselta sektorilta, johon osallistujat olivat tyytyvaisia.

Lisaksi suureksi puheenaiheeksi nousi yritysten edustajien kyseenlaiset kay-
tosmallit opiskelijoita kohtaan. Etenkin ensimmaisen ja toisen vuoden opiskeli-
jat kertoivat kokeneensa yritysten edustajilta kompetenssin kyseenalaista-
mista ja sukupuoleen kohdistuvaa syrjintda. Osa naispuolisista osallistujista
raportoi kokeneensa yrityksien edustajilta sukupuolen perusteella tapahtunutta
syrjivaa kaytosta. Tekniikan alan naisopiskelijoita oli muun muassa kehotettu
siirtymaan "hoitsujen pisteelle”, ja ensimmaisen ja toisen vuoden opiskelijoille

oli sanottu, etta "heilla ei ole toivoakaan viela”.

7.3 Tyoelamapaivien jalkeen

Palvelupolun ja asiakaskokemuksen viimeistely tulisi tapahtua Tyoelamapai-
vien jalkeisena aikana (Hanki 2015). Kehittamispajan aikana osallistujien kes-
ken keskusteltiin palautteen antamisesta, verkostojen syntymisesta ja luo-
duista kontakteista. Kokemukset myos tapahtuman jalkeisesta palvelupolun
osasta eroavat kampus- ja alakohtaisesti.

Yksi asia yhdisti kuitenkin kaikkia kehittamispajan osallistujia: he eivat saaneet
minkaanlaista jalkimarkkinointia tai -viestintaa Tydelamapaiviin liittyen. Hyvia
palautteita kerattaessa opiskelijat nostivat kampus- ja alakohtaisesti opettajien
aktiivisuutta, miljoota ja yritysten ja opiskelijoiden verkostoitumiseen jarjestet-
tya mahdollisuutta. Rakentavasta palautteesta huolimatta osallistujat kokivat,
etta Tyoelamapaivien tarkoituspera on tehokas mahdollisuus verkostoitua
mahdollisten tydantajien kanssa.
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Kehittamispajan osallistujat nostivat myos omatoimisesti kehitysehdotuksia
Tyo6elamapaiviin liittyen. He toivoivat enemman helposti Iahestyttavaa, infor-
matiivista viestintaa Tyoelamapaiviin liittyen. Esimerkiksi Instagramin puolella
aktiivinen tiedottamien koettaisiin hyodylliseksi. Lisaksi reaaliaikainen paivitta-
minen ja yritysten esittely myos sosiaalisen median puolella nousivat esille ke-

hitysehdotelmissa.

8 POHDINTA

Tapahtumamarkkinoinnin ja -viestinnan osalta voidaan todeta, ettd Tyoelama-
paivien vaikuttava viestinta ja markkinointi ovat pitkalti puskaradiomaisen tie-
donsiirron varassa. Puskaradio toimii markkinointikeinona hyvin niilta osin,
etta se koetaan luotettavana, silla palaute saadaan usein tutulta ihmiselta ja
palvelun kuluttajilta. Puskaradion ongelma on kuitenkin rikkindisen puhelimen
luoma efekti, jolloin keskusteluissa voi liikkua disinformaatiota, silla puskaradio

on epavirallinen tietolahde. (Parri 2023.)

Kehittamispajan aikana opiskelijat korostivat muun muassa sosiaalisen me-
dian viestintaa. He toivoivat, ettd informatiivista sisaltoa I0ytyisi esimerkiksi In-
stagramista. Tamanhetkinen informaation valitys asettaa opiskelijat epatasa-
arvoiseen asemaan, silla tiedon saanti ja tiedon laajuus ovat pitkalti kiinni ope-
tushenkilokunnan aktiivisuudesta. On suotavaa, etta opetushenkildsté muistut-
taa opiskelijoita Tyoelamapaivista ja avaa heille tapahtuman luonnetta, mutta
viestinta ei voi olla taman varassa. Vaikka tarvittava tieto on tiedotteiden ja uu-
tisten muodossa intranet palvelussa, viestinta voidaan tulkita puutteellisesti tai

epaonnistuneeksi sen saavutettavuuden vajavaisuuden osalta.

Kuten luvussa 5.3 todetaan, vaikka jalkimarkkinointi on palvelupolun viimeinen
vaihe, on se my0s erittain tarkea (Huttunen 2021). Koska Tydelamapaivilla ei
ollut suoritettu jalkimarkkinointia, palvelumuotoiluun on talta osin kehitettavaa.
Jalkimarkkinoinnin aiheina voisi olla esimerkiksi palautekyselyn muistutus,
naytteilleasettajien esittelyn kertaus ja rekrytointiportaalien linkit, kehotus kat-
somaan TyOelamapaivien tunnelmia sosiaalista mediasta ja mahdolliset muut

jaettavat materiaalit.
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Opiskelijoille tulisi saada my0s esitettya selkeammin, miten he voivat valmis-
tautua Tyoelamapaiville. Kehittamispajan osallistujat eivat tienneet, mita heilta
odotetaan Tyoelamapaivilla. Luvussa 5.6 suoritetaan vertailuanalyysia Aalto
yliopiston vastaamaan tyollisyysmessuun. Yliopistolla on kaytéssa oma verk-
kosivu, josta opiskelijat I0ytavat tarvittavan tiedon osallistuakseen tapahtu-
maan. He nakevat tapahtuman naytteilleasettajat ja tapahtuman ohjelman. Li-
saksi verkkosivuilla kannustetaan opiskelijoita paivittaan ansioluettelo ja Lin-
kedIn-profiili ajan tasalle, ja tahan jarjestetddn myds mentorointia. Osallistujille
on myoas listattu esimerkkeja itsensa esittelysta ja kysymyksia, joilla he voivat

yllapitaa keskustelua naytteilleasettajien kanssa.

Korkeakoululla on opiskelijoiden ja alumnien tyollistymisen kanssa tarkea
rooli, silla yksi korkeakoulun kannattavuuden mittareista on valmistuneiden
tyodllistyminen. Xamk on parjannyt tilastoissa kohtuullisesti. Vuonna 2022 val-
mistuneiden tydllisyysprosentti oli vuosi valmistumisensa jalkeen 89,8 % (Vi-
punen Opetushallinnon tilastopalvelu s.a.) Tahan toimeksiantajan on syyta
pohtia siis, miten opiskelijoita voisi tukea tehokkaammin tyollistymisessa. Toi-
meksiantajan on suositeltavaa pilotoida esimerkiksi rekrytointitilanteiden simu-
laattoreita. Lisaksi kehittamispajan aikana opiskelijat kiinnostuivat ansioluette-
lon arvioinnista, ammattikuvauksesta ja LinkedIn-mentoroinnista. Opiskelijat
toivoivat nakevansa Tydelamapaivilla alumneja, mahdollisia tuleva kollegoi-

taan ja esihenkiloitaan.

Tapahtumamiljoiden osalta kehittamista ei vaadita paljon. Vaikka tilojen osalta
kehittdmispajan osallistujat antoivat kritiikkia, he myds tiedostivat tilojen rajalli-
suuden. Koska tiloja ei voi rakentaa uudestaan, voisi tdssa nahda mahdolli-
suuden esimerkiksi porrastettuun naytteilleasettajien aikatauluun. Toimisiko
Tybelamapaivat, jos ensimmainen osa omien alojen edustajista olisi paikalla

yhdeksasta kahteentoista ja toinen osa kahdestatoista kolmeen?

Naytteilleasettajien ja heidan edustajiensa asiattomaan kaytokseen on puutut-
tava. Tata varten voidaan hyddyntaa esimerkiksi turvallisen tilan periaatteita.
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Mikali vastaavanlainen dokumentti on jo toimeksiantajan puolesta tehty, ta-
man voi toimittaa naytteilleasettajille sahkoisesti esimerkiksi ilmoittautumis-
vahvistuksen yhteydessa. Lisaksi naytteilleasettajien oletukset opiskelijoiden
ammattitaidosta ovat asiattomia. Naytteilleasettajan edustajan on kyettava il-
maisemaan haettavan position vaatimuksen asiallisesti. Vaikka naytteilleaset-
tajien edustajien kaytos ei ole suoraan toimeksiantajan vastuulla, naytteille-
asettajille on syyta viestia asiasta. Heita voi ohjeistaa esittamaan vaadittavat
osaamisalueet selkeasti, sen sijaan, etta ainoastaan tietyn vuoden opiskelija
soveltuu haettavaan rooliin. Lisaksi kehittamispajan aikana kavi ilmi, etta nayt-
teilleasettajien edustajistoista ei valttamatta 16ydy ollenkaan henkil6a, joka tie-
taisi haettavan position vaadittavasta asiantuntijuudesta. Opiskelijat kokivat,
etteivat saaneet konkreettista tietoa tydomahdollisuuksista. Naytteilleasettajille
suunnatussa viestinnassa suositellaan siis korostamaan alojen asiantuntijoi-

den lasnaoloa.

8.1 Palvelupolun kehittamisen seuraava vaihe

Toimenpide suosituksena Tyodelamapaivien palvelumuotoilun ensimmainen
kehityskohde on viestinta. Tavoitteellinen ja suunnitelmallinen viestinta kantaa
pitkalle, ja etukateen tehty viestintasuunnitelma helpottaa toimintaa h-hetkella.
Prosessissa voisi hyodyntaa esimerkiksi markkinoinnin ja myynnin tradenomi
opiskelijoita. Valmiin suunnitelman luominen toimii opiskelijoille hyvana koke-

muksena ja nain toimeksiantaja pystyy helpottamaan oman tyonsa kuormaa.

Viestinnan suunnittelussa olisi hyva ottaa huomioon paitsi opiskelijat, myds
naytteilleasettajat ja opetushenkilokunta. Talla tavoin saadaan myos yhtenais-
tettya korkeakoulun sisaisia viestintaprosesseja ja vahennettaisiin eri alojen ja

kampuksien opiskelijoiden tiedonmaaran vaihtelua.

Kehittamispajaan osallistuneilla opiskelijoilla oli antaa palautteen lisaksi myos
kehitysehdotuksia. Osallistujat olivat Ty6elamapaivien lomassa pohtineet kehi-
tyskohtia ja keskustelleet niista kouluyhteisdissaan. Osallistujilla oli siis jo val-
mista materiaali kehitysehdotuksiin, ja he antoivat myds rehellista palautettu
kehittamispajan aikana heranneista kehitysehtouksista. Tahan kappaleeseen

on raportoitu opinnaytetyon tekijan kehitysehdotukset nojaten kehittamispajan
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keskusteluissa heranneisiin kompastuskiviin ja opinnaytetyon teoreettiseen
kehykseen. Opinnaytety0ssa esitetyt konseptin uudistusehdotelmat koskevat
ainoastaan osa-alueita, joihin on huomattu kehittamisen tarvetta opiskelijan tai
kehittdmispajan osallistuneiden opiskelijoiden saralta. Opinnaytetyo ei keskity
Xamkin tai Ty0elamapaivien viestinnan kirjalliseen asuun, brandiin tai visuaali-

seen asetteluun.

Palvelupolun kehitysehdotelma lahtee liikkeelle ajasta ennen Tybelamapaivia.
Yksi keskeisimpia kehityskohteita on selkeasti tapahtuman markkinointi ja
viestinta. Tahan toimeksiantajan tulisi luoda selkea viestinnan ja markkinoin-
nin prosessikuvaus, jonka avulla viestinta- ja markkinointisuunnitelmassa pi-
taytyminen helpottaisi ja vapauttaisi aikaa muuhun tyohon. Viestinta- ja mark-
kinointisuunnitelman voi luoda esimerkiksi aikajanamaisesti, valmiita viesti-
pohjia hyddyntaen. Jos viestinta aloitetaan esimerkiksi kolme kuukautta ennen
TyOelamapaivia, viestinta- ja markkinointisuunnitelman voi kirjata paivamaara-

kohtaisesti.

Suunnitelmaan voi sisaltaa jokaiselle sidosryhmalle oman lahetettavan viestin-
nan: naytteilleasettajat, opiskelijat ja lehtorit. Suunnitelmaan voi kirjata esimer-
kiksi, mina paivana julkaistaan Instagramiin tarina tai kela yrityksien tai tapah-
tumamiljoon esittelysta. Opiskelijat toivat aktiivisesti esille saavutettavan vies-
tinnan tarkeytta ja tekivat selvaksi, etta opiskelijayhteisdissa ei lueta aktiivi-

sesti Xamkin intranetin paivityksia ja uutisia.

Viestinnan tulee tapahtua siella, mista halutun kohderyhman tavoittaa
(Quesenberry 2020). Haluttua kohderyhmaa ei siirreta toimeksiantajan halut-
tuun paikkaan, vaan toimeksiantaja siirtyy kohderyhmansa perassa heidan
kayttamilleen viestintaalustoille. Toimivan viestintdsuunnitelma luominen ta-
pahtuu vaivatta esimerkiksi vuosikellon malliin. Opinnaytetydn tekija on hah-
motellut Tyoelamapaivien viestinnan vuosikelloa visuaaliseen muotoon ku-
vassa 6. Viestinnan vuosikello on tuotettu opinnaytetyon tekijan puolesta.
Opinnaytetyon tekijalla ei ole hallussaan Tybdelamapaivien prosessien karttoja
tai muita toiminnallisia suunnitelmia. Vuosikellomalli on tehty suuntaa anta-

vaksi kehitysehdotukseksi.
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. Viestinta Viestinta

. Viestinta
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Valmistautumis-
ohjeet Muistutus-
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Naytteille-
aytteille kysely

asettajien

Naytteille- . Palaute-
esittely

asettajien kyselyn
esittely Muistutus- muitutus

Tietoa
Tydeldma-
péivistd

Early bird

. -ilmoittautuminen
Alumnien

uratarinoita
luettavissa

Alumnien
uratarinoita
luettavissa

Tietoa
Tydeldma-
paivista

Toimintaohjeet

Aika- ja paikka-
ilmoitus

Kuva 6. Tydelamapaivien viestinnan vuosikello

Kehittamispajassa kavi ilmi myos opiskelijoiden eriarvoinen asema tapahtu-
maan saatavassa informaatiossa. Vuonna 2023 Tydelamapaiville osallistuneet
opiskelijat tiesivat mika tapahtuma on kyseessa, jos opetushenkildsto tai opis-
kelijatoverit kertoivat heille. Informatiiviseen viestintaan tulee luoda opettajille
selkeat ohjeet toimeksiantajan puolesta. Puutteellinen viestinta voi olla iso te-
kija alojen valiseen tyollistymiseen, harjoittelupaikkojen saantiin ja opinnayte-
toiden toimeksiantajiin. Tassa kehityskohteessa toimeksiantajan tulee seista
tiukasti opiskelijoiden takana ja varmistaa, etta opiskelijoiden tydllistymisen

puute ei johdu viallisesta viestintaprosessista.
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Kun tarkastellaan Tydelamapaivien aikana kohdattuja palvelupolun kompas-
tuskivia, suunnataan katseet ensimmaisena tapahtuman miljooseen ja tilan-
kayttomahdollisuuksiin. Paasaantoisesti opiskelijat olivat tyytyvaisia naytteille-
asettajien sijoitteluun ja siihen, miten Tyoelamapaivien yhteydessa Xamkin
kampuksien tiloja oli hyodynnetty. Opiskelijat toivat kuitenkin esiin pullonkaulo-
jen syntymisen tapahtua-alueella, jonka vuoksi kaikki halukkaat opiskelijat ei-
vat paasseet tutustumaan kaikkiin haluamiin yrityksiinsa. Usein vierailuaika
Tyoelamapaivilla sijoittuu luentojen valiin, joten vierailuaika saattaa olla varsin
lyhyt. Tahan ehdotelmana voitaisiin esittda toimialojen naytteilleasettajien tai
opiskelijoiden vierailun porrastamista. Mahdollisuuksien mukaan tiettyjen alo-
jen naytteilleasettajat tai opiskelijat osallistuisivat Tydelamapaiville aamupai-

valla ja toisten alojen edustajat ja opiskelijat iltapaivalla.

Lisaksi kehittdamispajan aikana nousi esiin palaute, etta opiskelijat eivat I10yda
omalle koulutukselleen vastaavia avoimia tyopaikkoja, harjoittelu- tai opinnay-
tetydmahdollisuuksia. Puutoksen juurisyihin on syyta perehtya toimeksiantajan
puolelta. Todennakodinen syy kokemukselle on tiedonpuute opiskelijoiden tyol-
lisyysmahdollisuuksiin. Taman kehittdmiseen avainasemassa olisi tarjota opis-
kelijoille tietoa heidan alansa uramahdollisuuksista ennen Tydelamapaivia.
Opiskelijoiden tiedonpuutetta ja messukokemusta voi nailla kehittaa aikaisella

informaatiolla siita, mihin kaikkeen heidan alansa koulutus mahdollistaa.

Rekrytointiin liittyvien aukkojen korjaamiseen heratti mielenkiintoa myods kehi-
tysehdotus ansioluettelon ohjatusta paivittamisesta ja siihen liittyvasta mento-
roinnista. Aalto Talent Expo -vertaisarvioinnissa mainittu ansioluettelo klinikka
nostatti innostusta osallistujissa, ja he kokivat sen toimivaksi konseptiksi. Ke-
hittdmispajan osallistujat herattivat suurta mielenkiintoa aiheeseen ansioluet-
telo workshop. Workshop olisi Tyoelamapaivilla tai ennen sita jarjestettava
henkilokohtainen mentorointi tai isompi luento. Taman aikana opiskelijat saisi-
vat paivittaa ansioluettelonsa sisallon ja vinkkeja oman osaamisen ja asian-
tuntijuuden esilletuomiseen. Paikalle voisi kutsua alumneja, jotka tyoskentele-
vat rekrytoinnin parissa tai lehtorin, jonka asiantuntijuus osuu alueelle. ansio-

luettelo workshopin ajankohtaa pohdittaessa osallistujat kannattivat etukateen
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jarjestysta tapahtuman yhteydessa jarjestyksen sijasta. Tassa riskina on kui-
tenkin opiskelijoiden aktiivisuuden vajaus, silla Tyoelamapaivilla opiskelijat

ovat jo valmiiksi paikalla.

Lisaksi osallistujat antoivat tukensa ammattivalokuvauksen ehdotukseen. He
kokivat hyodylliseksi idean, ettda ammattivalokuvaaja ottaa heistd ammattikayt-
toon tarkoitetut kuvat. He kuitenkin ilmaisivat, etta opiskelijoiden taloudellinen
tilanne ei valttamatta taivu kustantamaan ammattikuvaajaa. Mahdollinen
maksu valokuvauksesta nostaisi opiskelijoiden osallistumiskynnysta. Opinnay-
tetyon tekija kuitenkin kannustaa toimeksiantajaa vahintaan pilotoimaan valo-
kuvauksen toiminnan. Mikali valokuvauspilotointi houkuttelee opiskelijoita pai-
kalle, pilotointihanke on syyta kiinnittaa vuotuiseen suunnittelutydhon. Proses-
sissa on kannattavaa myds suunnitella riittdvan viestinnan maara ja informaa-

tion laatu.

Tydelamapaivien aikana kehityksiin viitaten opiskelijat eivat olleet mydskaan
kaikilta osin tyytyvaisia naytteilleasettajien edustajiin. Osa opiskelijoista oli ko-
kenut syrjintaa, ja opiskelijoiden kompetenssia oli kyseenalaistettu monen
naytteilleasettajan edustajan toimesta. Lisaksi tarvittava substanssiosaaminen
puuttui monelta naytteilleasettajan edustajalta, kun asiantuntijuuden tarvetta
peilataan Tyoelamapaivilla mainostettaviin avoimiin tydmahdollisuuksiin. Nayt-
teilleasettajien toiminnan kehittdmista pystyy vahvistamaan viestinnalla. Toi-
meksiantajan tulee omalla viestinnallaan kertoa naytteilleasettajien vastuut ja
velvollisuudet. Naihin voidaan luokitella esimerkiksi Turvallisen tilan periaat-
teet ja paikalle tarvittava edustajisto asiantuntijuuden kannalta. (Suomen YK-
liitto s.a.) Naytteilleasettajia on myds syyta muistuttaa, ettd he ovat tekemi-

sissa nuorten aikuisten kanssa.

Mita tapahtuu, kun Tydelamapaivat loppuvat? Vuonna 2023 ei tapahtunut mi-
taan, ainakaan opiskelijoiden huomion saavuttavaa. Kehittdmispajassa kaytiin
lapi myos Tydelamapaivien jalkeista aikaa. Kuten jo todettu, jalkimarkkinointi-
ja viestinta on olennainen tekija onnistuneen palvelupolun luomisessa. Tyoela-

mapaivien jalkeiseen viestintaan voisi kerata muun muassa palautekyselyn
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linkin, naytteilleasettajien yhteyshenkildiden yhteystietoja ja haettavia tyopaik-
koja ja muita mahdollisuuksia opiskelijoille. Katevin ja tavoittavin viestinta-
muoto on oletettavasti sahkopostitse. Viestiin voi myos sisallyttaa muistutuk-
sen seuraavan vuoden Tyoelamapaivista ja ilmoituksia muista Xamkin tapah-

tumista, esimerkiksi opiskelurinki ja webinaari.

Naytteilleasettajien toiminta on suurilta osin toimeksiantajan vaikutuksen ulko-
puolella. On kuitenkin suositeltavaa muistuttaa naytteilleasettajia tydnanta-
jabrandin yllapitamisen merkityksesta. Kehittamispajan aikana kavi ilmi, etta
osa naytteilleasettajista ei ollut vastannut opiskelijoiden tydhakemuksiin tai
viesteihin. Toimivien ja luotettavien yhteistyokumppanuuksien takaamisen ele-
menttina tama on merkittava tekija opiskelijoiden asiakaskokemuksessa Tyo-

elamapaivilla.

8.2 Luotettavuus- ja eettisyyspohdinta

Tieteellisen tiedon keskeisimmat elementit pureutuvat kaytettyihin tutkimus-
menetelmiin, prosessin kulkuun ja saatuihin tuloksiin. Laadullisen tutkimuksen
kulmakivi on vakuuttavuus, kehittamisessa kayttokelpoisuus. Kehitettavan toi-
minnan yhteydessa todenmukaisten tuloksien lisaksi tiedon hyddyllisyys on

avain tutkimuksen onnistumiseen. (Rantanen & Toikko 2009.)

Vakuuttavuus on myos luotettavuuden ytimessa. Mikali laadullinen tutkimus ei
onnistu vakuuttamaan yleis6aan, tutkija myoskaan ansaitse yleisénsa luotta-
musta. Tutkimuksen ja tulosten tulee olla johdonmukaisia ja tutkijan on osat-
tava karsia pois tutkimuksen epavarmuustekijat, tai tuoda ne ilmi tutkimuksen
raportoinnissa. Kehittamistoiminnan onnistumista mitataan myos osapuolten
sitoutumisella. Koska kehittamistoiminta sisaltda usein useamman kuin yhden
osapuolen, sitoutuneisuus on onnistumisen tarkea kriteeri. (Rantanen &
Toikko 2009.)

Rantanen ja Toikko (2009) viittaavat kaytannon olevan ainoa totuuden kriteeri.
Talla viitataan kehitystoiminnassa saadun tiedon kayttokelpoisuuteen ja jal-

kauttamiseen. Mikali tutkimuksen tuloksia ei pystyta tuomaan kaytantoon ja
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hyddyntamaan, tutkimuksen voidaan olettaa epaonnistuneen. Kayttokelpoi-
suuden rinnalla kehittamistyon luotettavuutta mittaa lisaksi tiedon siirrettavyys.

Tulosten tulee toimia kehittavassa ymparistossaan myos toisen toimijan alla.

Taman kehittdmisprosessin aikana on pyritty alusta asti korostamaan tiedon
luotettavuutta ja kaytantoon jalkauttamista. Tutkimuksen aiheena on palvelu-
polun kehittaminen ja asiakkaan sisallyttaminen kehittamisprojektiin. Asiakkai-
den sisallyttaminen liikketoiminnan kehittamiseen on suosittu ja suositeltava

tapa muokata liiketoimintaa asiakasystavallisemmaksi.

Kehittamisprojektin tulokset voidaan luovuttaa toimeksiantajalle kayttokelpoi-
sena raporttina, joka rakentaa luotettavuutta tutkimusta kohtaan. Kehittamis-
pajassa saadut tulokset ja kehitysehdotukset ovat siirrettavissa toimeksianta-
jan ymparistodn, mutta ulkopuolisille toimijoille voi olla haastavaa nojata tulok-
siin, silla tutkimus ei koske yleista tapahtumakulkua. Tutkimus on toteutettu
tietyn tapahtuman tiettyyn teemaan, jonka vuoksi ulkopuolisen toimijan voi olla

haastavaa hyddyntaa tutkimusta omassa kehittamistoiminnassaan.

Tutkimuksen lahdeaineiston keruussa on kaytetty aiheen kirjallisuutta ja tie-
teellisia artikkeleja. Lisaksi aineisto sisaltaa blogiteksteja ja uutismedian sisal-
toja suurilta kotimaisilta ja ulkomaisilta toimijoilta. Kirjoittajina ovat markkinoin-

nin, palvelupolun tai asiakaskokemuksen asiantuntijoita tai toimittajia.

Muuten aineiston keruussa on hyddynnetty teemahaastattelua ja tasmaryhma-
haastattelua. Haastateltavat olivat opinnaytetyon toimeksiantaja ja kehittamis-
pajaan osallistuneet opiskelijat. Kaikki haastattelut ovat olleet kriittisia opin-

naytetydon menestymisen kannalta ja saattaneet tiedonkeruun maaliin.

Tulosten luotettavuuteen voi vaikuttaa aineiston keraamisen laajuus. Tehtyjen
haastattelujen aikana koettiin, ettd haastatteluista saatiin tutkimukseen tarvit-
tava tieto. Tutkimuksen valmistuessa kuitenkin on syyta kyseenalaistaa muun
muassa kirjallisten Iahteiden ajankohtaisuus. Vuoden 2020 jalkeen julkaistut
teokset voivat kasitella palvelumuotoilua hyvin eri nakokulmasta kuin ennen

kyseista ajankohtaa julkaistut teokset. Kun puhutaan tapahtumatuotannosta ja
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palvelumuotoilusta, covid-19 pandemia on erittain todennakodisesti muokannut
alan toimitapoja. Tutkimuksessa on kuitenkin pyritty hyodyntamaan ajankoh-
taista tietoa, ja lahdeaineiston osalta karsimaan pois mielipiteiden ilmaisia si-

saltavia lahteita.

Taysin varmaa luottamusta tutkimukselle ei voida antaa, muun muassa kehit-
tamispajan osallistujamaaran vuoksi. Vaikka opiskelijoita oli mukana laajasti
eri kampuksilta ja aloilta, ei mukana ollut esimerkiksi terveydenhuollon opiske-
lijoita. Xamk on merkittava sairaanhoitajien korkeakoulu, jonka vuoksi sote-
alojen puutteellinen edustus koetaan harmilliseksi. Lisaksi tutkimukselle ja toi-
meksiantajalle ei ole tarjota vertailukohdetta, esimerkiksi aikaisempia vuoden

kehittamispajojen raportteja.

9 LOPUKSI

Opinnaytetyota valmistettiin vuoden ajan. Opinnaytetyon luonnostelma esitet-
tiin opinnaytetydseminaarissa kevaalla 2024, jonka jalkeen opinnaytetyon tut-
kimuskysymysta kehitettiin ja tutkimuksen tarkoitusta tarkennettiin. Seminaarin
jalkeen opinnaytetyon tekija ja toimeksiantaja kavivat tarkentavia keskusteluja
tutkimusmuodoista ja siita, mita toimeksiantaja toivoo tutkimukselta. Kehitta-
mispaja, analyysi, raportointi ja kehitysehdotukset suunniteltiin ja toteutettiin

opinnaytetyon tekijan toimesta.

9.1 Opinnaytetyon palvelevuus

Opinnaytetyon uskotaan kehittavan Tydelamapaivien palvelupolkua ja asia-
kaskokemusta. Mikali opinnaytetyossa ehdotetut korjausprosessit otetaan toi-
meksiantajan puolesta kayttoon, vaistetaan opiskelijoiden eriarvoistaminen tie-
donsaannin, tydllistymismahdollisuuksien ja verkostoitumisen osilta. Suurim-
mat kompastuskivet sijaitsevat talla hetkella tapahtumaan liittyvassa markki-

noinnissa ja viestinnassa.

Palvelupolun ja asiakaskokemuksen kehittaminen tulee vaatimaan toimeksi-

antajalta resurssien uudelleensijoittelua, prosessien paivitysta ja moni-
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kanavaista viestintaa. Tyoelamapaivien merkityksellisyytta opiskelijoille voi-
daan parantaa monin eri tavoin, kun pohditaan kysymysta: Mita itse opiskeli-
jana toivoisin tapahtumalta? Merkityksellisyytta ei valttamatta luo ainoastaan
tyohakemusten lahettaminen, vaan myos verkostoituminen, yrityksiin tutustu-
minen ja uusien uramahdollisuuksien lI6ytaminen. Mikali opiskelija kaytyjen
keskusteluiden kautta I0ytaa tydelamassa vaadittavia taitoja, joita lIahtea kehit-

tamaan, han on saanut tapahtumasta hyodyn.

Opinnaytetyon tulosten lomassa on syyta tunnistaa myds tekijat, joihin opiske-
lijat olivat tyytyvaisia. Esimerkiksi tapahtumamiljoota ei ole syyta sijoittaan uu-
delleen opinnaytetyon valossa. Vertaisarviointia on syyta suorittaa taustateh-
tavana jatkuvasti, silla sen kautta on mahdollisuus l0ytaa uusia elementteja
palvelupolun kehittdmiseen. Opinnaytetydn tuloksien perusteella voidaan to-
deta kehittamispajan tulosten eroavan laajan tutkimuskyselyn tuloksista, silla
moni kehitysehdotus oli toimeksiantajalle uutta. Toimeksiantaja sai tietoonsa
pinnan alla kuohuvia ongelmakonhtia, joihin tarttua prosessien kehittamisen
kautta. Toimeksiantaja sai kehitysehdotuksia toimintaansa opiskelijoiden, ope-

tushenkilokunnan ja naytteilleasettajien suuntiin.

9.2 Tulosten siirto

Tulokset raportointiin Teams-palaverin kautta toimeksiantajalle. Tulokset ra-
portoitiin suullisesti. Lisaksi toimeksiantaja sai palvelumuotoilun kehittamisesta

visuaalisen kuvaelman kaytettavakseen tulevaisuuden suunnittelutyossa.

Tuloksien raportoinnin ja analysoinnin tukena hyodynnettiin opinnaytetyon teo-
reettisesta viitekehyksesta saatavaa informaatiota. Suullisen raportoinnin pe-
rusteena toimi valitdn vuorovaikutus ja varmistus tulosten ymmarrettavyy-
destd. Suullinen raportti mahdollisti my6s valittdmien kysymyksien esittdmisen

ja tulosten syvempien syiden tarkastelun.

Raportoinnin yhteydessa keskusteltiin myos tulosten hyddyntamista kaytan-
noén toimissa tulevaisuudessa. Kehittamispajan yhteydessa saatiin paljon tie-
toa, joita voidaan hyodyntaa nykyisten resurssien sallimilla ehdoilla. Kuitenkin

suurimmat ja asiakasystavallisimmat kehityskohteet vaativat muun muassa
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budjetin ja osaston yhteistyon tarkastelua. Toimiva palvelupolku vaatii monen
henkilon sitoutumista. Sitoutumisen kynnysta voidaan kuitenkin laskea opin-
naytetyossa esitettyjen ehdotelmien avulla. Toimeksiantaja ilmaisi kiinnostuk-
sena jokaiseen konkreettiseen kehitysideaan, joita raportointitilanteessa kay-
tiin lapi. Osa kehitysideoista tulee vaatimaan huolellisen pilotointikierroksen

ennen taysimittaista kayttoonottoprosessia.

9.3 Oma reflektointi

Luen opinnaytetydn onnistumisiin kehittdmispajan jarjestaminen, fasilitointi ja
vuorovaikutuksen aktiivisuuden saavutus. Kehittamispajaan osallistuneilla
opiskelijoilla oli selkeasti muodostunut mielipide Tydelamapaivien onnistumi-
sesta ja kehityskohteista. Kun aloitin opinnaytetyon, koin haasteena varsinkin
aiheen rajauksen ja selkean tavoitteen asettamisen. Alkuperainen tarkoitus on
tuottaa laajamittainen kyselytutkimus. Kuten tydssa olen maininnut, vuosittain
suoritettava kysely ei ollut kuitenkaan tuonut esiin syita kritiikin takaa. Kehitta-

mispajan ansiosta sain opiskelijoilta mittavasti tietoa kehityskohteista.

Opinnaytetyon kehityskohtiin lukeutuu viestinta ja kehittdmispajan mainosta-
minen. Tassa tilanteessa olin kuitenkin riippuvainen Xamkin viestintaosas-
tosta, jonka yhteistyohalukkuuden koin vajaaksi opinndytetyon aikana. Pyyn-
nostani huolimatta kehittamispajaa sai mainostaa opiskelijoille ainoastaan yh-
den kerran, enka saanut mainostaa sita oman sahkopostini kautta. Lisaksi
opinnaytetyon reflektoinnin seurauksena laajempi kirjallisuuskatsaus palvelu-
muotoilun prosessista tukisi produktiota tehokkaammin, jonka avulla nojaami-

nen luotettavaan tietolahteeseen olisi tukevampaa.

Mikali opinnaytetydn tekeminen aloitettaisiin nyt alusta, tutustuisin huolellisesti
produktiivisen opinnaytetydn elementteihin ylimaaraisen tyon valttamaseksi.
Ensimmaisen tutkimustyon tekoprosessin aikana kohtasin useiden muuttujien
vaikutuksia ja 10ysin itseni uuden opeteltavan asian aarelta. Kasvatin kuitenkin
asiantuntijuuttani asiakaskokemuksen luomisessa ja palvelupolun kehittami-
sessa. Ensimmaisen tieteellisen tutkimuksen kirjoittaminen ja jasentely kantaa

itsevarmuuttani tulevaisuuden uralla ja mahdolliseen jatko-opiskeluun.
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Tietosuojailmoitus sovellettavaksi opiskelijoiden opinndytetdihin
(Tietosuojalaki 201810580, EL:n yleinen tietosucja-asetus 2016/679)

Pyydamme sinua osallistumaan Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (Xamk) opintoihin
sisdltyvaan opinndytetythan liithyvaan tutkimukseen.

Tama tietosuojaimoitus kuvaa, miten henkilStietojasi kasitelldan tutkimuksessa.
Opinnéytetython osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Voit myas halutessasi keskeyttaa
osallistumisesi koska tahansa. Mikili keskeytat tutkimuksen tai peruutat suostumuksen kasitelld
henkilatietojasi, keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessd kerattyja tietoja
voidaan anonymiscituna kayttas osana tutkimusaineistoa.

1. Opinndytetytn rekisterinpitaja

Finja Kiviranta
cpikil0S@edu xamik.fi

2. Opinndytetyon aihe, kesto ja suorittajat

Tapahtuman uudelleen konseptointi. Case: Xamk TySelamapaivat

3. Mihin tarkoitukseen henkilotietojani kerstddn ja kasitellddan?

Laadukkaan kyselyn ja analysocinnin varmistaseksi kyselyssa kysytién vastaajien Kampus seka

opiskeluala. Nain opinnéytetySn toimeksiantaja saa tarkempaa dataa alojen eriarvoisuudesta
sekd tapahtuman kehittdmisesta.

4. Milld perusteella henkilGtietojani kasitelladn opinndytetyossa?

Henkilétietoja kasitelldan seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen & artiklan 1 kohdan mukaisella
perusteella: tutkittavan suostumus.

5. Mitd tietoja minusta kasitelladn?
Tutkittavan opiskeluala ja opiskelukampus.
Kyselytutkimus ei kasittele rotua tai etnistdalkuperas, poliittisia mielipiteitd, uskonnollista tai

filosofistavakautumusta, ammattiliton jasenyyits, geneetielisten tai biometristen tietojen
kasittelya, terveyttd tai seksuaalista suuntautumista.

TIETOSUOJAILMOITUS
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6. Mista lahteista tietoni kerataan?

Tutkittavalta itseltdan kyselylomakkesn avulla.

7. Luovutetaanko henkilttietojani kolmansille osapuolille?

Ei. Tiedot eivat valita kolmansille osapuolille.

8. Késitellaankd tietojani EU:n tai ETA:n ulkopuolella?

Ei kasitella.

Xamkissa kaytetadn tallennustilana Microsoft pitvipalveluita (Teams ja OneDrive).

Microsoft kasittelee paas&antdisesti tietoja ELWNETA-alueella ja alueelliisissa tietokeskuksissa.

Microsoft on sitoutunut toimimaan EU:n yleisen tistosuoja-asetuksen mukaisest. Microsoftin
tistosucjalauseke on luettavissa osoitteesta: hitps://privacy. microsoft com/fi-F I/privacystatement

9. Kuinka kauan henkilGtietojani sdilytetaén?

Henkilttietoja silytetasn opinnaytetydn julkaisemisesta yhden kuukauden verran eteenpain.
Tamén jalkeen henkildtiedot havitetidan.

10. Miten henkildtietoni sucjataan?

Henkilttiedot ovat sdhkdisessa muodossa. Tiedot sailytetdsn opinndytetytn tekijan hallussa eika
suoria tunnistetietoja tutkittaviis ole (esim. nimi, opiskelijanumero, sahkopost). Tiedot ovat
suojattu salasanan taakse.

11. Miten voin kidyttia tietosuoja-asetuksen mukaisia oikeuksiani?

Yhieyshenkils tutkittavan oikeuksiin littyvissa asicissa, johon voi ottaa yhteyitd on: Pinja
Kiviranta, cpikiD0S@edu.xamk. fi

a) Suostumukssn peruuttaminen (tistosuoja-asetuksen 7 artikla)

Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkildtietojen kasittely perustuu
suostumukseen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen perusteella ennen sen
peruuttamista suoritetun k&sittelyn lainmukaisuuteen.

by Oikeus saada passy tietoihin (tistosucja-asetuksen 15 artikla)

Sinulla on oikeus saada tieto siitd, kasitelldankd henkildtietojasi ja mitd henkilGtietojasi
k&sitellzan. Voit myds halutessasi pyytaa jSljennksen kisiteltavistd henkildtiedoista.

TIETOSUOJAILMOITUS
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c) Oikeus tistojen ocikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kdsiteltdvissa henkilétiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheitd, sinulla on cikeus pyytas
niiden oikaisua tai tdydennysta.

d) Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on cikeus vaatia henkilétistojesi poistamista tietyissa tapauksissa.

e) Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (listosucja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on cikeus henkilGtietojesi kasittelyn rajoittamissen tietyissa tilanteissa kuten, jos kiistat
henkilgtietojesi paikkansapitdvyyden.

f) WVastustamisoikeus (tietosuocja-asetuksen 21 artikla)

Sinulla on oikeus vastustaa henkildtietojesi kasittelya, jos kasittely perustuu yleiseen etuun tai
oikeutettuun etuun. Tallgin ammattikorkeakoulu ei voi kasitelld henkildtietojasi, paitsi jos se voi
osoittaa, ettd kisittelyyn on olemassa huomattavan tarked ja perusteltu syy, joka syrjayttas
olkeutesi.

Oikeuksista poikkeaminen

Tassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa yksittdistapauksissa poiketa tietosuoja-
asetuksessa ja Suomen tietosuojalaissa s&8detyilld perusteilla siltd osin, kuin oikeudet estavat
tieteellizen tai historiallisen tutkimustarkoituksen tai tilastollisen tarkoituksen saavuttamisen tai
vaikeuttavat sitd suuresti. Tarvetta poiketa oikeuksista arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus

Sinulla on cikeus tehd3 valitus erityisesti vakinaisen asuin- tai tydpaikkasi sijainnin mukaiselle
valvontaviranomaiselle, mikali katsot, ettd henkilBtietojen kasittelyssa rikotaan EUn yleista
tistosucja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa valvontaviranomainen on tistosusjavaltuutetiu.
12. Tietosucjavastaavan yhteystiedot

Xamkin ietosucjavastaavaan saa yhteyden sihkopostiosoitteesta tietosuojavastaava@xamk.fi

TIETOSUOJAILMOITUS
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