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Taman opinndytetydn tavoitteena on tuottaa kehittdmisehdotuksia Vantaan ammattiopisto
Varian opintotoimistopalveluihin. Opiskelumuodot ovat monipuolistuneet eiké pelkastaan vir-
ka-ajalla avoinna oleva toimisto voi enada palvella kaikkia opiskelijoita tasapuolisesti.

Vantaan ammattiopisto Varia on monialainen ammattioppilaitos, jolla on opetusta neljassa eri
toimipisteessa. Opiskelijoita on yhteensa 3900. Opintoja suoritetaan muualla kuin oppilaitok-
sen tiloissa monimuoto-opiskeluna, esimerkiksi tydsséoppien ja iltoihin painottuen, joten pal-
velut eivat ole saatavilla silloin kun opiskelijalla on tarve.

Opinndytetydmme on toiminnallinen kehittamisty6 ja tutkimusmenetelmaksi on valittu laadul-
lisen tutkimuksen menetelmia. Tarkoituksemme on l&hestya asiakaspalvelua kokonaisvaltai-
sesti havainnoiden ja haastatellen asiakkaita. Tyon teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin
palvelua ja palvelumuotoilua, jonka menetelmia kaytettiin kehittamisprojektin aikana ottaen
opiskelijoiden ja henkilokunnan mielipiteet huomioon ja suunnitellen palvelua niiden pohjal-
ta.

Tutkimuksemme selvittdd, kuinka Varian opintotoimistot toimivat talla hetkella ja miten niita
olisi mahdollista kehittdd. Tutkimuksestamme selvisi, ettd suurimpana ongelmana on opinto-
toimiston saavutettavuus. Ongelmaan loimme ratkaisuksi séahkoéisen opintotoimiston ja uusi
palvelu otettiin kayttdon tyon aikana.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakaspalvelu, asiakasléahtdisyys
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The purpose of this thesis is to improve the services offered by Vantaa Vocational College
Varia’s Student Office. Student offices are now open mainly from 09 AM to 3 PM so it is not
possible to serve all students equally.

Vantaa Vocational College Varia is a multidisciplinary professional institution offering educa-
tion in four different campuses. Varia has a total 3900 students. Studies are carried out more
and more in on-the-job learning or during the evenings. Services are not equally available to
all students at all times.

The theoretical part describes a theory about customer service and service design. We used
design thinking and service design methods during our development project. In service design
methods it is important to pay attention to customers’ and staff members’ opinions. After we
identified the problems we created a solution of an Online Student Office and this new ser-
vice was introduced during our work.

Keywords: Design thinking, customer service, Customer orientation
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Kuviot



1 Johdanto

Asiakkaat mahdollistavat kaikkien yritysten toiminnan ja ilman asiakkaita yritys ei voi toimia.
Tyytyvaiset asiakkaat pysyvat todennakdisemmin Vantaan ammattiopisto Varian (my6h. Varia)
opiskelijoina ja suoriutuvat opinnoistaan tavoiteajassa seka valmistuvat. Opiskelijoiden viih-
tyvyyteen vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa opetustilat, opetusvalineiden nykyaikaisuus
ja toimivuus, opetushenkilokunnan ammattitaito seké heille tarjottavien hallinnollisten palve-
luiden laatu.

Ammatillisen koulutuksen rahoitus perustuu opiskelijamaaraan ja tuloksellisuuteen (kuten
opiskelijoiden valmistumiseen), niin ettd oppilaitos saa yhdesta opiskelijasta keskimaarin 10
000 euroa vuodessa eli noin 30 000 euroa koko opiskeluajalta. Ammatillisen koulutuksen ra-
hoitusta supistetaan huonossa taloustilanteessa jatkuvasti ja jotta oppilaitoksen toiminta py-
syisi kannattavana, on oppilaitoksen joko kasvatettava opiskelijamaaraa tai vahennettava ero-
ja. Aloituspaikkojen lisddminen ei automaattisesti lisda opiskelijaméarad vaan ulkoisen mark-
kinoinnin tehtavand on saada hakijoita oppilaitokseen. Kun hakijoiden joukosta on valittu
opiskelijat, on térkedd ettd heidan viihtyvyyteensa panostetaan koko opiskelujen ajan seka

oppitunneilla etta koko oppilaitoksessa.

Opetushenkilostolld on suurin vaikutus opiskelijaviihtyvyyteen ja sité kautta opiskelijan val-
mistumiseen ajallaan. Viihtyvyyteen vaikuttaa kuitenkin koko oppilaitoksen toiminta kauttaal-
taan. Jotta oppilaitos nayttaytyisi opiskelijoille mahdollisimman nykyaikaisena ja ammattitai-
toisena opiskelupaikkana, on kaikkialla luotava samanaikaisesti samantasoisia palveluita. Tas-

sa opinnaytetydssa kehitdmme Varian opintotoimistopalveluita palvelumuotoilun tyévalineilla.

Taman opinndytetyd tahtaa Vantaan ammattiopisto Varian opintotoimistopalveluiden paran-
tamiseen. Tutkimme opintotoimiston asiakaspalvelun kehittdmismahdollisuuksia palvelumuo-

toilun keinoin. Naiden tulosten pohjalta teemme ehdotuksia palvelun parantamiseksi.

Tyoskentelemme molemmat hallinnollisissa palveluissa Vantaan ammattiopisto Variassa. Tama
opinnadytetyd antaa meille mahdollisuuden syventda tuntemustamme Varian toimintavoista,
mahdollisuuden vaikuttaa ja kehittda samalla omaa tyétamme. Toivomme, ettéd I6ytdmamme
kehitysehdotukset auttavat Variaa tehostamaan, nykykaistamaan ja parantamaan opiskelijoil-

le suunnattuja opintotoimiston palveluja.



2  Vantaan ammattiopisto Varia

2.1  Yleista oppilaitoksesta

Vantaalla aloitti ensimmainen ammattikoulu vuonna 1963 ja vuosien kuluessa ammattikouluja
perustettiin lisda. Vuonna 1999 silloiset itsendiset ammattikoulut yhdistyivat ja oppilaitoksen
nimeksi tuli VAKES. Vuonna 2006 mukaan liitettiin aikuiskoulutus- ja oppisopimuspalvelut ja
nimeksi vaihdettiin Vantaan ammattiopisto Varia, myéhemmin Varia. Varia on latinaa ja tar-

koittaa monipuolista ja vaihtelevaa. (Vantaan ammattiopisto Varia 2015)

Varia on monialainen oppilaitos, joka tarjoaa monimuotoista toisen asteen koulutusta sek&
nuorille etta aikuisille. Opiskelu on mahdollista kuudella eri opetusalalla ja naisté valmistuu
25 eri perustutkintoon. Opetusalat ovat kulttuuriala, liikenteen ala, matkailu-, ravitsemis- ja
talousala, sosiaali- ja terveysala seka sahkotekniikan ja tekniikan alat. Opiskelijaméaara vuon-
na 2013 oli noin 3900, joista nuoria oli 2900 ja aikuisia 1000. Varia toimii Vantaalla neljassa
eri toimipisteessa, Ralssitiella Veromiehessd, Ojahaantiella Myyrméessa, Talvikkitielld Koivu-
kylassa ja Tennistiella Hiekkaharjussa. Liséksi aikuiskoulutuspalveluiden hallinnollisena toimi-
pisteend toimii Leija Yrityspalvelukeskuksessa Pakkalassa. (Vanska 2014 ja Vantaan ammat-
tiopisto Varia 2015)

Henkilostoa Variassa oli vuoden 2013 lopussa 340, joista noin 270 tydskentelee opetustehtavis-
sa (Vanska 2014). Loput tyoskentelevat seka hallinnollisissa tehtévissa ettd opetuksen avusta-

vissa tehtévissa.

Kolmevuotisten perustutkintojen liséksi Variassa voi opiskella my6s lyhyempiéd ajanjaksoja.
Vuoden kestavissa koulutuksissa, kuten perusopetuksen lisdopetuksessa eli 10-luokalla ja am-
matilliseen peruskoulutukseen valmentavassa koulutuksessa eli Valmassa opiskelijoita on vuo-
sittain 100-200. Naiden lisaksi Variassa on nuorten aikuisten osaamisohjelmaan kuuluvia NAO-
opiskeliioita, jotka voivat opiskella esimerkiksi vain yhden tutkinnon osan tai koko perustut-

kinnon. Yrityksille Varia tarjoaa raataloityja kursseja. (Vantaan ammattiopisto Varia 2015)

Varian organisaatiorakenne on matala. Rehtorin alapuolella toimivat eri tiimit ja opetusala-
johtajat joiden alla taas opettajat ja esimerkiksi opintosihteerit. Rehtori on jokaisen esimies

tai esimiehen esimies.



Vantaan ammattiopisto Varian organisaatio
REHTORI

PEDAGOGINEN JOHTO JOHDON TUKI JA LAATU JA KEHITTAMINEN
Apulaisrehtori VIESTINTA Kehittamispaallikkd
Rehtorin sihteeri & tiedottaja

TALOUSPALVELUT

Talouspaallikké

Henkilgston
osaamisen
kehittiminen

Kansain- | Kehittimis-
valisetasiat | projektit

Talous Kirjanpito ja
suunnittelu  |kassapalvelut

Pedagoginen
johtaminen

Laatutys

NUORISOKOULUTUKSEN LINJA LISAOPETUS JA AIKUISKOULU-
Opetusala- | Opetusala- | Opetusala- | Opetusala- | Opetusala- | Opetusala- TUKIPALVELUT _TUKSEN LINJA
johtaja | johtaja  johtajla  johtajla g johtajla 4 johtaja Lisdopetuksenja | Aikuiskoulutusjohtaja
: = tukipalveluiden johtaja
Liikentesn Sosiaali- ja * ;i?;:?gg ja Kulttuuriala !eﬁ(??ﬁﬁ;? Tekniikan Biteonkie
Ala Terveysala Tt i Ala Lisdopetus il
Autoala Lahihoitaja | |Elintarvikeala || Graafinen ala ikl Kanels Houllkyksen Oppilaitoksen
: mekaniikka meialltala tukipalvelut aikuiskoulutus
Logistiikka Muu koulutus H,Ote""', Hiusala Sahkoala Kinforsto. 2 . . T
t ravm@ol& ja palveluala Opintosihteeri- Aikuis-
‘ Muu koulutus | cateringala Maalausala | [Turvallisuusalg | Rakennusala palvelit Ifolull:l_t_uksep
Matkailuala Opetuksen ja o5 jahaliinto
Nayttelyala | [ Muu koulutus || Séhkdala opiskelija-
| Koulutus- Muu koulutus = hallinnon
/ paallikko — Puuala Talotekniikka tietojarjestelmat
Lentokone- Rakennusala Muu koulutus
asennus
Vaatetusala
Muu koulutus vq riq

Vantaan ammattiopisto

Kaavio 1: Varian organisaatiorakenne

2.2 \Visio, arvot ja strategia

Variassa noudatetaan talld hetkella strategiaa (Vantaan ammattiopisto Varia 2011), joka on
luotu vuosille 2012-2015. Paatavoitteena on tyytyvainen asiakas. Strategiassa asiakkaiksi on
maaritelty tybnantajat, opiskelijat, omistaja (Vantaan kaupunki) seké sisdisiné asiakkaina Va-
rian henkilostd. Strategia kiteytyy seuraaviin kolmeen kohtaan:

Variassa on joustavat asiakaslahtdiset opetus- ja ohjausmenetelmat

Opetus toteutetaan ammattitaitoisten opettajien toimesta opiskelijaléhtdisesti ja monipuoli-
sesti erilaisissa oppimisymparistdissa. Opetus on moduloitu niin, etté se mahdollistaa erilaiset
opintopolut ja nopeamman etenemisen. Sahkoisia jarjestelmia kaytetaan opetuksessa ja ope-
tuksen suunnittelussa tehokkaasti apuna.

Henkilostdon osaamista kehitetédan jatkuvasti

Henkiloston osaaminen on kartoitettu ja kehittdmistarpeiden ollessa tiedossa, koulutusta
suunnataan systemaattisemmin.Tydtehtéavat on kéyty lapi ja niiden vaativuus, kuormitus ja
tyonhallinta ovat aiempaa paremmin tasapainossa.
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Variassa on hyvinvoiva, palveleva henkilokunta

Varian henkildstd on ammattitaitoista ja tydhénsa tyytyvaistd. Henkildstd huolehtii aktiivisesti
omasta ja tydyhteistn hyvinvoinnista. Kestava kehitys ja hyvinvointiteema nékyvéat opetukses-
sa, joten Variasta valmistuneilla opiskelijoilla on kyky yllapitda ja kehittda hyvinvointiaan

omassa tydyhteistssaan. (Vantaan ammattiopisto Varia 2011.)

Vantaan kaupunki omistaa Vantaan ammattiopisto Varian kokonaan, joten strategiset tavoit-
teet tulevat kaupungin sivistystoimesta. Tarkein strateginen tavoite on kehittaa palvelukykya
niin, etté opiskelijoiden keskeyttamiset vahenevat ja lapaisyaste paranee. (Vantaan kaupunki
2011).

Variassa palveluiden parantamisen menetelméksi on valittu palvelumuotoilu. Varia haluaakin
profiloitua juuri palvelumuotoilua opetusmuotona kayttavaksi oppilaitokseksi. Jotta menetel-
maa olisi mahdollista kayttaa, on henkildston koulutusta lisattava. Talla hetkelld erilaisissa
design thinking- eli palvelumuotoilukoulutuksissa on kdynyt 50 henkil6a ja tavoitteena on kou-

luttaa koko Varian henkilékunta, eli noin 340 henkilda. (Brocker 2015.)

3  Asiakaspalvelu opintotoimistossa

Suurin osa opintotoimiston asiakkaista asioi toimistossa henkilokohtaisesti opiskelupéivan ai-
kana. Paaasiassa heidan tarpeitaan ovat saada todistuksia opiskelusta ja opintosuorituksista.
Opintotoimistossa tyoskentelevat opintosihteerit palvelevat toimipisteiden toimistoissa var-
mimmin kello 9.00-14.30, joka on samalla Vantaan kaupungin ty6ajan liukuma. Opiskelijoita

palvellaan myds tdméan ajan ulkopuolella, jos opintosihteeri on paikalla.

Opintosihteerit tekevat seka hallinnollisia toité opiskelijahallintojarjestelmassa etta palvele-

vat opiskelijoita henkildokohtaisesti. Keskeisimpia opiskelijoille tarjottavia palveluita ovat:

o opiskelutodistuksen ja opintosuoritusotteen antaminen
e koulumatkatukihakemuksen tarkistaminen ja toimittaminen eteenpdin Kelalle
e osoitteenvaihdokset opiskelijahallintojarjestelméaan

e todistuskopioiden ottaminen, oikeaksi todistaminen ja postitus.

Asiakaspalvelua tehdaan hallinnollisten tyétehtévien lomassa ja voi olla, etté asiakasta ei voi-
da heti palvella, koska opiskelijahallinto-ohjelmassa on kdynnissa toinen aikaavieva tyotehtéa-

va. Vaihtoehtoisesti toinen tyd keskeytetédan, jotta opiskelijaa voidaan palvella.

Hallinnollista tytta on asiakaspalvelua enemmén ja hallinnollisen tyon vaiheet kestavat pi-

dempaan. Asiakaspalvelutilanteet ovat yleensa lyhyitéa ja yleensa opiskelija tietdad jo tulles-
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saan minka lomakkeen tai todistuksen han tarvitsee, joten tarpeen kartoitukseen ei mene

aikaa.

3.1 Tyétilat

Tennistien opintotoimistossa tydskentelee kolme opintosihteeria ja yksi toimistosihteeri, joka
toimii samalla WinhaPro-opiskelijahallintajarjestelmén paakayttajana. Palvelutiskilla sijaitsee
kaksi tyopistettad ja yksi tyOpiste on taaempana toimistossa. Asiakkaat saavat palvelua paa-
saantoisesti kahdelta palvelutiskilta eli ns. “luukulta”. Toimistosihteeri palvelee opiskelijoita
silloin, kun he tarvitsevat uuden salasanan tietokoneille tai kun kayttajanimi ja salasana ovat
kokonaan unohtuneet.

Variassa on Tennistien liséksi kolme muuta toimipistetta ja kussakin tyoskentelee yksi opin-
tosihteeri. Tennistielld lyhyempien lomien aikana palvelu toimii, koska paikalla on useampia
tyontekijoita. Muissa toimipisteissa ei lomien aikana ole mahdollista saada henkildkohtaista
palvelua. Esimies on ohjeistanut opintosihteereita kadntamaan puhelut kollegalle toiseen toi-

mipisteeseen loman ajaksi ja lisddmaan sahkopostiin vastausviestin.

Tennistien toimipisteessa asiakkaita palvellaan palvelutiskiltd, jossa on liikuteltavat ja lukit-
tavat lasi-ikkunat. lkkunan saa myods kokonaan peittoon verhoilla. Ikkuna on mahdollista peit-
taa toiselta puolelta kerrallaan kiireaikoina kun on jarkevaa jakaa asiakaspalvelu esimerkiksi
niin, etta toinen opintosihteeri ottaa kaikki asiakkaat vastaan aamupaivalla ja toinen iltapai-

valla. Talldin toinen voi keskittya pelkkiin hallinnollisiin téihin.

Ojahaantien toimipisteessa asiakkaita palvellaan my6s lasiluukun takaa, mutta lisaksi opin-
tosihteerilla on tietokoneella varustettu takahuone, jossa on mahdollista tehda keskeytyksitta
hallinnollisia toita palveluajan ulkopuolella. Palveluaikanakin on mahdollista pitdd molemmat

tietokoneet paalla ja siirtya palvelemaan tiskille asiakkaan saapuessa.

Rélssitien ja Talvikkitien toimipisteissa asiakkaat tulevat opintosihteerin tydpdydéan &areen.
Rélssitien opintotoimisto on kaytanndssa aina auki, koska samassa tilassa olevaan kassaan tul-
laan maksamaan myds ulkopuolisten asiakkaiden toimesta asiakastditd. Koska ovea ei voida
koskaan lukita, myds opettajat ja opiskelijat tulevat hoitamaan asioitaan toimistoon mihin
aikaan tahansa. Talvikkitien toimipisteessa ovi toimistotiloihin pidetdéan auki vain palveluajal-

la.

Tennistien ja Ojahaantien opintotoimistoissa asiakkaat palvellaan heidéan korkeudeltaan ja
koska opintotoimiston lattiaa ei ole tydpisteiden kohdalta korotettu, on toimistotiloihin han-

kittu korkeat tydpoydat ja korkeat jalkarenkailla varustetut tuolit. Korkea poytd mahdollistaa
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tydskentelyn seisten lattialla tai istuen korkealla tuolilla. Ralssitien ja Talvikkitien opintotoi-

mistossa tydpdydat ovat normaalilla korkeudella eli opintosihteeri katsoo asiakkaita yldspain.

3.2 Opintotoimiston sahkoiset palvelut

Opiskelijahallintojarjestelmaan kuuluvat sahkoéiset nettiliittymat opiskelijoille, huoltajille ja
opettajille. Opiskelijan on mahdollista seurata opintojensa etenemista WinhaWille-liittyman

kautta, mutta han ei voi tulostaa sielté virallista leimattua opintosuoritusotetta.

Vuodesta 2014 opiskelijan on ollut mahdollista tilata opiskelijatodistus tdman liittyman kaut-
ta. Tilauksesta tulee tieto kyseisen toimipisteen opintosihteerille, joka postittaa todistuksen
opiskelijan osoitteeseen. Opintoimistoon voi lahettdd sahkdpostia Varian nettisivujen kautta

tai suoraan opintosihteerin sahkopostiin. Opintotoimisto palvelee myds puhelimitse.

3.3 Palvelulupaukset opintotoimistossa

Variassa on keratty saanndllisesti palautetta niin sanotulla Happy or Not “hymynaamakoneel-
la” sekd opintotoimiston ettd kassan palveluista vuodesta 2014 lahtien. Lisaksi opiskelijoille
toteutetaan kerran vuodessa valtakunnallinen INKA-kysely, jossa kysytdan mielipidettda myos
hallinnollisista palveluista. Tuloksia ei ole systemaattisesti seurattu tai vertailtu eika palvelun

parantamiseksi ole tehty suunnitelmia.

Opintosihteeritiimin esimies Tuula Kiiskinen on yhdessa opintosihteereiden kanssa luonut
21.11.2013 palvelulupaukset palvelun laadulle. Myds johtoryhmassa ja talouspalvelutiimissa
on luotu samantapaiset palvelulupaukset. Varian johtoryhmassa on maaritelty seuraavat pal-

velulupaukset:

1) Opintotoimiston palvelut ovat erinomaisia ja tasalaatuisia kaikissa toimipisteissa

2) Asiakas palvellaan aina yhden kohtaamisen periaatteella niin pitkalle kuin mahdollis-
ta, asiakkaan tarve huomioon ottaen, riippumatta asiakkaan statuksesta

3) Opiskelijoiden arviointi on ajan tasalla

4) Opiskelijoiden ohjauspalvelut toteutetaan vahintaan lain/asetuksen tasolla

5) Varmistetaan aina tiedon ajantasaisuus.

Opintotoimistoimiston asiakkaita ovat opiskelijoiden liséksi hakijat, huoltajat, Varian ja Van-
taan kaupungin henkilostd, ulkopuoliset asiakkaat seka viranomaiset. Laadukas palvelu nakyy
asiakkaan tyytyvaisyytend ja palvelusta saatuna hyvéna palautteena. Asiakkaalle puhutaan
aina ystavallisesti ja sanallisen palvelun liséksi asiakaspalvelijan asenteen on oltava positiivi-

nen. Opintotoimistossa pyritaan palvelemaan asiakas yhden luukun periaatteella, vaikka asia
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kuuluisi esimerkiksi talouspuolen sihteereille. Kaikkea ei voida kuitenkaan Variassa hoitaa,
joten jos asiakkaan on kaannyttava esimerkiksi Kelan puoleen, hantd neuvotaan asiassa
eteenpadin. Asiakaspalvelutilanteessa asiakkaaseen suhtaudutaan kunnioittavasti eiké asiakasta
arvostella tilanteen jélkeen kollegoille. Asiakkaalla on oltava joka hetki turvallinen ja luotta-

vainen olo. (Kiiskinen 2013.)

Opintosihteerien mukaan asiakasty®ssa olevien on oltava ystavallisia, hyvantuulisia ja positii-
visia. Opintosihteerin tulee olla perilla talon asioista tai olla valmis selvittdmaén asioita asi-
akkaalle. Asiakkaalle on annettava sellainen kuva, ettd opintosihteeri on oman alansa asian-
tuntija. Valilla opintotoimistossa on kiire, mutta se ei saa nékya asiakkaalle. Opintosihteeri

kuuntelee asiakasta ja on empaattinen. (Kiiskinen 2013.)

Valvio (2010, 68) muistuttaa kirjassaan Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen Feargal
Quinnin sanoin, etta kaikkien kanssa ei voi tulla toimeen yhta hyvin, mutta harvoin ollaan ti-
lanteessa jossa jokaisella asiakaspalvelijalla olisi vain saman aaltopituuden asiakkaita. On kui-
tenkin mahdollista opetella tietoisesti muuttamaan kaytosta, ilmeitd, eleitd ja &anensavya

yksil6llisesti jokaiselle asiakkaalle sopivaksi.

Quinnin mukaan asiakkaan kuunteleminen on erittéin tarkeda, jotta yrityksessa pystytaan ke-
hittamaan palveluita entistakin paremmiksi. Asiakkailta saatetaan saada hyvia ajatuksia tuo-
tekehitykseen ja palveluiden tehostamiseen, jotka taas parantavat kilpailukykya. (Valvio,
2010, 71.)

Opintosihteerit maarittelivat myos keinoja, jotka motivoivat heita tyéssaan. Yhdeksi tarkeaksi
kohdaksi nousi positiivinen palaute ja hyvien suoritusten huomioiminen seka asiakkaiden etta
tydyhteison toimesta. Yhteisen hyvan hengen yllapitaminen on kaikkien vastuulla. Tahan vai-
kuttavat seka tyOkaverien arvostaminen, huomioiminen ja kannustaminen arjessa seka yhtei-
set koulutukset, virkistyspaivat ja muut tapaamiset saman alan henkilékunnan kanssa. (Kiis-
kinen 2013.)

Asiakaspalveluosaamista kehitetdan kouluttautumalla ja tiedon jakamisella yhteisissa palave-
reissa. Asiakaspalautteet kasitellaan ja niihin reagoidaan. Osaamiseen vaikuttavat myos tyova-
lineet, eli tassa yhteydessa tietokoneet ja kayttdjarjestelméat. Jotta opintosihteerit voisivat
palvella mahdollisimman kattavasti, on tiedonkulun oltava sujuvaa Varian siséalla. Tyéyhteison
tuki ja yhteenkuuluvuuden tunne auttavat oleellisesti oman positiivisen asenteen yllapitami-

sessa. Opintosihteerilla tulee olla kunnianhimoa olla hyva tydssaan. (Kiiskinen 2013.)

Asiakaspalvelusta on hyva saada myo¢s Kiitosta. Kiitosta saadaan talla hetkella tyytyvaisilta

asiakkailta ja sita voisi kerata tasmallisemmin palauteautomaatilla tai -laatikolla. Sanallinen
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kiitos keneltd tahansa tuntuu mukavalta. Samalla tyéhyvinvoinnista ja virkistymisesta on huo-
lehdittava, jotta tydssa jaksetaan olla ja ammatin laatuvaatimukset tayttyvat. (Kiiskinen
2013)

Sujuvaan tiedonkulkuun ja tiedon ajantasaisuuteen opintosihteerit toivovat kouluttautumista
ja tiedotuksen parantamista Variassa. Tiedon on kuljettava sujuvasti. Opintotoimiston roolin
tulee nakya talossa tehtdvissa prosesseissa ja opintosihteerien on saatava osallistua omaan
tydhon vaikuttavien tydryhmien tydskentelyyn. Muun viestinnan suhteen info-tv, opastetaulut

ja nettisivut pitaisivat olla ajan tasalla. (Kiiskinen 2013)

4 Kehittamistutkimuksen tavoite ja tutkimustehtava

Kehittamistutkimuksen tavoitteena on kehittdd Varian opintotoimiston palveluita. Opintotoi-
mistossa palvelu on melkein aina henkilokohtaista asiakaspalvelua. Asiakkaita ovat seka opis-

kelijat ettd muu henkildstd. Tassa tydssa keskitymme opiskelijoihin.

Tutkimuskysymys: Milla tavoilla voimme parantaa opintotoimiston asiakaspalvelua?

Variassa kehitetadn toimintaa palvelumuotoilun tyokaluilla ja niitéd tulemme kayttamaan sel-
vittdessamme opiskelijoiden tarpeita, jotka liittyvat opintotoimistopalveluihin. Palvelumuo-
toilussa on tarkedd sitouttaa loppukayttdjat jo varhaisessa vaiheessa mukaan, joten suurim-
man asiakaskuntamme ollessa opiskelijat, on meidan kysyttava heidan ajatuksiaan palvelui-
den kehittdmisesta. Tama tukee samalla Varian strategiaa, jossa halutaan sitouttaa opiskeli-
joita paatoksentekoon. Opiskelijakunta on esimerkiksi saanut suunnitella tapahtumia ja sisus-

taa tiloja melko vapaasti.

5  Tutkimuksen viitekehys

Palvelumuotoilu on lahestymistapa palveluiden kehittdmiseen, jossa voidaan kayttaa erilaisia
menetelmid ja tyodkaluja. Tarkoituksena on optimoida asiakkaan palvelukokemus, eli tuottaa
sellaisia palveluita joita useammat ihmiset kayttavéat ja yritysmaailmassa ovat valmiita mak-
samaan niista. Palvelumuotoilussa kiinnitetddn huomiota kriittisiin pisteisiin, muokataan ne

asiakkaan kannalta optimaaliseksi ja poistetaan hairitsevat tekijat.

Variassa tulosta tehdaan silla, etté opiskelijat pysyvéat oppilaitoksessa, suorittavat opintoja ja
valmistuvat madaratyssa ajassa. Palvelumuotoilun tarkoituksena onkin tuottaa asiakkaalle
mahdollisimman positiivinen palvelukokemus (Tuulaniemi 2011, 26). Samalla liikeyritys saa

taloudellista hyodtya (Miettinen 2011, 14). Variassa tdma voidaan ajatella niin, etté kaikki asiat
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vaikuttavat opiskeluviihtyvyyteen, eikd pelkéastaan oppitunnilla tapahtunut opetustilanne.

Oppilaitoksen kaikkien aikuisten kanssa tulee olla mukavaa asioida.

Variassa on palvelumuotoilun projektien liséksi menossa toiminnanohjausjarjestelman kayt-
toonotto, joka henkildstdon kannalta tarkoittaa sitd, etta kaikki prosessit kuvataan ja avataan
samaan toiminnanohjausjarjestelmaan (IMS) ja ne ovat kaikkien katsottavissa. Jo tamé hel-

pottaa nykyisia asiakaspalvelutilanteita. (Brocker 2015.)

Ammatilliseen koulutuksen oppilaitokset kayvat paakaupunkiseudulla kovaa kilpailua opiskeli-
joista. Varian tavoitteena on erottua nimenomaan innovatiivisuudellaan ja palvelumuotoilun
kaytolla kaikessa opetuksessa ja toiminnan kehittdmisessa. Tarkoituksena on tuottaa palvelui-
ta, joilla erotutaan markkinoilta. Kaikkien kontaktipisteiden aikana asiakas tulisi tehda tyyty-
vaiseksi. Toki samalla palvelun antaminen tulee olla helppoa ja sujuvaa myos asiakaspalveli-

jan nakdkulmasta.

5.1 Palvelu

Palvelun madrittely yksiselitteisesti on vaikeaa, silla palvelumuotoja ja - tapoja on monia.
Palvelulla voidaan tarkoittaa esimerkiksi palvelua tuotteena, henkilokohtaista palvelua, tai
hallinnollista palvelua, kuten laskutusta tai kirjanpitoa. Kirjallisuudessa tulee esiin monia eri-
laisia maaritelmia palvelulle. Palvelu on aineettomien toimintojen sarjoista koostuva prosessi,
joka pyrkii ratkaisemaan asiakkaan ongelman ja léydetty ratkaisu on palvelun lopputulos, jon-
ka tulisi tuottaa asiakkaalle arvoa. Tahéan liittyy oleellisesti asiakkaan ja palveluntarjoajan

vélinen vuorovaikutus. (Grénroos 2003, 79.)

Palvelulle on ominaista myos se, ettd se kulutetaan samalla kun sitd tuotetaan ja kuluttaes-
saan palvelua, asiakas itse osallistuu palvelun tuottamiseen. Palvelu on kokemus, sita ei voi
varastoida eikd omistaa. Asiakas haluaa palvelun olevan hanelle kaytettava, hyodyllinen, ha-

luttava ja johdonmukainen. (Tuulaniemi 2011, 101.)

Palvelun keskitssa on useimmiten ihminen, joka on palvelun kayttaja eli asiakas. Asiakasraja-
pinnassa toimivat asiakaspalvelijat, eli Variassa opintosihteerit, ovat olennainen osa palvelua.
Naiden kahden valinen vuorovaikutus muodostaa palvelukokemuksen. (Tuulaniemi 2011, 71)
Aarnikoivun (2005, 16) mukaan asiakaspalvelussa asiakaspalvelija ja asiakas kohtaavat, jolloin
asiakaspalvelija edustaa toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Palvelun-
tuottajan puolelta palvelussa on mukana usein muitakin ihmisia kuin asiakaspalvelijoita. Asia-
kasrajapinnan takana tyoskentelee paljon ihmisia palvelutuotannossa, jarjestelman yllapidos-
sa (Variassa Vantaan kaupungin tietohallinto) sekd muissa palveluun liittyvissé organisaatiois-
sa. (Tuulaniemi 2011, 116.)
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Yritysten néakokulmasta palvelun tulisi olla tehokas, tuloksellinen ja erottuva. Palvelut ovat
todella suuri voimavara ja mahdollisuus erottua kilpailijoista. Jokainen asiakkaan ja palvelun
kohtaaminen on tilaisuus rakentaa ja vahvistaa brandisuhdetta. Palvelu on tuloksellinen, kun
se tuottaa sen minka lupaa. Tehokkuus tarkoittaa resursoinnin jarkevaad kayttoa kokonaista-
loudellisesti tuotetuissa palveluissa. Varsinkin julkisten organisaatioiden resurssien tarkoituk-
senmukainen ohjaaminen huonossa taloustilanteessa on ehdoton edellytys palvelujen sailyt-
tamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 102)

5.1.1 Palvelun laatu

Nykyaikaisen laatuajattelun mukaan laatua tulisi tarkastella ensisijaisesti asiakkaan nakokul-
masta. Laatu on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden tyydyttamisté ja tayttdmista yrityksen kan-
nalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatua verrataan ja mitataan asi-
akkaiden odotuksiin, vaatimuksiin ja tarpeisiin. (Lecklin 2002, 18) Laatu on asiakkaan muodos-
tama yleinen nakemys, erdanlainen kokonaiskuva tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. Se
on jollain tapaa asiakkaan asenne organisaatiota ja sen tarjoamia tuotteita kohtaan. (Ylikoski
1999, 118)

Julkisen sektorin, kuten oppilaitoksen, palvelujen laatuun ja tavoitteisiin vaikuttaa merkitté-
vasti se, ettd julkisen hallinnon toimintaa ohjaa yhteiskunnan tavoitteet. Usein tavoitteet
puretaan erilaisin normein ja sadadoksin, joita tulee noudattaa. Julkisissa organisaatioissa laa-
tua arvioidaan suhteessa palveluntuottajan organisaatiolle asettamiin tavoitteisiin, koska jul-
kisen hallinnon toiminnassa on kyse yhteisollisten tavoitteiden toteuttamisesta, yksilén nako-
kulma jaa yhteisollisyyden taakse. Julkisessa organisaatiossa laatutydtd tehdadn kahden
markkinavoiman valissd: poliittisten paattksentekijoiden ja palvelujen vastaanottajien, jol-
loin laatua arvioivat nama kaksi eri tahoa. Nailla tahoilla on usein omia arvoja ja tavoitteita,
jotka usein ovat toisiinsa ndhden poikkeavia ja ne esittavat eriavia mielipiteité palvelun laa-
dusta. (Oulasvirta 2007, 22)

Nykyisin monien julkisten palveluiden, kuten koulutus-, terveys- ja sosiaalipalveluiden tuotos-
ta mitataan suoritteilla, joita ovat esimerkiksi hoitopaivat, hoitojaksot, terveyskeskuskaynnit
ja oppilaiden maara. Tuottavuus kasvaa, jos paivakotien tai koulujen normeja puretaan ja
ryhmakokoja suurennetaan, mutta jokainen ymmartéa, ettd silla on vaikutuksensa myos pal-

velun laatuun. (Savela 2010)
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5.1.2 Palvelu julkisessa organisaatiossa

Julkiset palvelut ovat valtion ja kuntien suurimmaksi osaksi verovaroilla tuotettuja palveluita
asukkailleen tai kansalaisilleen. Naita ovat esimerkiksi jo edella mainitut terveyspalvelut ja
koulut. Lisaksi ovat esim. poliisi, teiden hoito, paivéhoito, vanhuspalvelut seka virasto- ja kir-
jastopalvelut. Varsinkin hyvinvointivaltiossa julkisilla palveluilla on pyritty lisddméaan ja yllapi-
tamaan yleista hyvinvointia. Julkinen sektori yllapitaa itse palveluja, mutta samalla kilpailut-

taa ja ulkoistaa niitd, nykyisin entistd enemman. (Suomi.fi 2015.)

Julkisessa organisaatiossa lahdetaan eri tavoitteista ja odotuksista kuin yksityisessa organisaa-
tiossa, joten asiakkuuksien hoitaminen ja asiakaskokemusten tuottaminen toimivat hieman eri
tavalla. Palvelun tuottaja ei juurikaan voi valita asiakkaitaan eikd vastaavasti asiakas palve-
luntuottajaa. Talldin positiivista asiakaskokemusta voidaan tuottaa kuuntelemalla ja ymmar-
tamalla asiakasta, etsimalld kokonaisvaltaisia ratkaisuja, tasavertaisella kohtelulla, luotetta-
vuudella seka lapinakyvyydellda. Muotoilemalla palveluista positiivisia asiakaskokemuksia, or-
ganisaatio saavuttaa molempia osapuolia hyddyttavaa ja tyydyttavaa etua. (Loytédna & Kor-
tesuo 2011, 125-126.)

Julkisella sektorilla palvelutuotannossa ei pyrita saamaan organisaation paaomalle tuottoa eli
voittoa vaan organisaation tehtavéna on kansalaisten palveleminen. Kun julkisella sektorilla
saavutetaan asiakastyytyvaisyyttd, sen avulla vahvistetaan kansalaisten luottamusta siihen,
ettd yhteiskunnan tarjoamat palvelut ovat toimivia ja kasvatetaan yhteiskunnan sosiaalista

paaomaa. (Peltonen, Lehtonen & Toskala 2002, 63.)

Oppilaitosmaailmassa ylla olevat teoriat pitavat osittain paikkansa, mutta oppilaitokset voivat
tietyissa madrin valita opiskelijat eli asiakkaansa paasykokeiden, soveltuvuuskokeiden tai tiet-
tyjen pisterajoitusten puitteissa. Myos asiakkailla eli tulevilla opiskelijoilla on vaihtoehtoja
valita eri oppilaitosten valilla. Suomessa on liséksi yksityisesti rahoitettuja oppilaitoksia, joita
eivat valttamatta koske niin voimakkaasti meneilladn olevat valtionhallinnon tekemat supis-

tukset opetuksen maéararahoista, kuin valtion ja kuntien rahoittamissa oppilaitoksissa.

Julkisten palveluiden tarjoajat ovat usein jaykkia ja isoja organisaatioita, joissa kehittaminen
ja innovointi koetaan erityisen hankalaksi. Julkinen sektori ei voi samalla tavoin hyddyntaa
sijoitusmahdollisuuksia kuin yksityinen sektori, joten palvelun kayttéjan ja sen tarjoajan valis-

ta yhteistyota pitaisi korostaa palveluiden turvaamiseksi. (Miettinen & Koivisto, 2009, 157.)
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5.1.3 Asiakasymmarrys

“Asiakkaan ymmartaminen on ollut palveluliiketoiminnan lahtdkohta ja itsestédanselvyys. Suo-
malainen “Asiakaskokemuksen ja - johtamisen tutkimus 2012” -selvityksen mukaan 88 % yri-
tyksista pitédd asiakasjohtamista merkittavana kilpailuetuna. 18 %:lla yrityksista on erillinen

asiakasstrategia.” (Suoranta 2013.)

Asiakasymmarryksen vanha lahtokohta on, etta tiedetddn mita asiakas tarvitsee. Tama ei ole
valttamatta totaalisen vaara kasitys, loppujen lopuksi uudempikin maaritys tédhtaa selvasti
asiakkaan tarpeen tuntemiseen. Vanhan maaritelman lahtokohtana on kuitenkin tuote tai pal-
velu. Keksitédan ensin tuote tai palvelu, mietitdan ja maaritellaén vasta sen jalkeen, etta min-
ka asiakkaan ongelman se ratkaisisi. Ongelmana tassa on se, ettd asiakas ei valttamatta tieda
hanella itselldan olevan ongelmaa, johon keksittya tuotetta tarvitsisi. Lisaksi, jos asiakas osaa
maaritella tarkasti ongelman, han osaa tai kuvittelee varmasti osaavansa maaritella tahan
myo6s ratkaisun. Lopputuloksena tuotteen tai palvelun kehittajalla ei ole minkaanlaista etu-
matkaa, tuote ei ole uniikki ja han joutuu kilpailemaan hinnalla. Pahimmassa tapauksessa
hintakilpailu tulee voitetuksi, mutta ratkaisu on vaara, koska asiakas itse ei ole maaritellyt
tarvetta. Asiakas kokee, ettei hén saanut arvoa, ja on tyytymaton. (Loytéand & Kortesuo 2011,
19.)

Uudemman maarityksen mukaan asiakasymmarrys tarkoittaa asiakkaan todellisen toiminnan,
toimintatapojen, kulttuurin ja prosessien haasteiden ymmartamistd. Nama ymmartamalla
myyja muotoilee palvelunsa tai tuotteensa vastaamaan asiakkaan prosesseja eiké prosesseihin
yritetd vékisin ujuttaa ennalta maariteltya tuotetta. Asiakaslédhtdisen palveluliiketoiminnan
kehitys edellyttaa seka asiakasymmarrysta etta kykya kehittda varsinkin operatiivista liiketoi-
mintaa taman ymmarryksen perusteella. Palvelumuotoilun prosessi alkaa téstéa asiakkaan tar-
peiden, toiveiden ja unelmien ymmartamisesta. Asiakkaan ymmartaminen ja kayttajatiedon
hankinta auttaa l6ytdmaan uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia. (Arantola & Simonen
2009.)

5.1.4 Palvelun mittaaminen

Asiakaspalvelussa toimivat tyontekijat saavat kuitenkin paljon epavirallista palautetta, jota ei
kirjata ylos eika aina edes mielleta palautteeksi. Palaute kertyy kuitenkin hiljaiseksi tiedoksi
kullekin tyodntekijélle ja han muodostaa kuvan siitd, mitka palvelut toimivat ja mita palvelua
kysytdan eniten. Tata tietoa voitaisiin keratéd yhteen ja muodostaa siita kirjattua tietoa vaikka
oppaaksi kaikkien saataville. Henkilostéa voidaan esimerkiksi pyytda kirjaamaan tapahtumia
ylos lomakkeelle ja keskustella palautteista tiimipalavereissa. On tarkeda etta tieto liikkuu,

eika jaa pelkéksi hiljaiseksi tiedoksi asiakasrajapintaan. (Arantola 2006, 67-68.)
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Toinen tapa mitata asiakkaiden tyytyvaisyyttd, on tutkia sitd, kuinka todennékoisesti asiak-
kaat suosittelisivat palvelua muille (Rope & Pollanen 1998, 43). Varian opiskelijat ovat kuiten-
kin sellaisessa tilanteessa, ettd heidan ei ole mahdollista kdyda hoitamassa asioitaan jonkin
toisen oppilaitoksen opintotoimistossa tai kansliassa. Variassa on nelja toimipistetta ja kaikki
Varian opiskelijat voivat asioida missa tahansa naistd. Opiskelijat kayttavat kuitenkin yleensa
aina oman toimipisteensa palveluita. Opintotoimistot eivat siis ole kilpailutilanteessa keske-

naan.

Rope ja Pollanen (1998, 43.) muistuttavat positiivisesti yllatetyista asiakkaista, jotka kertovat
hyvastéa palvelusta mielellaan lahipiirilleen. Vaikka kilpailua asiakkaista ei varsinaisesti ole,
olisi silti mahdollista palvella opiskelijoita aina hieman yli heidén odotustensa koska pienetkin
asiat parantavat aina opiskelijaviihtyvyyttd ja lisdavat sita kautta opiskelijoiden tyytyvaisyytta

oppilaitosta kohtaan.

Tuulaniemi (2011, 240.) toteaa, ettd palvelumuotoilun mittaaminen on vaikeaa ja monet
suurten brandien omistajat ovat sitéd mieltd, ettei muotoilua ei ole edes jarkevaa mitata. Lii-
ketalouden ROI (return of investment) mittaa sit&, paljonko palvelun kehittdmiseen on kaytet-
ty rahaa ja milla aikataululla ja kuinka paljon tuottoja on mahdollista saada. Tata olisi mah-
dollista kayttaa palvelumuotoilussa. Varian kohdalla tdma tarkoittaisi panostusta koko oppilai-
toksen palvelun kehittamiseen, silla opiskelijat ovat 99 % opiskeluajastaan opetushenkilokun-

nan asiakkaina eivatka opintotoimiston.

Tuulaniemi (2011, 240.) kertookin, ettd paras tapa varmistaa palvelumuotoilun laatu on to-
teuttaa prosessi parhaalla mahdollisella osaamisella ja resursseilla. Koko henkilokunnan on
tunnettava asiakas eli asiakasymmarryksen parantamiseen on panostettava. Lisaksi henkil®-

kunnan on tiedettava mité ollaan tekemassa ja miksi.

5.2 Sahkoiset palvelut ammatillisissa oppilaitoksissa

Varialla on nelja kilpailijaa paakaupunkiseudulla; Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtyma
Keuda, Espoon seudun koulutuskuntayhtym& Omnia, Stadin ammattiopisto sek& Luksia, Lansi-
Uudenmaan koulutuskuntayhtymd. Tutustuimme Internetissd ndiden oppilaitosten sahkdisiin
palveluihin. Huomasimme, etta séhkdisia palveluita on saatavissa, mutta ne erosivat paljon
toisistaan. Useimmilla oli Internetsivuillaan opintotoimistojen tai opintosihteereiden yhteys-
tiedot sekéa tietoa opiskelusta ja oppilaitoksen tarjoamista palveluista opiskelijoilleen. Keu-
dalla oli lisaksi kaytdssa sisdinen Intranet opiskelijoille jonka sisalttd emme ulkopuolisina

nahneet.
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Omnialla oli muiden tietojen lisdksi Livechat eli oppilaitoksen asioista oli mahdollista kysya
nettisivuille aukeavan chat-ikkunan kautta reaaliaikaisesti. Omnialla oli muutenkin eniten ma-
teriaalia opiskelijalle kaikista ammattioppilaitoksista. Seuraavassa tiivistettyna eri oppilaitos-
ten tarjoamat sahkoiset palvelut ja muut opintotoimistoon tai opiskeluun liittyvat lomakkeet

jJulkisilla Internetsivuilla.

Omnia: opintotoimistojen yhteystiedot ja aukioloajat, Livechat, tietoa opiskelusta, lomake,

todistuskopion tilaukseen tarkoitettu pdf-lomake.

Keuda: julkisilla Internet-sivuilla on vain yhteystiedot mutta opiskelijoille on oma intranet

KeudaKermit, jossa on enemman séhkdisia palveluita.

Luksia: nettisivuilla on kattavasti tietoa opiskelusta, mutta ei opintotoimistojen yhteystietoja

eikd mitaan lomakkeita

Stadin ammattiopisto: sivujen navigoinnissa on erikseen Opiskelijan sivut, joilta l16ytyy opinto-

toimiston sek& opojen yhteystiedot seka linkit opiskelijoiden tarvitsemille sivuille.

5.3  Palvelumuotoilu

Olemme elaneet jo usean vuosikymmenen ajan tavarakylldisessa maailmassa, joten tavaroi-
den omistamisella ei ole end& nykypaivana niin suurta merkitystéa kuin joskus aiemmin. Halu-
amme elamaamme ratkaisuja, jotka tekevat arjestamme sujuvamman ja helpomman. Nama
ratkaisut nakyvat useimmiten palveluina. Palveluilla on monia etuja pelkkaan tavaraan verrat-
tuna: voimme jakaa keinoja tai toimintaedellytyksia kuluttamisen sijaan, voimme hyddyntaa
itse palveluprosessia ja tavaran vaihdannan tilalle on tullut vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011,
16-17.)

Yrityksille palvelut tarjoavat monia uusia liiketoimintamahdollisuuksia. Nykyaan erotutaan
kilpailijoista palveluiden avulla, jolloin asiakkaiden sitouttaminen on helpompaa. Ihmiset etsi-
véat kokonaisratkaisuja tarpeisiinsa, jolloin yksittdisten tavaroiden ja palveluiden merkitys va-

henee. Yritysten olisi hyva raataléida nama kokonaisratkaisut asiakkaan tarpeen mukaan.

Palvelumuotoilu on osaa laajempaa ilmittd, jossa uusia ideoita muokataan asiakkaiden kanssa
tehdyn luovan tyon pohjalta. Kayttajat osallistuvat palvelumuotoilussa kehittdmistyéhon. Hei-
dat haastetaan kerddmaan tietoa ja kertomaan eri palvelukokemuksistaan. Palvelumuotoilu
yhdistéa kulttuurisen, sosiaalisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet. Palvelumuotoilulle
lI6ytyy useampia eri madritelmid. Lahestymistapana tdma on melko uusi, joten mikédan maari-

telma ei ole ehdottomasti vakiintunut. Lahtékohtana on kuitenkin palvelun kokonaisvaltainen
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kehittaminen, johon kuuluvat esineet, tilat ja koko palveluprosessi. Tutkimusmenetelmista
oleellisimmat ovat kayttajalahtoiset tyovalineet ja kayttdjakokemukset, jotka kuuluvat tar-
ke&na osana kehittamistyéhon. (Stickdorn & Schneider 2010, 29-31.)

Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet,
innovoimaan ja kehittdmaan jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu tuo muotoilusta
tuttuja toimenpiteita palveluiden kehittdémiseen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehitta-
misen menetelmiin. Palvelumuotoilun tavotteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat sosiaalises-

ti, ekologisesti ja taloudellisesti kestavid. (Tuulaniemi 2011, 25.)

Palvelumuotoiluun kuuluu kayttajalahtoisia strategioita ja konsepteja, joiden avulla palvelut
suunnitellaan vastaamaan paremmin yrityksen ja asiakkaan odotuksia. Palvelumuotoilun avul-
la yritykset pystyvat luomaan merkittéavia kilpailuetuja, saamaan uskollisia ja tyytyvaisia asi-
akkaita sekd nostamaan tuottoastettaan. Se esimerkiksi auttaa yrityksia tarjoamaan kilpaili-
joita parempaa palvelua ja lisédmaan asiakkaidensa tietoisuutta heidén kayttamastaan palve-
lusta. (Moritz 2005, 13.)

Variassa palvelu voi lahted esimerkiksi ryhmanohjaajan mainitsemasta lomakkeesta tai net-
tisivuilla mainitusta opiskelijakortista, jota voi hakea opintotoimistosta. Variassa on tavoit-
teena “yhden luukun periaate”, eli asiakasta ei pompotella ihmiselta toiselle, vaan ensin asi-
akkaan tavannut henkil6 selvittda asian hanen kanssaan. Taman takia on hyva, etté prosessit

on avattu ja henkilésto on kiinnostunut talon toimintatavoista ja tapahtumista myos yleisesti.

5.3.1 Palvelutapahtuman vaiheet

Palvelutapahtumassa on eri vaiheita, joissa asiakas kohtaa asiakaspalvelijan vuorovaikutusti-

lanteessa:

Saapumisvaihe: Asiakas saapuu palveltavaksi. Hyvan ensivaikutelma ja avoimen tunnelman
luominen on asiakaspalvelijan tehtéva, jotta asiakas tulee mielelladn asioimaan. (Isoviita &
Lahtinen 2004, 47 - 57.)

Myyntikeskusteluvaihe: Asiakkaan ongelmaa pyritdan ratkaisemaan. Tama jaetaan edelleen
tarvetasmennysvaiheeksi, tuote-esittelyvaiheeksi ja vastavaitteiden kasittelyvaiheeksi. Kes-
kustelun avulla asiakaspalvelija kartoittaa asiakkaan tarpeet ja kokonaistilanteen, jotta voi
esitella tarjolla olevia vaihtoehtoja ongelman ratkaisemiseksi. Ensin varsinaista paatosta asi-
asta asiakasta voidaan joutua vakuuttelemaan paatoksen oikeellisuudesta. (Isoviita & Lahtinen
2004, 47 - 57.)
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Palvelun paattsvaihe: Asiakas tekee varsinaisen paatoksen. Asiakas tekee paatoksen itse, oli
se palveluntarjoajan kannalta sitten positiivinen tai negatiivinen. Palvelutilanne paatetaan
aina niin, ettéd asiakkaalle jad myodnteinen palvelukokemus. (Isoviita & Lahtinen 2004, 47 -
57.)

Asiakassuhteen jalkihoitovaihe: Varmistetaan asiakassuhteen jatkuminen. Asiakkaan poistu-
misvaiheessa huolehditaan, ettei asiakkaalle jaanyt mitaan epaselvaa, asiakas luottaa asiansa
etenemiseen, kasitellddn asiakkaan antamaa palautetta ja hyvastellaan asiakas. (Isoviita &
Lahtinen 2004, 47 - 57.)

Naita vaiheita voidaan kutsua kontaktipisteiksi, jotka yhdessd muodostavat palvelutuokion.
Palvelutuokioista koostuu kokonainen palvelupolku, jonka l&pi asiakas “kulkee” palvelua ku-
luttaessaan. Kehitettdessa palvelua juuri palvelumuotoilun keinoin, taytyy jokainen osa-alue
ottaa huomioon ja tarkastella palvelua kokonaisuutena. Jakamalla palvelu eri vaiheisiin (tuo-
kioihin) paastaan kiinni niihin yksittéisiin asioihin, jotka vaativat erityishuomiota. Kontakti-
pisteet taytyy suunnitella niin, ettd ne kokonaisuutena muodostavat asiakkaalle selkean, joh-

donmukaisen ja yhtendisen palvelukokemuksen. (Tuulaniemi 2011, 78)

5.3.2 Palvelupolku, palvelutuokio ja kontaktipisteet

Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla, jonka osia ovat
palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelu on prosessi, jonka kuluttaminen tarkoittaa téahan
aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku jakautuu siis palvelutuokioi-
hin, jotka sisdltavat useita palvelun kontaktipisteita. Palvelumuotoilu toteuttaa tyypillista
muotoilun ongelmanratkaisua: suunnitteluhaaste jaetaan osahaasteisiin, jolloin ongelmakoh-
tiin on helpompi péaasta kasiksi. Palvelukokonaisuutta kuvaava palvelupolku pilkotaan pienem-
piin osiin, jotta sitd voidaan analysoida ja suorittaa toimenpiteita tarpeellisiksi katsottuihin
kohtiin. Suunnittelun ensimmainen toimenpide on maaritella palvelupolusta otettavien koh-
teiden tarkoituksenmukainen méaara ja kohdentaa toimenpiteet ndihin valittuihin kohtiin.
(Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Palvelupolku voidaan jakaa eri osiin asiakkaalle muodostuvan arvon nakdkulmasta. Nama vai-
heet ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jélkipalvelu. Ydinpalvelussa muodostuu varsinainen asiak-
kaan kokema arvo. Esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostumista. Tall6in asiakas on jo
ollut yhteydessa yritykseen internetin vélityksella tai puhelimitse esimerkiksi tiedustellut va-
paita aikoja tai varannut liput palveluun. Jalkipalvelu tarkoittaa asiakkaan kontaktia palve-
luntuottajaan varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen esimerkiksi asiakaspalautteen avulla.
(Tuulaniemi 2011, 79.)
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Tuulaniemen (2011, 79.) mukaan jokainen palvelutuokio muodostuu useista eri kontaktipis-
teistd, joiden kautta asiakas on yhteydessa palveluun kaikilla aisteillaan. Naita kontaktipistei-

ta ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat.

Ihmiset

Palvelua kuluttavat ja tuottavat ihmiset kuuluvat kontaktipisteisiin. Palvelun asiakaspalvelija
ja asiakas ovat ihmiskontaktipisteitd, jotka tuottavat arvoa itselleen. Palveluntarjoaja pyrkii
ennakolta ohjaamaan asiakkaan toimintaa suunnittelemalla etukateen asiakkaan kontaktipis-

teet, jolloin asiakas toimii hanelle maaritellyilla toiminta-alueilla. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Ympéristot

Ympéristolla on huomattavan suuri vaikutus palvelun onnistumiseen. Palvelu tapahtuu fyysisis-
sa tiloissa tai virtuaalisessa, digitaalisessa ymparistossa. Fyysiset ymparistot vaikuttavat asi-
akkaan kayttaytymiseen ja mielialaan esimerkiksi ravintoloissa, kaupoissa ja teemapuistoissa.
Virtuaalisissa tiloissa kuten internet-sivuilla tai puhelimessa palvelun kuluttamisen kannalta

olennainen osa on ymparistolla eli kayttoliittymalla. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Esineet

Erilaiset fyysiset tavarat liittyvat olennaisesti palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen. Tavaroi-
den tarkoitus palvelussa on toimia todisteina kayttdoikeudesta palveluun. Tallaisia ovat esi-
merkiksi erilaiset liput, kuten matkaliput tai paasyliput, pankkikortit tai elektroniset avaimet.
Tavarat voivat osaltaan myds mahdollistaa palvelun kuluttamisen. Esimerkiksi ravintolapalve-
luihin liittyvat ruokailuvédlineet ja muut tarvikkeet joiden avulla palvelu kulutetaan. (Tuula-
niemi 2011, 79.)

Toimintatavat

Toimintatavat ovat yrityksen palveluhenkilokunnalle sovitut yhteiset ja palveluun kuuluvat
tietyt kayttaytymismallit. Asiakaspalvelijoiden toiminnassa on vakioituna tietyt toimintatavat
ja palvelumallit. Tyypillisimpi& asiakaspalvelijoihin liittyvia maarittelyja ovat kayttaytymis-
koodit ja tybasut. Palveluun liittyvia toimintatapoja voidaan muuttaa tai kehittda vaikkapa
paivittain. (Tuulaniemi 2011, 79.)

5.3.3 Palvelumuotoilun prosessi ja menetelméat

Palvelumuotoilussa on keskeisté aito kiinnostus asiakkaan tarpeisiin ja siksi se tuo palvelujen
suunnitteluun ja innovointiin  muotoilun kayttajakeskeiset suunnittelumenetelmat. Asia-
kasymmarryksen hankkiminen on ennen palvelujen ideointia oleellista palvelumuotoilussa.
Palvelumuotoiluprosessissa korostetaan palveluideoiden, konseptien ja prototypioiden tes-

taamista suunnittelun alkuvaiheesta alkaen. Palvelumuotoilun menetelmét ovat muotoutuneet
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nykyisistd markkinoinnin, johtamisen ja muotoilun menetelmistd, mutta ovat osittain aivan
uusia palvelumuotoilun tutkimisen ja kaytannon soveltamisen tuloksena syntyneitd menetel-
mid. (Koivisto 2007, 72)

Seuraavassa kuviossa kuvataan padpiirteittain Stefan Moritzin (2005, 123) esittama palvelu-
muotoilun prosessimalli. Tama malli esitelldan siksi, koska se kokoaa muut palvelumuotoilusta
esitetyt prosessimallit yhteen. Prosessimallin kuvauksen yhteydessa avataan eri vaiheissa kay-
tettdvid suunnittelumenetelmia.

Seuloja

Ajattele Kehit
suodata

Kuvio 1: Palvelumuotoilun malli Moritzin mukaan

Ymmarra

Moritzin (2005, 123) esittdaméassa mallissa kerdtaan tietoa asiakkaiden piilevista ja tiedoste-
tuista tarpeista. On tarkedd ymmartaa palvelun kaytdn asiayhteys ja sen tuomat mahdollisuu-
det ja rajoitteet. Ymmarra-ajattele vaiheessa selvitetaan palveluntarjoajan liiketoiminnan
tavoitteet ja palvelustrategia. Kaytettavia menetelmia tassa vaiheessa ovat mm. benchmark-
kaus, sidosryhmakuvaus, kontekstuaaliset haastattelut, luotaimet, ja trenditukimukset. Mene-

telmistd avataan seuraavassa luotaimet ja haastattelut.

Luotaimet

Luotaimet ovat itsedokumentointi eli erdanlainen paivakirjamenetelma, jossa loppukayttaja
tayttaa annettujen ohjeiden mukaisesti hanelle annettuja tutkijan laatimia materiaaleja.
Loppukayttajia pyydetaan kirjoittamaan esimerkiksi paivakirjaa omasta elamastaan. Luo-
taimia kaytetdan yleensa tilanteissa, joissa suunnittelijalla ei ole mahdollisuutta havainnoida
kohderyhma& sen omassa ympaéristdossa tai jos loppukayttajia on paljon. (Tuulaniemi
2011,151.)

Kontekstuaalinen haastattelu

Kontekstuaalisen haastattelun tarkoituksena on ymmartaa paremmin kayttdjien tarpeita ja se
tapahtuu oikeassa kayttdympdristdssa ja todellisessa kayttotilanteessa. Haastattelija kuunte-
lee, ja juttelee samalla kayttdjan kanssa, kun han tekee tehtdviaan. Nain saadaan huomioi-
tua asioita, joita kayttdja voi pitaa itsestdanselvyytend, mutta joista haastattelija ei olekaan
tietoinen. Haastattelun aikana pitédd osata havainnoida ja tulkita kayttajan tekemisia ja tyon

kulkua. Olennaista on myds havainnoida kaytettyja ty6- ja apuvélineitd. Haastattelu tallenne-
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taan (&anite tai video), jotta keratty materiaali saadaan analysoitua ja jotta siihen voidaan
tarvittaessa palata myohdisemmissa vaiheissa. Kontekstuaalisessa haastattelussa kerattyja
tietoja kaytetdan sitten suunnittelun mybhemmissa vaiheissa kuten prototyypeissa. (Vestola
2007.)

Ajattele

Ajattele-vaiheessa keratty ja saatu informaatio analysoidaan palvelun ongelmakohtien tai uu-
sien asiakastarpeiden Ioytamiseksi. Analysoidusta materiaalista muodostetaan design driverei-
ta, joilla ohjataan ja maaritelladn jatkosuunnittelua joko jo olemassa olevaan palveluun tai
kokonaan uuden palvelun kehittdmiseen. Seuraavia menetelmia kaytetdan tiedon analysoin-
tiin: kayttajapersoonien muodostaminen, samankaltaisuuskaavio ja palvelukokemuskartan
laatiminen. (Moritz 2005, 123.)

Palvelukokemuskartta

Palvelumuotoilun olennainen osa on asiakkaan kulkeman palvelupolupolun kartoitus ja siihen
liittyvien kontaktipisteiden ja keskeisten palvelutuokioiden maarittaminen. Palvelukokoke-
muskartta on tyokalu, jolla 16ydetédén palvelun ongelma-alueet ja huomioimatta jadneet mah-
dollisuudet. Palvelukokemuskartta auttaa pohtimaan asiakkaan kokemusta myo6s niiden vai-
heiden osalta, jotka tapahtuvat ennen ja jalkeen ilmeisia palvelutapahtumia. Menetelma aut-
taa venyttamaan asiakkaan kulkemaan palvelupolkua tarjoamalla mahdollisuuden lisdarvoa

tuottaviin liitannaispalveluihin. (Tuulaniemi 2011, 115.)

Kehitd

Tassa vaiheessa on tarkoitus kehittda ja ideoida innovatiivisia ratkaisuja seka luoda erilaisia
palvelukonsepteja design drivereiden ohjaamina. Ideointi perustuu loppukayttéjien todellisiin
tarpeisiin. ldeoinnissa voidaan kayttdd apuna elaytymismenetelmaa, visualisointia, aivoriihi-
tekniikkaa ja palvelunaytteiden laatimista. (Moritz 2005, 123.)

Visualisointi
Visualisointia voidaan kayttaa seka suunnittelu- ettd kommunikaatiovélineena. Visualisoinnilla
saadaan aikaan nopeasti prototyyppeja suunnitellusta palvelusta. Visualisoinnin keinoja ovat

muun muassa kuvat, taulukot ja animaatio. (Tuulaniemi 2011, 115.)

Seulo ja suodata

Seulo-vaiheessa arvioidaaan ja yhdistellaén edellisessa vaiheessa luotuja ideoita, ratkaisuja ja
palvelukonsepteja niiden suorituksen ja laadun kautta. Ideoista ja ratkaisuista parhaimmat
siirtyvat jatkokehittelyyn. Seulo-vaiheessa madritellaan liséksi yhteistybkumppanit ja asiakas-
segmentit. (Moritz 2005, 136, 139.)
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Selité ja toteuta vaiheet

Selita-vaiheessa keskustellaan aiemmissa vaiheissa syntyneista ideoista. Jotta syntyneet pal-
velukonseptit ja -ideat pystytaan arvioimaan, on ne esitettava havainnollisesti ja ymmarretta-
vasti. Palvelukonseptien konkretisoinnin vélineena voidaan kayttdd muun muassa animaatioi-

ta, elaytymismenetelméaa ja palvelunaytteiden laatimista. (Moritz 2005, 143.)

Palvelunaytteiden avulla pystytadn luomaan kuvitelma luodun palvelun vaikutuksista ilman
oikean prototyypin rakentamista. Menetelmén tarkoitus on abstraktin palvelun konkretisointi,
jolloin kontaktipisteiden kautta palvelu tuodaan silmin havaittavaksi ja kasin kosketeltavaksi.
Palvelunaytteet ovat tavallisesti palvelun fyysisia kontaktipisteitd, jotka voivat olla yrityksen
kontrolloitavissa kuten lehtimainos tai kontrolloimattomia toimia kuten asiakkaan reklamaa-
tio. Palvelundytteissa esitetadn palveluidea useista eri nakdkulmista, jolloin voidaan l6ytaa
kohteita, joita ei ennen ole huomioitu. (Moritz 2005, 143-144.)

6 Menetelmavalinnat

6.1 Laadullinen lahestymistapa

Opinndytetydmme on toiminnallinen kehittamisty6 ja tutkimusmenetelmaksi on valittu laadul-
lisen tutkimuksen menetelmia. Tutkimuksemme selvittda kuinka Varian opintotoimistot toimi-

vat télla hetkella ja kuinka niité olisi mahdollista kehittaa.

Kehittdmistehtadvan tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus.
Tarkoituksemme on lahestya asiakaspalvelua kokonaisvaltaisesti havainnoiden ja haastatellen
asiakkaita. Laadullinen tutkimusmenetelma sopii hyvin yhteen palvelumuotoilun viitekehyksen
kanssa silla kvalitatiivisen tutkimus muotoutuu lopulliseen muotoonsa tutkimuksen edetessa
eli esimerkiksi haastatteluja ja havainnoitavia asioita voidaan muuttaa joustavasti. Laadulli-

nen tutkimus tukee palvelumuotoilun prosesseja. (Hirsjarvi 2000, 164.)

Hirsjarven ym. (2000, 164) mukaan laadulliseen lahestymistapaan kuuluvat sellaiset metodit,
joissa tutkittavien aani ja nakokulmat tulevat esiin. Tutkimuksessamme haastattelimme opis-
kelijoita ja otimme heiddn mielipiteensa tarkkaan huomioon, kun kehitimme pilottivaiheen
sahkdista opintotoimistoa. Hirsjarvi (2000, 164.) muistuttaa myos ettd, kvalitatiivisessa tutki-
muksessa kaytetddn ihmistd tiedonkeruun valineend. Liséksi kvalitatiiviseen tutkimukseen

kuuluu todellisen elaman kuvaaminen.
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6.2 Aineiston hankinta

Laadullisessa tutkimuksessa ker&dtdan tietoa yleensd haastattelemalla ja havainnoimalla.
Haastattelut tapahtuvat oikeassa elamassa siella, missa palvelua ollaan kehittdmassa ja kesto
voi olla hetkesta pariin paivaan. Haastatteluja voidaan tehda seka asiakkaille etta tyonteki-
joille. Haastattelun rakenne ja haastattelutilanne on suunniteltava etukateen, jotta tilanne
olisi haastateltavalle mahdollisimman mukava. Lehtiét, nauhuri tai tietokone eivat saa hairita
haastattelutilannetta. Haastattelu voi olla rakenteeltaan avoin tai strukturoitu. Avoimessa
haastattelussa keskustelu on vapaamuotoisempaa ja keskittyy vain ennalta suunniteltuihin
teemoihin tai pariin laajempaan kysymykseen. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset on

ennalta listattu ja vain kysyttyihin asioihin vastataan. (Tuulaniemi 2011, 147-148.)

Havainnoinnin ja varjostuksen aikana palvelun kayttdjia seurataan joko luonnollisessa ympa-
ristdssa tai he tekevat ennalta annettuja tehtdvid palvelussa. Havainnointia toteutetaan
enemman “salaa” madrittelematta henkildille ennalta tehtéavia ja varjostuksessa koehenkilo
suorittaa tehtavaa esimerkiksi tietokoneella ja hanen liikkumistaan nettipalvelussa seurataan.
(Tuulaniemi 2011, 150.)

Me valitsimme ty6homme tiedonkeruun menetelmiksi sekd haastattelun ettd havainnoinnin.
Haastattelimme kymmenen opiskelijaa pikaisesti kdytévakeskusteluina seuraavien kysymysten

perusteella. Opiskelijat olivat sek& nuoria ettéd aikuisia.

1. Tiedatkd misséa on opintotoimisto ja mihin asioihin saat sielté apua?
2. Onko opintotoimisto ollut aina auki kun sinun on pitanyt asioida siella?
3. Oletko pystynyt asioimaan toimistossa myos silloin kun olet ollut tydssaoppimisjaksol-

la?

Huomasimme ettéa, opiskelijoille on luontevinta kertoa mielipide kaytavalla normaalin opiske-
lijaelamén ohessa eika niin, etté olisimme sopineet heidan kanssaan varsinaisia haastatteluai-
koja. Toisaalta huomasimme myds, ettd opiskelijat olivat melko véhasanaisia ja tyytyvaisia
Varian taman hetkiseen tilanteeseen opintotoimistopalveluista. Kerdsimme myés henkildston
mielipiteita opintotoimiston toimivuudesta ja listasimme kaikki kommentit tarralapuille tee-

moittelua varten.

Havainnointia kaytimme pilottivaiheessa, kun opiskelijat testasivat uutta verkkosivustoamme
tietokoneella. Nauhoitimme tilanteen tietokoneen ndytoltéa ja otimme talteen samalla opiske-
lijan kommentit kun han kaytti palvelua. Tasta meille jai sdhkoinen aineisto videoiden muo-

dossa.



28

6.3 Aineiston kasittely

Haastattelujen tulokset purettiin heti haastatteluiden jalkeen tarralapuille ja teemoiteltiin
aiheiden (séhkoinen asiointi, tavoitettavuus, kynat ja palvelut) mukaan ja kaytettiin heti hyo-
dyksi prototyypin kehittdmisessa. Sen lisaksi ettd saastimme tarralaput, ne valokuvattiin. Vi-
deotallenteista kirjattiin ylos suurimmat ongelmakohdat heti nauhoituksen aikana ja ne Kkor-
jattiin pilottiversioon. Seuraavassa kuvassa olemme ryhmitelleet laput kategorioihin.

Kuva 1: Tarralaput ryhmiteltyina

6.4  Aineiston analysointi

Tutkimusaineistomme koostui kaytavékeskusteluista ja testitilanteista kertyneistd materiaa-
leista. Materiaalit olivat tarralappuja ja videoituja testitilanteita. Aineisto ryhmiteltiin kate-
gorioihin ja kuvattiin. Videotallenteet katsottiin jalkikateen ja niistéd poimittiin ongelmakoh-
dat ja korjausehdotukset jotka otettiin huomioon pilottivaiheen kehittdamisessa.
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Ideointi ja teemoittelu kuuluvat olennaisesti palvelumuotoiluun ja ideariihityyppisessa tyos-
kentelyssa ideat ja ajatukset kootaan usein irrallisille lapuille joita on helppo ryhmitella. Ide-

oita on helppo lisata ja poistaa.

7 Kehittamistutkimuksen toteuttaminen

7.1 Kehittdmiskohde ja tydn rajaukset

Tutkimme tydssamme asiakaspalvelun tamén hetkisté tasoa ja yritimme 10ytaa palautteista
sellaisia asioita, joihin olisi mahdollista tehda parannuksia. Toisaalta palvelumuotoilun kaytos-
sd on mahdollista, ettd koko opintotoimisto kannattaa rakentaa kokonaan eri tavalla, jolloin
teemme esityksen tydn tilaajalle. Pyrimme ldéytamaén selkeitd ja konkreettisia parannuksia
tai muutoksia nykyiseen toimintaan ja yritimme liséksi toteuttaa ne tyén aikana. Suuremmat

muutosehdotukset kirjaamme tyohon toteutettavaksi myéhemmin.

Vantaan kaupunki ja siten myds Vantaan ammattiopisto Varia ovat strategiassaan maéritelleet
asiakaspalvelun parantamisen yhdeksi térkeaksi tavoitteeksi. Nykyisessa taloustilanteessa ja
ammatillisen koulutuksen muutoksessa on tarkead pitda opiskelijoista kiinni. Parin vuoden
aikana tapahtuneet muutokset yhteishaussa ovat saaneet aikaan sen, ettei ryhmid ei enada
saada valttamatté tayteen yhteishaussa. On siis tarkeda joko saada jatkuvasti uusia opiskeli-
joita tai pitda olemassa olevat opiskelijat talossa. Yhtena keinona on opiskelijoiden mieltami-

nen asiakkaiksi ja heidan palveleminen mahdollisimman hyvin.

Variassa monet asiat ovat olleet aina samalla tavalla, eikd esimerkiksi opintotoimistojen pal-
veluihin tai toimintaymparistdihin ole tehty mitdan muutoksia vuosikymmeniin. Nyt onkin kor-
kea aika tutkia sitd, vastaavatko palvelut nykyajan tarpeisiin ja onko oppilaitos niin nykyai-

kainen kuin mahdollista.

Variassa halutaan osallistaa opiskelijoita oppimisympariston kehittamiseen joten palvelumuo-
toilu vastaa tahan tarkoitukseen hyvin. Monesti byrokratia sy® opiskelijoiden innostusta, mut-
ta nyt halutaan saada nopeasti ideoita palvelun kehittamiseksi, toteuttaa ideat prototyypeiksi
ja paasta testaamaan niita kaytannossa. Taman jalkeen tehdédan tarvittavat muutokset tai

hylataan ideat kokonaan ja lahdetéan kehittaméaan jotakin toista protyyppia eteenpain.

Kohderyhma koostui ammatilliseen perustutkintoon opiskelevista nuoriso- ja aikuispuolen
opiskelijoista. Pyrimme ratkaisemaan mm. sellaisen hyvin suuren ongelman kuin aikuisopiske-
lijoiden opintotoimistopalveluiden saavutettavuus. lltaopiskelijoilla ei ole mahdollisuutta

henkilokohtaiseen palveluun opintotoimistossa, silla toimistot eivat ole iltaisin auki. Tutki-
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muksen ulkopuolelle jatimme muun henkilokunnan, opettajat seka ulkoiset asiakkaat ja sidos-

ryhmat.

Variassa on opetusta neljassa eri toimipisteessa, joista Tennistien toimipiste on suurin ja siel-
l1a tyoskentelee kolme opintosihteerid. Lahdimme rajaamaan tyota Tennistielle, mutta tydn

edetessa huomasimme luovamme uutta palvelua yhtalailla kaikkien toimipisteiden kayttoon.

Variassa on koulutettu tai tullaan kouluttamaan koko opetushenkilostd design thinking -
menetelmien kayttodon. Me osallistuimme koulutukseen loppuvuodesta 2014. Kouluttajina toi-
mivat Infinity Oy:n Sami Oinonen ja Mikko Koivisto. He ovat muodostaneet palvelumuotoilun

menetelmistd omat lomakkeet ja menetelmét, jotka tuntuivat tehokkailta tarpeisiimme.

Infinity on kehittanyt oman “konseptointihyrran” (kuvio 2) tydkaluksi palvelumuotoiluun, jolla
uusia ideoita kehitetdan ja noudatimme sité konseptoinnin aikana. Konseptointihyrran aikana
oli tarkoitus aikaansaada sellaisia ideoita, jotka on mahdollista vieda eteenpéin. Ideoita oli
tarkoitus kerata paljon eri tavoin. Kerdystapoina voi kayttaa esimerkiksi haastattelua, havain-
nointia seka luotainta. Tarkoitus oli kerata tietoa kayttdjien arjesta ja elamantyylista, heidan
tavastaan kayttaa palvelua ja mité haasteita kaytdssa on seka siita, mika olisi ideaali palvelu-
kokemus. (Oinonen 2014)

Haastattelu

Haastattelussa syvennytaan projektin teemaan keskustellen ennalta suunnitellun agendan mu-
kaisesti. Haastateltava riippuu tiedon tarpeesta ja voi olla palvelun kayttaja, palvelun tarjoa-
ja, henkildkunnan jasen, asiaan liittyva asiantuntija tai muutoin asiaan sidoksissa oleva henki-
16. (Oinonen 2014)

Havainnointi
Havainnointi tapahtuu todellisessa ymparistossa esimerkiksi asiakkaan kayttéessa palvelua.
Havainnoinnilla saadaan selville tietoa, jota ihmiset eivat osaa pukea sanoiksi, mutta joka

voidaan néhda heidan toiminnassaan. (Oinonen 2014)

Luotain

Kayttajalle annetaan tehtavapaketti, joka yleensa sisaltaad paivakirjan, luovaa ajattelua tuke-
via tehtavia ja kameran, joiden avulla kayttdja pohtii ja dokumentoi omia kokemuksiaan ja
ymparistddan sovitun ajanjakson. Luotaimella selvitetddn kayttajien arvoja ja pidemman jak-

son toimintaa. (Oinonen 2014)
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“KONSEPTOINTIHYRRA” KOKEILUT
PILOTTIA
. B
b -~
¥ ‘ » PILOTTIB ’
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PILOTTIC
. 1. RAJAAKEHITYSHAASTE
¢ 2. YMMARRAASIAKASTARVE \ 5, pILOTTIPAATOS 6. TESTAA KAYTANNOSSA 7. TUOTTEISTA
% - IDEQI RATKAISUJA ) ASIAKKAILLA JALANSEERAA
4.TESTAA '

Kuvio 2: Kehittdmisen malli Infinityn mukaan

7.2 Asiakastarpeen ymmarrys

Asiakaspalvelun kehittdmisessa parannamme sek& asiakkaiden (opiskelijat) etta tyontekijoi-
den (opintosihteerit) kokemaa tunnetta palvelusta. Tassa vaiheessa on tarkedd ymmartaa asi-

akkaan esiintuomat ongelmat ja pyrkia tarttumaan niihin.

Kerasimme lapuille ongelmakohtia, jotka liittyvat jollakin tavalla opintotoimistopalveluihin.
Kerasimme tietoa opiskelijoita ja henkilostoa haastattelemalla. Osa ongelmista oli toki tiedos-

sa jo ennalta. Ongelmia oli seké asiakkaiden etté tyontekijoiden nakdkulmasta.

7.3 Ratkaisujen ideointi

Ongelmat ja huomiot opintotoimistoon liittyen kirjoitettiin tarralapuille ja ndma yhdistettiin

erilaisiin teemoihin. Naihin teemoihin liittyvia ryhmia tuli nelja erilaista:

Tavoitettavuuden ongelmiin Kirjattiin muun muassa huonot aukioloajat (5,5h péivan aikana) ja

sijainti (ei sijaitse keskeisella paikalla Tennistien toimipistettd).

Palveluiden ongelmiin Kirjattiin tiedon I6ytdmisen hankaluus ja ensimmaisen kouluviikon tie-

todhky. Tietoa ei l6ytynyt Varian nettisivuilta helposti.

Sahkdisen asioinnin ongelmiin kirjattiin sen puute. Opiskelijat eivat kayta sahkopostia eivatka
ota opintotoimistoon yhteytta séahkopostitse. Tosin tdta mahdollisuutta ei varsinaisesti mai-

nosteta missaan.
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Kyn&ongelmiin kirjattiin kynien puute opintotoimiston luukulta. Variasta puuttuvat mainosky-
nat joita, opiskelijat saavat ottaa vapaasti. Talla hetkella kyniksi tarjotaan Varian omia kuu-

lakarkikynia seka erilaisia messuilta kertyneita kynia.

Kun kaikki tarralaput oli ryhmitelty, lahdimme ideoimaan varsinaista kehitysideaa. Ideoita tuli
monia, mutta paadyimme sahkoiseen opintotoimistoon. Tdma tarjoaisi ratkaisun moneen eri
ongelmaan joita kumpusi seké opintosihteereiden etté opiskelijoiden puheenvuoroista. Toki
muutama opiskelija ei kokenut sijaintia tai aukioloaikaa ongelmaksi, mutta henkilékohtainen
kaynti on mahdollista tulevaisuudessakin eli séhkdinen palvelu on vain apuna helpottamaan

asiointia.

Sahkdinen opintotoimisto kokoaisi Varian kotisivuille yhteen paikkaan kaikki erilaiset lomak-
keet ja todistukset joita opintotoimistosta on mahdollista tilata. Kelan tai muiden viranomais-
ten lomakkeiden kohdalle kirjoitimme vain ydinasiat ja linkitimme ne varsinaisille sivuille joil-

ta on mahdollista lukea lisatietoa.

Opintotoimiston keskeisin palvelu on leimata ja tulostaa erilaisia lomakkeita tai todistuksia
opiskelusta. Opintosihteerin ty0 koostuu suurimmaksi osaksi opiskelijahallinnon tehtavista
tietokoneella ja asiakaspalvelu saattaa keskeyttéd jonkin tydn alla olevan asian. Osa opin-
tosihteereista kokee keskeytykset negatiivisesti, koska fokus hairiintyy ja hallinnollisen ty6-
vaiheen saattaa joutua taas aloittamaan alusta. Sahkoinen opintotoimisto toisi avun téhan ja

helpottaisi paivaa, jos esimerkiksi puolet lomakkeista tilattaisiin sédhkoisesti.

Tarkoitus on, ettad samasta paikasta l6ytyy sekd informaatio lomakkeisiin ja todistuksiin liitty-
en ettd tilaus. Tarjoamme lomakkeet my0s tulostettavina, jotta ne voidaan postittaa opinto-
toimistoon. Opintotoimistoon on mahdollista laittaa viesteja suoraan nettisivuilta. Seuraavas-

sa kuvassa (kuva 2) on suunnitelma verkkosivujen rakenteesta.
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Kuva 2: Opintosihteerisi verkossa, karkea suunnitelma verkkosivujen rakenteeksi

Asioi verkossa, on nimenomaan sivu, josta lomakkeita tilataan. Lomakkeen tulee olla mahdol-
lisimman yksinkertainen ja siséltdd mahdollisimman paljon klikattavaa, ei niinkdan kirjoitet-
tavaa. Helppokayttdisyys ja nopeus ovat tarkeitd. Seuraavalla sivulla olevassa kuvassa (kuva 3)
esitellaén tilauslomakkeen luonnos.
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Kuva 3: Tilauslomakkeen luonnos

7.4 ldeoiden testaus asiakkailla

Kun saimme nettisivut paperiversioon eli protoon, kdvimme opiskelijoiden luona kysymassa
mielipidettéd ulkonddsta ja viela tarkemmin siitd, mitd he haluaisivat tilata verkosta. Kir-
jasimme muutaman korjausehdotuksen ylos, jotka muutimme pilottiversiossa. Meill& olisi voi-

nut téssa vaiheessa olla useampiakin protoja, jotka kaikki olisi testattu nopeasti kentalla.

Kaytanndssa naytimme aineistoa kymmenelle opiskelijalle ja kerdsimme heiltd mielipiteet.
Opiskelijoista suurin osa vaikutti edelleen olevan tyytyvaisid nykytilanteeseen, jossa opinto-
toimistossa on asioitava henkil6kohtaisesti.
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7.5 Pilottipaatos

Meilla oli yksi selva proto, joka muokkausten jalkeen valmistettiin pilotiksi. Halusimme opin-
totoimiston sahkdiseen muotoon. Valitsimme nettisivujen alustaksi WordPress:n, jossa sijait-
sevat Varian kaikkien projektien julkiset nettisivut. Jotta verkkopalvelua olisi mahdollista tes-
tata, oli kirjoitettava muutama nettisivu valmiiksi seké luotava lomake. Seuraavassa kuvassa

(kuva 4) on esitelty séhkdisen opintotoimistopilotin etusivu.

OPINTOSIHTEERISI VERKOSSA

Opintosuoritusote?

Opiskelutodistus?

Keskeytys tai ero?

HSL:n todistus?

Matkahuollon ja VR:n opiskelijatodistus?

Opintotuki tai opintolaina?

Koulumatkatuki?

ASIOI VERKOSSA

TULOSTETTAVAT LOMAKKEET

VIESTI OPINTOTOIMISTOON

Kuva 4: Opintosihteerisi verkossa, pilottisivu opiskelijoiden testausta varten.

Pilottia varten rakensimme kolme alasivua. Valitsimme naille sivuille sellaisia lomakkeita,
joita useimmiten opintotoimistosta annetaan opiskelijoille. Tarkemmat tiedot alennuslomak-
keista on aina saatavilla yrityksen sivuilta joihin on linkki. Varian omalle sivulle on koottu tii-
vistetysti tarkeimpia seikkoja opiskelija-alennukseen liittyen. Seuraava kuva on Varian omilta

sivuilta.
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HSL:N OPISKELIJA-ALENNUS

@ JOULUKULU 4, 2014 & KAISA MAATTANEN #8 KOMMENTO!

Jos olet alle 17-vuotias, voit matkustaa HSL:n alueella (katso kartta
alla) lasten lipulla. Kun taytat 17 vuotta, on sinun todistettava
vhteispalvelupisteessa etta olet opiskelija. Todistamista varten
sinulla on oltava HSL:n Alennuslippuhakemus tai voimassaoleva
Sakki Ry:n opiskelijakortti.

Jos olet yli 30-vuotias, voit saada alennuksen, mutta lue ehdot
t3alta.

Yhteispalvelupisteessa matkakorttiisi lisataan tieto etta olet
opiskelija ja kun maksat arvolla tai ostat korttiisi kautta, maksat siita

automaattisesti opiskelijahinnan.
Opiskelijastatus aon kortissasi aina elokuun loppuun saakka, joten
sinun on vuosittain kaytava yvhteispalvelupisteessa

opiskelijatodistuksen/Sakki ry:n kortin kanssa.

Tilaa todistus taalla.

Lue lisaa taalla (HSL:n sivut.

Kerava

Sipao

-
-,
5 -+
m Seutulippu

Kirkkomummi

Léhisautu 2

- Lihiseutu 3
Kuva 5: Esimerkki palvelun tarjoamasta tiedosta

7.6  Pilotin testaus asiakkailla

Testausta varten laadimme kolme tehtavaa, jotka opiskelijat suorittivat uudessa palvelus-

samme. Kolme eri opiskelijaa suoritti tehtavat.

1. Kun olet tayttanyt 17 vuotta, et paase enaa lastenlipulla stadiin. Tarvitset todistuksen

matkakortin opiskelija-alennusta varten. Tilaa tarvittava todistus netista.

2. Saat Kelalta opintotukea. Kelaa kiinnostaa, kuinka opintosi ovat edistyneet. Kayta

nettipalvelua asian todistamiseen.
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3. Olet tayttanyt 17 vuotta ja haluat matkustaa Tampereelle junalla. Opiskelijana paa-
set puoleen hintaan, jos sinulla on VR:n ja Matkahuollon opiskelijakortti. Hanki tarvit-

tava todistus nettipalvelusta.

Videoimme testitilanteet opiskelijan suorittaessa niitd kannettavalla tietokoneella. Samalla
kerdsimme kehitysehdotuksia. Yksi koski kohtaa, johon opiskelija tayttda saapumisryhméansa
tiedot. Selvisi ettd opiskelijat eivat ymmartaneet tata sanaa vaan kayttavat luokkatunnus-

termia. Vaihdoimme lopulliseen versioon sellaisen termiston, jota asiakkaat kayttavat.

Rakensimme lomakkeen Google Driven valineilla ja upotimme sen WordPressin sivulle. Lomake
naytti silta, kuin se olisi osa WordPressid. Koko palvelu olisi ollut mahdollista rakentaa taman
tydkalun avulla itse, mutta lomakkeesta ei ole mahdollista saada ilmoitusta sahk&postiin uu-

den tilauksen tullessa. Protyypin mallina tama kuitenkin toimi hyvin.

Tilaa tasta tarvitsemasi
lomakkeet

* Required

Etu- ja sukunimesi *
Saapumisryhma/hallinnollinen ryhma *

Mita todistuksia tarvitset?

Opiskelutodistus

Opintosuoritusote

HSL:n lomake (kidy HSL:n alueella Iahilikenteeseen)

VR:n ja Matkahuollon lomake {kay juniin HSL-alueen
ulkopuolella seka Matkahuollon busseihin jos matka on yli 80
km)

Valitse toimitustapa
Haen paperit opintotoimistosta seuraavana arkipdivand

Lahettakaa todistukset postitse, kifjoita toimitusosoite alle

Jos tilasit teimituksen postitse, kirjoita tdhan
toimitusosoite

Viesti opintotoimistoon

Kuva 6: Tilauslomakkeen pilottiversio
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Opiskelijoiden lisaksi esittelimme idean myds opintosihteereille, jotka tulevat tulevaisuudessa
toimittamaan todistuksia opiskelijoille. Syksysta 2014 on ollut mahdollista tilata opiskelutodis-
tus WinhaWillen kautta, mutta uusi palvelu mahdollistaa kaikkien todistusten ja lomakkeiden

tilaamisen.

7.7 Tuotteistaminen ja lanseeraus

Opintotoimistopalveluiden omistaja hyvéksyi kehitysehdotuksemme séhkdisesta opintotoimis-
tosta. Varia.fi -sivut on rakentanut ulkopuolinen toimittaja, jolle myds lomakkeen rakentami-
nen kuuluu. Muiden sivujen sisallot luodaan Variassa. Keskustelimme tarpeistamme pilotin
jalkeen sivujen toimittajan kanssa ja he toimittivat Varialle sekd lomakkeen etta tekniikan

sen takana.

Lomake toimii niin, etté opiskelija tilaa silla tarvittavat paperit. Tilauksen jalkeen lomakkeen
tiedot lahtevat ennalta maaritettyyn sahkopostiosoitteeseen opintosihteerille, joka ottaa asi-
an hoidettavakseen. Samalla tilaukset kertyvat tilauslistalle, josta opintosihteeri kdy kuittaa-
massa hoitamansa tilaukset. Kaikki opintosihteerit ndkevat tilausten statuksen (kesken, tyon
alla tai hoidettu).

Todistuspyynnét

Ojahaantien

s g yntonumero ila imi odistukset oimipiste Lisatty
toimipiste # Til Nimi Todistukss Toimipi Li:
tuukka@whitestone fi Opiskelutodistus, | Tennistien
’ Avas
38 Kasitelty ~ Anne Tuomila HEL-n lomake toimipiste 16.04.2015

Ralssitien toimipiste Opiskelutodistus

tuukka@whitestone fi HSL:n lomake,
Odottaa o~ VR:n ja Tennistien -
A
- il 2 kasittelya Kaisa Mastiangn Matkahuollon toimipiste to9%2015
Talvikkitien lomake.
toimipiste Todistuskopio
tuukka@whitestone fi
2 e Opiskelutodistus, = Tennistien
36 Kasitelty ~ Kaisa Maattanen Todistuskapio toimipists 16.04.2015 m
Tennistien
toimipiste Opiskelutodistus
kaisa maattanen@vantaa fi Opintosuoritusote,
Odottaa HoLog lomake Ralssitien
35 o 2% | Tuukka Akdkanen VR ja 15.042015
s = kasittelya toimipiste
Aikuiskoulutus/Leija Matkahuollon
Yrityspalvelukeskus lomake,
tuukka@whitestone fi Todistuskopio
Opiskelutodistus
Tolloma Opintosuoritusote
Odott HSL:n lomake, Ralssit
1 0 Tuukka Akkanen VR:n ja aSSen 45 042015 [N
kasittelya toimipiste
Matkahuollon
lomake,
Todistuskopio
Opiskelutodistus, Tenmistien
3 Kasitelty  Tuukka Akkanen HSLn lomake,  SUDCE 15.042015 [ Avaa |

Todistuskopio

Opiskelutodistus,
Opintosuaoritusote,

Kuva 7: Lomakkeen hallintapaneeli
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Lomaketta (kuva 8) muokattiin vield niin, ettd todistuskopioita tilattaessa tilaajalle ilmestyy
kohta, johon hanen on kirjoitettava mista tutkinnosta on valmistunut ja min&d vuonna. Varias-
sa todistuksia sdilytetdan ensimmadiset kymmenen vuotta valmistumisesta ja sen jalkeen ne
siirtyvat kaupunginarkistoon. Vanhat pyynnét on mahdollista lahettaa sahkopostilla kaupun-
ginarkiston kasiteltéavaksi. Jos toimitustavaksi valitaan posti, ilmestyy opiskelijalle uusi kentta

osoitteen kirjoittamiselle. Kentta on pakollinen.

Tilaa tasta tarvitsemasi lomakkeet

Etu -ja sukunimi * Syntymaaika (pp.kk.vwwv] *

Toimipiste *

Mita todistuksia tarvitset? *
£ opiskelutodistus
'.-:EDpintcsucrituscte

[T HSL:n lomake [kéy HSL:n alueellz Ihiliikenteeseen)

[Z] WR:n ja Matkashuollon lomake (kiy juniin HSL-slueen ulkopuoleliz sek3 Matkshuollon busseihin jos matka on yli 80 km}

(] Todistuskopio kadonneen tutkintotodistuksen tilalle

Valitce toimitustapa? *
2l Haen paperit opintotoimistosta seurasvana arkipSivénd

Lahettsk3s todistukset postitse, kirjoita toimitusosocite alle

Viesti opintotoimistoon

JEikd vield jotain hampaankoloon? Kysy rohkeasti Opintosihteeriltd! Jos halust vastauksen viestiin, kirjoita viestin per3&n myos
sdhkopostiosoitteesi.

Kuva 8: Valmis tilauslomake varia.fi-sivustolla

Opiskelija tayttaa lomakkeeseen tarvittavat tiedot ja lahetyksen jalkeen lomake lahtee asiaa
hoitavalle henkildlle toimipisteen perusteella. Toimipisteen valinta on pakollinen tieto.
Voimme vapaasti vaihtaa toimipistekohtaisen séhkdpostiosoitteen ja tarvittaessa ohjata kaikki

tilaukset samaan séhkdpostiosoitteeseen esimerkiksi loma-aikoina.

Lomakkeen lisaksi Sahkdiseen opintotoimistoon on lisattéava lyhyesti tietoa opintotoimiston
palveluista ja eri lomakkeista. Opiskelijoiden keskuudessa on hieman epaselvaa se, mika lo-

make kay mihinkin ja esimerkiksi HSL ja VR vaativat eri lomakkeet. Opiskelijoille voi myds
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tulla yllatyksena se, etta 17 vuotta taytettydan he ovat oikeutettuja erilaisiin opiskelija-

alennuksiin.

Lanseeraus tapahtuu tiedottamalla palvelusta oppilaitoksen info-tv:n kautta seka suullisesti
opintotoimistosta ja ryhménohjaajien toimesta. Palautteiden perusteella sahkoista palvelua

voidaan joustavasti muunnella ja parantaa.

8  Opintotoimistopalveluiden kehittdmissuunnitelma

Tybssa kaytettiin tutkimus-, kehittamis- ja ideointimenetelmid, joiden ansiosta opintotoimis-
ton palveluiden kehittdmiseen Idydettiin useita kohteita. Hyddynnettyjen menetelmien avulla
saaduista ideoista nostettiin esille yksi. Tama kehitysehdotus on, ettd Varia ottaa kayttoon
sahkdisen opintotoimiston ja sitoutuu kehittdmaan edelleen sahkoisia palveluita. Sahkéinen
opintotoimisto mahdollistaa tdiden jakamisen nykyaikaisemmalla tavalla, jossa kaikki opin-
tosihteerit pystyisivat hoitamaan kaikkien opiskelijoiden asioita sen sijaan etta vastuuna on
vain ja ainoastaan oman toimipisteen opiskelijat. Samalla se ei lamaannuttaisi oppilaitosta
koko kesaksi, koska taméa tyotehtéava on mahdollista antaa kesatyontekijan hoidettavaksi. Pe-

rinteisesti oppilaitos on ollut kiinni heindkuun ajan.

Opintosihteerin lomailu muulloin kuin koulun loma-aikoina on koettu negatiivisesti, mutta
sahkdinen asiointi mahdollistaisi toimivan tuurausjarjestelman ja opiskelijoiden on mahdollis-
ta saada lomakkeita juuri silloin kun tarve on. Opettajien on mahdollista hoitaa arviointi ja
arviointien muutokset joustavasti WinhaWiivissa, joten opintosihteerin henkilékohtainen las-

naolo toimipisteessa ei vaikuta arvioinnin onnistumiseen.

Opiskelijoiden antaman palautteen liséksi myds opintosihteereiltd, tai muultakin henkilostol-
ta, olisi tarkeaa kerata palautetta saanndllisesti. Oppilaitoksen tyontekijat huomaavat tyonséa
kautta lahes paivittain kehittdmisté vaativia kohteita, mutta asian korjaamiseen ei kiinniteta
aina huomiota. Variassa tulisi esimerkiksi saannéllisin véliajoin kaytavissa opiskelijahallinto-
tiimi palavereissa tuoda esiin arkea helpottavia asioita ja etsid ratkaisuja niihin. Eik& aina

ajatella, ettd “ndain se on ollut ja tulee aina olemaan”. Mikaan ei ikind muutu.

Henkiloston tyytyvaisyydelld on suora yhteys asiakastyytyvaisyyteen. Kun yrityksen henkil6-
kunta on motivoitunutta ja tyytyvdinen tyohonsa, nékyy se myos asiakkaalle. Jokaisella tyon-
tekijalla tulisi olla selked tyonkuva, jolloin tydntekijé osaa kohdistaa tydpanoksensa oikeisiin
asioihin. Tyontekija on perehdytyksen aikana saanut tarvittavan tiedon juuri naiden tyotehta-
vien suorittamiseen eika perehdytyksen jalkeen ole tarpeen hakea jatkuvasti tietoa tyon suo-

rittamista varten.
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Opintosihteereille jarjestetadn kehityskeskustelut esimiehen kanssa kerran vuodessa, jossa
kaydaan lapi tavoitteiden toteutumista, tydssa viihtyvyytta ja koulutustarvetta. Muistakin asi-
oista voidaan toki keskustella. Henkildston motivointi ja riittava perehdytys uusiin tydtehta-
viin ja toimintatapoihin ovat valttamattémia sujuvaan tydskentelyyn. Tyontekijoiden olisi tar-
kedad osallistua saanndllisesti alansa koulutustilaisuuksiin, jotta asiakkaille pystytaan tarjoa-
maan ajanmukaista palvelua. Variassa koulutukseen paasee, mutta opintosihteereille sopivia
koulutuksia on melko harvoin ja tyontekijan pitda ne itse etsid. Ehk& muiden toisen asteen
oppilaitosten kanssa voisi tehda tassa yhteistyodta ja jarjestad ajankohtaisten asioiden tasma-

koulutuksia.

Tutkimuksessa kaytettiin kehitysmenetelméana palvelumuotoilua, jonka avulla nousi esiin usei-
ta kehittdmiskohteita. Olemassa olevan palvelun kehittdminen edellyttaa, etta yritys maarit-
taa, ketka ovat heidan asiakkaitaan ja vastaako heidan palvelutarjontansa asiakkaiden tarpei-
ta (Ylikoski 1999, 26).

Opintotoimiston on tarkoitus antaa sek& laadukasta palvelua opiskelijoille ettd hoitaa mallik-
kaasti hallinnollinen puoli opiskelijoiden opiskelun ohessa. Hallinnollinen tyd vie suurimman
osan tyOajasta ja asiakaspalvelua annetaan sen lomassa. Yllattavien sairauslomien aikana yh-
den opintosihteerin toimipiste saattaa lamaantua pitkéksi aikaa. Sijainen voi tulla tarpeeseen,
joko niin etta hallinnollista tyotéd tehdaan Winhassa toisesta toimipisteesta kasin tai jopa niin,

etta toisen toimipisteen opintosihteeri menee paikan paalle tydskentelemaan.

Jotta tehokas sijaistaminen ja uusien tyontekijéiden perehdyttaminen olisi mahdollisimman
tehokasta, olisi kaikissa toimipisteissa oltava samankaltaiset rutiinit hallinnollisten tehtéavien
osalta. Asiakaspalvelussa annettavat lomakkeet ovatkin jo taysin samankaltaisia eli opiskelijat

asiakkaina saavat samanlaista palvelua kaikista toimipisteista.

Tulevaisuudessa voisi olla hyva miettia tydn jakoa opintosihteereiden kesken kunkin henkil6-
kohtaisten vahvuuksien mukaan ja panostaa toimintatapojen yhtendistamiseen. Uuden tyon-
tekijan tullessa Variassa pyritaan siihen, ettd vanha tyontekija perehdyttda seuraajansa. Pe-
rehdytysajan jalkeen uusi tyontekija kysyy apua muilta talossa pidempéaan olleilta opintosih-
teereiltd jotka, tydskentelevat useimmiten toisessa toimipisteessd. Jos toimintatavat ovat
kovin erilaiset opintosihteereiden kesken, voi tulla tilanteita, joissa uusi tyontekija ei tieda,

miten asia oikeasti kuuluisi tehda.

Sijaistamisjarjestelyt toimisivat joustavasti, jos samassa tyotilassa opintosihteerin kanssa
tyoskentelee toimistosihteeri, joka voisi antaa yleisimpia todistuksia WinhaPro-jarjestelmastéa

ja hoitaa asiakaspalvelun kokonaan kevaan todistusruuhkan aikana.
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Vuoden paastéd, kun suunniteltu sahkdinen opintotoimisto on saatu kokonaan toteutettua, tuli-
si selvittad asiakkaiden mielipiteita tehdyistd muutoksista, jotta saataisiin selville ovatko jo
tehdyt muutokset olleet mieluisia ja mita vield tulevaisuudessa toivottaisiin tehtéavan opinto-
toimiston toiminnan kehittdmiseksi.

9  Johtopaatokset

Taman opinndytetyodn tarkoituksena oli kehittda opintotoimiston palveluita opiskelijoille. On-
gelmakohdat nykyisissé palveluissa olivat osittain tiedossa jo tyon alussa ja muita ongelma-
kohtia selvitettiin tyén aikana palvelumuotoilun menetelmia kayttaen. Palvelumuotoiluun
kuuluu se, ettd suunnitelmia voidaan muuttaa joustavasti tyon edetessa samalla kun kehitta-

misen kohteita paljastuu.

Palvelumuotoilun erityispiirteisiin kuuluu seka asiakkaiden etta tydntekijoiden osallistuminen
palveluiden kehittéamiseen. Tydssamme otimme huomioon molempien osapuolten néakdkulmat
ja kokemukset joten tuloksia voidaan pitéad luotettavina, kayttokelpoisina ja perusteltuina.
Tyon aikana syntyi kehitysehdotuksia, joista yhta kehitettiin pilotin kautta edelleen oikeaksi
kaytettavana olevaksi palveluksi, sahkdiseksi opintotoimistoksi.

Sahkdinen opintotoimisto vastaa sekd@ opintosihteereiden tyon solmukohtiin vapauttamalla
enemman yhtdjaksoista aikaa hallinnollisten ja pitkien tyovaiheiden tekemiseen ettd antaa
opiskelijoille mahdollisuuden hoitaa yleisimmat asiansa verkon kautta. Postitus toki liséa toi-
mitusaikaa, mutta opiskelija valttaa fyysisen kd@ynnin, jos hén on tydssaoppimisjaksolla tai

opiskelee paasaantoisesti iltaisin.

Tamankaltaista palvelua ei ole kaytdssa muissa Uudenmaan suurissa ammatillisissa oppilaitok-
sissa. Variassa palvelu otetaan kayttdéon kevaan 2015 aikana ja sen kehittdmisté jatketaan
edelleen kayton lisdantyessa. Kaikkia palveluita ei ole tarkoitus siirtdd verkkoon koskaan,
mutta verkko tarjoaa vaihtoehtoisen ja nykyaikaisen asiointikanavan. Palvelut ovat edelleen

tarjolla myds “luukulla”.

KehitystyOprosessi oli mielekasta tehda, koska se liittyi laheisesti molempien toimenkuvaan
tyossa. Oli mielenkiintoista saada laajempi kuva Varian toiminnasta, strategiasta ja palvelusta
seka luoda kayttoon uusi tydvaline, joka monipuolistaa palvelukanavia ja tuo helpotusta opin-
tosihteerin ty6hon. Opinnaytetyoprojekti sopi hyvin Varian strategiaan ja tahtotilaan ja
saimme esimieheltamme tukea tyOprosessin aikana. Kollegat olivat mielisséan uudesta palve-
lukanavasta ja sen ymmarrettiin tuovan helpotusta my6s omaan tyohon, jos opiskelijat otta-
vat kanavan kayttoon.
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Tassa kehitystydssa ei ollut tarkoitus tutkia opiskelijoiden tyytyvaisyytta tdméan hetkisiin pal-
veluihin, eikd se ollut Varian design thinking -koulutusten tarkoituksen mukaista. Keskuste-
limme kymmenen opiskelijan kanssa epamuodollisesti kaytavakeskusteluissa heidan tarpeis-
taan. Lisaksi olimme vuosien varrella kerédnneet hiljaista tietoa opintosihteereiden tyon haas-
teista, joita pyrimme samalla helpottamaan. Kokosimme kokemukset ja mielipiteet yhteen ja
loimme niiden pohjalta kokonaan uuden palvelukanavan.

Varian opiskelijamadraan suhteutettuna kaytavéhaastatteluiden otanta oli suppea. Palvelu-
muotoilussa ei olekaan tarkoitus tutkia asiakastyytyvaisyytta perinpohjaisesti, vaan ottaa lop-
pukayttajat mukaan kehittamaan olemassa olevia tai uusia palveluita. Palvelumuotoilussa
lahdetaan asiakkaiden tarpeesta, eikd nykyisen asiakastyytyvaisyyden tutkimisesta, johon py-
ritdan luomaan ratkaisuja kysymétta tarpeista asiakkailta. Huomasimme etté asiakkaat olivat
tyytyvaisia nykytilaankin, mutta sahkdinen asiointi toisi tietyissa tilanteissa helpotusta asioin-
tiin. Tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia on vaikeaa arvioida silla tydbmme ei sisdltanyt
laajempia asiakaskyselyitd tai teemahaastatteluja. Palvelumuotoilun mittaus on hankalaa ja

monen yrityksen mielesta sita ei ole edes jarkevaa mitata.

Taman tyon tarkoitus oli tuottaa parannusehdotuksia opintotoimistopalveluihin ja tyon aikana
valmistuikin sadhkdinen opintotoimisto. Tydn tulokset otetaan suoraan kayttéon ja niisté on
heti hyotya seka opiskelijoille ettéd henkilékunnalle. Tyd vastaa hyvin opiskelijoiden tarpeisiin,

mitka liittyvat palveluiden saavutettavuuteen.
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