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Yksityisella sektorilla toimivien yritysten rekrytointihaasteet ja -ongelmat ovat moninaiset.
Monet toimialat kokevat rekrytointihaasteita ja -ongelmia, jopa siina laajudessa, etta liiketoi-
minnan kehittyminen vaarantuu. Erilaisten rekrytointipalveluiden tai -tukien kartoitukseen ja
oppimiseen ei ole riittavasti aikaa. Kaytetyimmat rekrytointikanavat ovat TE-palvelut, oma
henkilosto ja sosiaalinen media. Kanavina nama eivat valttamatta tavoita kolmannella sekto-
rilla olevia tyonhakijoita. Yksityinen sektori ei myoskaan osaa hyodyntaa kolmatta sektoria
rekrytointikanavana.

Avointen tyomarkkinoiden ja tyottomyyden valimaastossa toimiva kolmas sektori auttaa ja tu-
kee tyottomia tyonhakijoita tyollistymisessa avoimille tyomarkkinoille. SPR Kontin tyollista-
mispalveluissa tuetaan ihmisten uusia mahdollisuuksia eri tyovoimapoliittisilla aktivointitoi-
menpiteilla kuten tyokokeilu- ja palkkatukitoimenpiteilla. Perinteisesti yritysyhteistyota on
toteutettu henkiloasiakkaan motivaation ja kiinnostuksen mukaisesti. Taman kehittamistyon
tavoitteena oli selvittaa, millaisia haasteita, pelkoja ja ongelmia yritykset kokevat rekrytoin-
nin yhteydessa ja millaista yhteistyota he arvostavat rekrytoinnin yhteydessa. Tietoa hyodyn-
nettiin SPR Kontin yritysyhteistyon kehittamiseksi.

Kehittamistyon tietoperusta koostuu tuote-, palvelu ja asiakaskeskeisesta palveluliiketoimin-
talogiikoista, painopisteen ollessa kuitenkin asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan tarkaste-
lussa. KehittamistyOssa katsottiin, etta yritysyhteistyota ideoitaessa, tarkeinta on keskittya
suunnitteluvaiheessa yritysten monikerroksellisiin tilanteisiin, tarpeisiin, kokemuksiin ja toi-
veisiin. Myos yhteiskehittamisen ja ylisektorisen yhteistyon merkitysta selvitettiin. Palvelu-
muotoilu edustaa tyossa kehittamistyon prosessia ja menetelmia.

Kehittamistyo alkoi yritysten tarpeiden kartoituksella, johon osallistui yhteensa yhdeksan yri-
tysta. Tarpeet kartoitettiin webrobol-kyselylla ja teemahaastattelulla. Keratysta tiedosta ra-
kentui kvantitatiivista ja kvalitatiivista tietoa, jota visualisoitiin tekemalla kaksi yritysrekry-
tointipersoonaa. Taman jalkeen toteutettiin Tulevaisuustyopaja, jossa SPR Kontin henkilo-
kunta loi tarpeisiin vastaavan palvelun. Tuloksena syntyi Hyvaa Tyota-palvelukonsepti, jossa
on tunnistettavissa asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan arvonmuodostuksen ja ylisektorisen
yhteistyon henkea. Tuloksena syntyi my0s suunnitelma Hyvaa Tyota-palvelun toteuttamiseksi.

Opinnaytetyo todentaa sen, etta asiakaskeskeinen palveluliiketoimintalogiikka ja yhteiskehit-
taminen soveltuvat hyvin rekrytointiyhteistyon kehittamiseen yksityisen ja kolmannen sekto-
rin valille. Eri sektoreiden arvonmuodostuksen ymmartaminen ja tunnistaminen ovat yhteis-
tyon rakentamisessa avainasemassa.

Avainsanat: Asiakaskeskinen liiketoimintalogiikka, yhteiskehittaminen, ylisektorinen yhteis-
tyo, palvelumuotoilu.
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In the private sector, companies face complex recruiting problems and challenges. Many in-
dustries face so severe challenges that it is difficult to develop their business. Companies do
not have the time or the interest to look for recruiting information or services, The main re-
cruiting channels are TE services, social media and the companies’ own personnel. As recruit-
ing channels, these do not necessarily reach unemployed persons in the third sector and on
the other hand, companies do not know how third sector could help them in recruiting issues.

Third sector services are for those unemployed people who need help in getting a job from
the open labour market. In the second hand store Kontti operated by the Finnish Red Cross,
unemployed people can find new possibilities through activation measures such as work trial
and wage subsidies work. Traditionally, a job seeker’s motivation and interest has determined
how the company cooperation is implemented. The purpose of this thesis is to find out what
kind of challenges, fears and problems companies go through during the recruiting process
and what kind of recruiting cooperation and service they value. The information was utilized
in the development work, which the third sector actor Kontti and its personnel started to
plan.

The theoretical background consists of goods-dominant logic, service dominant logic and cus-
tomer dominant logic, but the main focus is in customer dominant logic. In the thesis, it was
considered that the core of a developing companies, cooperation should be in the multilevel
situations, needs, experiments and hopes of companies. In addition, the meaning of co-crea-
tion and over sector alliance work was studied.

The development work started with a Webropol questionnaire participated by nine compa-
nies, and company interviews. From the quantitative and qualitative information acquired
from the questionnaire and the interviews, company recruiting personas were made. In a fu-
ture workshop the Kontti personnel utilized information and developed a new service called
“Good Job”. The Good Job service typifies the spirit of customer dominant logic and cross-
sectoral cooperation. As a result, there is also a strategy plan on how to implement the Good
Job service.

This thesis verifies that one can use customer dominant logic and co-creation when develop-
ing cross-sectoral cooperation between private and third sector. Understanding the concept

of value and what it means to each stakeholder is a key factor. When considering a company
as a customer, the third sector can also build larger service ecologies to fulfill the multilevel
needs of companies.

Keywords: Customer-dominant logic, co-creation, cross-sectoral cooperation, service design
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1 Johdanto

Tyollisyys ja tyollisyyden edistamiseen liittyvat toimenpiteet ovat muutoksen keskella. Voisi
jopa sanoa, etta elamme keskella tyollisyysreformia, jossa viedaan eteenpain valtakunnallista
uudistusta tyollisyystoimenpiteiden uudenlaiseen toteuttamiseen, hallinnointiin ja mittaami-
seen. Mahdollinen maakuntauudistus ja sen osana olevat aluekehittamisen ja kasvupalvelui-
den uudistukset muokkaavat tyollistamistoimenpiteiden palveluiden tuottamista laajempiin
monituottajamalleihin, joiden toimivuutta toivottavasti tullaan mittaamaan tulos- ja laatupe-
rusteisesti seka kehittamaan asiakaskeskeisesti. Uusilla kasvupalveluilla tarkoitetaan tyonha-
kijoiden, tyonantajien ja yritysten palveluita. Kasvupalveluiksi on nimetty esimerkiksi tyovali-
tys, tyonhakijoiden osaamisen kehittaminen, rekrytointipalvelut tai erilaiset tuet ja asiantun-
tijapalvelut yritysten liiketoiminnan kehittamiseen. On luultavaa, etta uudistuksen tapahtu-
essa tyonvalitykseen liittyvia palveluita halutaan avata laajemmaksi ja niita tullaan hankki-
maan yksityisilta ja julkisilta yrityksilta seka jarjestoilta kolmannelta sektorilta. (Tyo- ja elin-

keinoministerio 2018.)

Tyollistamistoiminnassa olevat kolmannen sektorin toimijat toimivat avoimien tyomarkkinoi-
den ja tyottomyyden valimaastossa. Kolmannen sektorin tyollisyystoimintojen tarkoituksena
on tyovoimapolitiikan kannalta tarjota haastavassa elaman- ja tyomarkkinatilanteessa oleville
tyottomille henkiloille tyoelamaosallisuutta, seka avoimille tyomarkkinoille siirtymapolkuja.
Haastavassa tyomarkkinatilanteessa olevien henkildiden tilanteet ovat usein monimutkaisia ja
heidan tukeminen kohti avoimia tyomarkkinoita vaatii yleensa yksilollisia ratkaisuja ja moni-
toimijaisesti tuotettuja palveluita. Naiden palveluiden kehittamiseen ja tuottamiseen on ra-
kennettu toimivia palveluita yksiloiden, kuntien, kolmannen sektorin ja yksityisten palveluor-

ganisaatioiden nakokulmasta katsottuna.

Tulevat uudistukset antavat kolmannelle sektorille mahdollisuuden laajentaa yrityksille suun-
nattujen palveluiden tuottamisen nakokantaa yhdessa tekemisen ja jokaisen osapuolen toi-
mintaa ja hyvinvointia tukevaksi yhteistyoksi. Yhteistyoksi, jossa palvelun arvo koetaan laa-
jempana kuin toimintaa mittaavana numerona tai yksittaisena tyollistymisena. Uudistusten
valossa on mahdollista, etta jatkossa maakunnat voivat hankkia palveluiden jarjestajina
omalle alueelleen tarpeenmukaiset palveluratkaisut. Palveluiden tuottaminen laajemmalla
pohjalla avaa mahdollisuuden tuottajille rakentaa uudenlaisia ratkaisumalleja monitoimijai-
seti ja tukea tyonhakijoiden ja yritysten tarpeita kohtaamaan paremmin. (Tyo- ja elin-
keinomisterio 2018.) Kolmannelle sektorille ja Punaisen ristin Kontti tyollistamistoiminnalle
uudistukset luovat mahdollisuuden tarkastella yritysyhteistyon uudenlaista toteuttamismallia,
joka vastaisi sisalloltaan ja laajuudeltaan paremmin yritysten rekrytointihaasteisiin ja -ongel-

miin.



1.1 SPR Kontti - uusia mahdollisuuksia ihmisille, tavaroille ja kumppaneille

SPR Kontti on kolmannen sektorin julkisoikeudellinen toimija eli jarjesto ja sen strategisena
painopisteena on mahdollistaa uusia mahdollisuuksia tavaroille, ihmisille ja kumppaneille. SPR
Kontissa myydaan lahjoitettuja tavaroita, vaatteita ja huonekaluja. SPR Kontin myyntitulok-
sesta kaksi kolmasosaa jaetaan vapaaehtoistoiminnan tukemiseen Suomessa ja yksi kolmasosa
katastrofirahastoon. SPR Kontti-ketju toteuttaa myos tyollistamistoimintaa valtakunnallisesti,

jolloin se tarjoaa uusia mahdollisuuksia tavaroiden lisaksi myos ihmisille. (Punainenristi.fi.)

SPR Kontissa tuetaan ihmisten uusia mahdollisuuksia eri tyovoimapoliittisilla aktivointitoimen-
piteilla kuten tyokokeilu- ja palkkatukitoimenpiteilla. Toimenpiteisiin on mahdollista yhdistaa
myos ammatillisen osaamisen kehittaminen koulutuksellisten palveluiden kautta, jos tyotto-
man tyonhakijan tilanne sita vaatii ja henkilo on motivoitunut kehittamaan omaa osaamis-
taan. Kontti tarjoaa asiakkailleen myos tukea ja ohjausta arjen- ja elamantilanteiden hal-

tuunotossa seka tyonhaussa.

SPR Kontin tyollistamispalveluihin voi hakeutua TE-toimiston kautta tai itsenaisesti. Kontissa
henkilo voi olla joko tyokokeilussa viitena paivana viikossa 2-3 kuukautta tai palkkatukityollis-
tettyna tyosuhteessa 6 - 12 kuukautta. SPR Konttien toimintapaikat tarjoavat tyottomalle
tyonhakijalle mahdollisuuden paivittaa omaa osaamistaan aidoissa tyotehtavissa ja -ymparis-

toissa.

Kontti-tavarataloissa tyottomat henkilot paasevat kokeilemaan ja oppimaan monia tyoela-
massa vaadittuja tietotaitoja, kuten myyntia ja kassatyoskentelya, asiakaspalvelutaitoja,
myyntitilan stailausta, tuotteiden arviointia, entisointia ja kierrattamista, kuljetusta, varas-
tointia ja siivousta. Tyoelaman kannalta oleellisia opittavia taitoja ovat myos sitoutuminen,
tiimityoskentely, sosiaaliset taidot ja ongelmanratkaisutaidot. Yksiloiden opitut kompetenssi-
taidot ovat kykyja ja valmiuksia, jotka tukevat heidan valmiuksiaan hoitaa avoimilla tyomark-

kinoilla tiettyja tilanteita, tehtavia tai tyota onnistuneesti.

Vuonna 2017 Espoon, Helsingin ja Vantaan Konteissa oli yhteensa 320 henkiloa eri aktivointi-
toimenpiteissa, joista maahanmuuttajien osuus on ollut noin kolmannes. Kolmen Kontin ta-
voitteena vuodelle 2017 oli, etta Kontti-jakson paattymisen jalkeen 1 - 6 kk:n seurantajakson
aikana 50 % aloittaneista jatko sijoittuu johonkin eika palaa enaa Kontti-jakson jalkeen TE-

toimiston tyonhakija-asiakkaaksi.



Jatkopoluiksi on maaritelty tyosuhde ilman palkkatukea SPR:n ulkopuolelle, tyosuhde ilman
palkkatukea omaan organisaatioon (SPR), opiskelu (tutkintotavoitteinen), tyosuhde palkka-
tuella SPR:n ulkopuolelle, tyosuhde omaan organisaatioon palkkatuella (ns. toisen vuoden
tyollistetyt, paaasiassa osatyokykyisen palkkatuella), tyokokeilu SPR:n ulkopuolelle, oman yri-
tystoiminnan kaynnistaminen, aitiysloma ja sairasloma tai kuntoutus. (Kontin vuosiraportti
2017).

Jatkopolku Espoo | Helsinki van- Yht. %
taa
Tyosuhde ilman palkkatukea SPR:n ulkopuolelle 13 7 12 32 |17,67%
Tyosuhde ilman palkkatukea omaan organisaatioon 0 0 1 1 0,55 %
Opiskelu, tutkintotavoitteinen 2 9 5 16 8,84 %
Tyosuhde palkkatuella SPR:n ulkopuolelle 1 0 0 1 0,55 %
Tyosuhde palkkatuella omaan organisaatioon 3 4 6 13 7,18 %
Tyokokeilu SPR:n ulkopuolelle 1 1 2 4 2,2 %
Oman yritystoiminnan kaynnistaminen 0 0 1 1 0,55 %
Aitiysloma 1 0 2 3 1,65 %
Sairasloma tai kuntoutus 2 2 4 8 4,41 %
YHTEENSA 23 23 33 79 | 43,6 %

Taulukko 1. Kontin jatkopolut vuonna 2017.

Kontin vuoden 2017 50 % tavoite jatkopoluissa jai hieman alle suunnitellun. 43,6 % eli 79 hen-
kiloa on Kontti-jakson jalkeen loytanyt muun ratkaisun kuin paluun tyottomaksi. Tilastossa
nousee esille se, etta tyonantajat ovat palkanneet ilman palkkatukea melkein kaikki tyollisty-
neet henkilot (32 henkiloa). Palkkatuella on palkattu yksi henkilo SPR organisaation ulkopuo-
lelle. Listausta naista tyonantajista, toimialoista ja tyollistettyjen tyotehtavista ei ollut saata-
villa. Yritysyhteistyota ohjaa talla hetkella tyonhakija-asiakkaan oma kiinnostus ja motivaa-

tio. Aktiivista yrityskentalle suuntautuvaa yritysyhteistyon toimintamallia ei ole olemassa.

1.2 Opinnaytetyohon liittyvia oleellisia kasitteita

Tassa opinnaytetyossa asiakkaalla tarkoitetaan yritysta tai tahoa, joka rekrytoi kolmannen
sektorin kautta henkilon tai rekrytoi muutoin haastavassa tyomarkkinatilanteessa olevan hen-
kilon muiden rekrytointikanavien kautta avoinna olevaan tyotehtavaan. Haastavassa tyomark-
kina-asemassa oleva henkilo voidaan maaritella niin, etta se tarkoittaa henkiloa, jonka on

haasteellista tyollistya avoimille tyomarkkinoille pitkittyneen tyottomyyden takia.
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Esimerkiksi laissa tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta (1369/2014) maari-
tellaan palvelun saamiseksi asiakkuuskriteerit, jotka liittyvat oleellisesti tyottomyyden kes-
toon eri ikaryhmissa. Asiakkuuskriteerit ovat 1) saanut tyomarkkinatukea vahintaan 300 pai-
vaa tyottomyyden perusteella; 2) tayttanyt 25 vuotta ja han on ollut julkisesta tyovoima- ja
yrityspalvelusta annetun lain (916/2012) 1 luvun 3 §:n 1 momentin 3 kohdassa tarkoitettu tyo-
ton yhtajaksoisesti 12 kuukautta; tai 3) alle 25-vuotias ja henkilo on ollut julkisesta tyovoima-
ja yrityspalvelusta annetun lain 1 luvun 3 §:n 1 momentin 3 kohdassa tarkoitettu tyoton yhta-
jaksoisesti kuusi kuukautta. Kolmannen sektorin tyollistymista edistavissa palveluissa olevan
henkilon tilanne on edelleen haastava, koska siirtyminen avoimille tyomarkkinoille on vasta

edessa.

Edelleensijoitus tarkoittaa teknisesti sita, etta henkilo, joka on palkattu palkkatuella toihin
toimija A:lle, siirrettaan tekemaan toita yritykseen B. Edelleensijoitukseen tarvitaan aina
tyontekijan lupa. Edelleen sijoitusta voivat toteuttaa kunta, kunnan organisaatioon kuuluva
yksikko ja kolmas sektori. Edelleensijoituksen tavoitteena on, etta haastavassa tyomarkkina-
asemassa oleva henkilo, kuten pitkaaikaistyoton, voi nain nayttaa omaa osaamisensa yrityk-
selle ja monipuolistaa omaa osaamispohjaansa. Vastaanottavalle yritykselle edelleensijoitus
luo vaylan tayttaa kausiluonteisia toita, on usein halvempaa kuin henkilostovuokraus ja on
rekrytointivaylana turvallinen ja riskiton. Varsinaisen tyonantajan kannalta edelleen sijoitus
luo paremman mahdollisuuden palkkatuella palkatun henkilon jatkopolutukseen avoimille tyo-

markkinoille ja tavoitteellisen tyovalineen. (Opas edelleensijoituksesta.)

Kolmas sektori toimii sen sosiaalisen arvonmuodostuksen vuoksi. Kolmannen sektorin toiminta-
logiikka on yritysmaista, jossa palvelutuotannon ja muun toiminnan edellyttamat tulokset ja
voimavarat on itse hankittava. Yritystoimintaan poikkeavuuden luo se, etta toiminta ei usein
kata kaikkia kuluja vaan osa tarvittavista varoista tulee vapaaehtoispanoksina ja osa kerataan
muuten, kuten esimerkiksi sponsoritukien muodossa. Toiminnot halutaan pitaa ylla, koska
nahdaan, etta niilla on yleista yhteiskunnallista tai yhteisollista merkitysta. Toimintojen paa-
maara on ihmisten hyvinvointi, mutta kolmannen sektorin yhteiskunnallinen intressi on usein
rajatumpi kuin julkishallinnollisen toimijan toiminnot, joita jarjestetaan “kaikkien” kansalais-
ten tarpeiden vuoksi. Kolmas sektori saa motiiviinsa yleensa kapeammasta sosiaalisesta nako-
kohdasta ja toiminta voi koskea joissakin tapauksissa hyvinkin pienia vaestoryhmia. Muita sek-
toreita avointen tyomarkkinoiden ja kolmannen sektorin lisaksi ovat mm. yksityinen, valtio ja
perhe. (Hokkanen ym. 1999, 78 - 80.)
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Palkkatuki on TE-toimistojen myontama taloudellinen tuki tyonantajalle palkkakustannuksiin.
Taloudellisen tuen maara on 30 %, 40 % tai 50 % palkkakustannuksista, ei kuitenkaan enempaa
kuin 1400 € kuukaudessa, mika on vuoden 2018 linjaus. Palkkatuen tarkoituksena on edistaa
tyonhakijan tyollistymista avoimille tyomarkkinoille silloin, kun hanella on puutteita ammatil-
lisessa osaamisessa tai hanella on tehtavissa selviytymiseen vaikuttava vamma tai sairaus.
Vaikka palkkatuki myonnetaan ja maksetaan tyonantajalle, tuen myontaminen lahtee aina

tyottoman tyonhakijan palvelutarpeesta. (TE-palvelut.)

Tyokokeilu on TE-toimiston aktivointitoimenpide henkildille, jotka haluavat selvittaa amma-
tinvalinta- tai uravaihtoehtoja tai mahdollisuuksiaan palata tyomarkkinoille. Tyokokeilu sovel-
tuu erityisesti henkiloille, joilta puuttuu ammatillinen koulutus tai henkiloille, jotka ovat
suunnittelemassa alan tai ammatin vaihtoa. Tavoitteena on silloin selvittaa, kiinnostaako ala
tai ammatti tai onko jokin tietty ala tai ammatti mahdollinen. Tyokokeilu soveltuu myos hen-
kiloille, jotka ovat olleet poissa tyomarkkinoilta esimerkiksi tyottomyyden tai lastenhoidon
takia, jolloin tyokokeilulla selvitetaan, onko henkilon osaaminen ajan tasalla ja minkalaista
tukea han tarvitsee paastakseen takaisin tyohon. Maahanmuuttajille tyokokeilu tarjoaa mah-
dollisuuden selvittaa edellytyksia tyollistya Suomessa ja millaisia palveluita han siihen tarvit-

see. (TE-palvelut.)

Vaikuttavalla siirtymalla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa monen tekijan ja toimijan toteut-
tamaa yhteistyota yrityksen rekrytointitilanteen ratkaisemiksesi. Yhteistyon lopputulemana
tyoton tyonhakija tyollistyy yksityiselle sektorille toihin tai koulutukseen. Yrityksen ja rekry-
tointiapua tuovan toimijan valille syntyy luottamuksellinen suhde ja yrityksen toimintaa ym-
marretaan laajemmin kuin yksittaisen siirtyvan henkilon edellyttama tilanne vaatii. Vaikutta-
vuuden maaritelmaan voidaan myos ajatella kuuluvan kuntataloudelliset vaikutukset seka
henkiloasiakkaiden tunnetasolla ja perhesuhteissa tapahtuvat muutokset, mutta rajaan ne
tassa opinnaytetyossa kasitteen ulkopuolelle. Vaikuttavalla siirtymalla on jokin arvolataus,
mika syntyy yhteistyosta rekrytoivan tahon, tyohakijoita valittavan tahon valille ja tarvitta-

essa muiden osapuolien saumattomasta yhteistyosta.

1.3 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja kehittamistehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda ymmarrys siita, mista elementeista yrityksen nakokan-
nalta katsottuna rakentuu onnistunut rekrytointiyhteistyo kolmannen sektorin toimijan kanssa
ja luoda havaintojen perustella tulevaisuusmalleja kolmannen sektorin toimija SPR Kontille
uusista tai edelleen kehitetyista yritysyhteistyopalveluista. Tavoitteena on loytaa sellainen
palvelukokonaisuus, joka tukee yrityksia loytamaan soveltuvia tyontekijoita heidan avoinna
oleviin tyotehtaviin. Onnistuneen rekrytointiyhteistyon avulla voidaan saavuttaa syvempaa ja
pitkakestoisempaa yhteistyota, jolloin yksityiselle sektorille syntyisi tyollistymismahdollisuuk-

sia haastavassa tyomarkkina-asemassa oleville henkildille enemman.
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Rakennan opinnaytetyoni tavoitteen seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

¢ millaista tukea tyonantajat toivovat tyovoiman loytamiseen ja rekrytointiin,

¢ millaisia odotuksia tyonantajille liittyy yhteistyohon rekrytoinnin yhteydessa,

e miten SPR Kontti voisi tukea tyonantajia paremmin tyollistamisessa eli tyovoiman loy-
tamisessa ja rekrytoinnissa ja

e miten yhteistyota tyonantajien kanssa voidaan parantaa.

Tavoitteena on luoda Satu Miettisen (2016, 26 - 31) teoksessa Palvelumuotoilu - uusia
menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen kuvailema tulevaisuuden
palvelukokonaisuus, joka on asiakkaan nakokulmasta katsottuna haluttava ja kaytettava ja
palvelun tuottajan nakokulmasta tehokas ja tunnistettava. Tavoitteena on luoda

suunnitteluratkaisu, joka edustaa uutta tapaa toimia asiakasyhteistyossa yritysten suuntaan.

2 Kehitystyon tietoperusta

Kuvaan opinnaytetyon ja ilmion valista yhteytta ajankohtaisella tutkimustiedolla suomalai-
sesta tyomarkkinatilanteesta. Ilmiolla tassa opinnaytetyossa tarkoitetaan valtakunnallisesti
tutkittua tilannekuvaa yritysten kokemasta rekrytointitilanteesta. Tutkimustiedon valossa ti-
lanne nayttaytyy haastavana, ja trendeina on nahtavissa tilanteen hankaloituminen viela enti-

sestaan. Esittelen ilmiota luvussa 2.1.

Valitsin teoreettisiksi tulokulmiksi asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan ja yhteiskehittamisen
(luvut 2.2.3 ja 2.3). Esittelen liiketoimintalogiikoista myos Goods Dominant ja Service Domi-
nant logiikat, koska koen, etta eri liiketoimintalogiikat voivat elaa lomittain kaytannon toi-
minnassa. Oleellista on ymmartaa niiden eroavaisuudet asiakkaan roolissa ja arvonmuodostuk-
sessa. Keskityn asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan teoriaan, koska se edustaa syvallisen
asiakasymmarryksen tulkintaa ja ohjaa ajattelua poispain SPR Kontin oman palvelutuotannon
kehittamisesta. Ajantasainen tutkimustieto, teoreettiset tulokulmat seka palvelumuotoilun

prosessi ja mentelmat (luku 3) ohjaavat tunnistamaan ja luomaan sosiaalisen innovaation.

Ojasalo & ym. (2015, 13) mukaan sosiaalinen innovaatio voidaan maaritella niin, etta syntyes-
saan loytyy uusi tapa ja kaytanne toimia. Toivottavasti toimi ajansaatossa muuttuu myos pe-
rustoiminnoksi. Innovaatioissa ei aina ole kyse tekniikkaan ja digitalisaatioon liittyvista uusista
vaan niissa on mukana myos ei kosketeltavat asiat kuten organisaation ja liiketoimintamallin

uudistaminen. Esimerkiksi palvelut edustavat ei kosketeltavaa asiaa.
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Palveluinnovaation synnyssa asiakkaan rooli on keskeinen ja hyodyn tuottaminen seka asiak-
kaalle etta palvelun tarjoajalle on tavoite, johon kehityksella ja uudistamisella pyritaan (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti. 2015, 14). Opinnaytetyossa tuodaan esiin sosiaalinen innovaatio
vain palvelukonseptimuodossa, jota voidaan hyodyntaa SPR Kontin tyollistamistoiminnan toi-

mintojen ja palveluiden muokkaamisessa.

Oma mielenkiinto aiheeseen on syntynyt tyourani kautta. Kuten Kananen toteaa (2012, 13) on
suotavaa, jos opiskelija loytaa opinnaytetyon alalta, jolta hanella on perustiedot ja mielel-
laan myos muuta kokemusta. Olen ollut tyoelamassa yli kymmenen vuotta ja tyoni keskiossa
on aina ollut tyollisyyden edistaminen ja tyottomien henkiloiden tukeminen kohti tyota. Olen
tarkastellut teemaa aikuiskoulutusorganisaation, yritysten kehittamisyhtion ja kaupungin na-
kokulmista katsottuna. Nyt halusin tutkia ja perehtya kolmannen sektorin toimintaan ja mah-

dollisuuksiin kehittya tyonvalityksessa.

Luvuissa 3.2.2 - 3.4 esittelen kehittamistyon kaytannon tutkimuksen. Luvuissa perustelen ja
esittelen valitsemani tutkimusprosessin, menetelmat ja tiedon analyysimenetelmat seka ker-
ron kehittamistyon tuottamasta uudesta tiedosta. Luvuissa 4 ja 5 visualisoin uudesta tiedosta
ja teoriasta syntyneen palvelukonseptin, annan johtopaatokset ja jatkotoimenpide ehdotuk-

set.

2.1 Ilmio ymparillamme

Tyo- ja elinkeinoministerion julkaiseman Tyollisyyskatsaus raportin (maaliskuu 2018) mukaan
uudet avoimet tyopaikat ovat lisaantyneet seitsemassa ammattiryhmassa: eniten palvelu- ja
myyntityontekijoiden (2200), rakennus-, korjaus- ja valmistustyontekijoiden (1300) seka asi-
antuntijoiden ryhmassa (500). Selvityksessa todetaan tyomarkkinoiden trendeiksi talla het-
kella tyonhakijoiden kokonaismaaran vaheneminen, tyottomien tyonhakijoiden maara on pie-
nempi kuin edellisena vuonna samaan aikaan (53 000 henkiloa), aktivointiasteeseen lasketta-
vissa palveluissa on enemman henkiloita (5000) ja uusia avoimia tyopaikkoja on enemman

(4000). Tyottomyys on vahentynyt kaikkien ELY-keskusten alueilla ja kaikissa ikaryhmissa.

Valtiovarainministerion (2018, 21) raportissa viitataan Tilastokeskuksen (2016) toteuttamaan
toimialahaastatteluun, jonka mukaan 28 prosenttia tyovoimaa hakeneista toimipaikoista koki
vaikeuksia tyovoiman saannissa. 11 prosenttia tyovoimaa hakeneista toimipaikoista oli vuonna
2016 jaanyt kokonaan tai osittain vaille hakemaansa tyovoimaa. Valtiovarainministerion ra-
portissa (2018, 21) viitataan myos Elinkeinoelaman tuottamaan suhdannebarometriin (lokakuu
2017), jonka mukaan toimialoista rekrytointiongelmia esiintyy palveluissa ja rakentamisessa
niin, etta ne ovat yleinen toiminnan kehittymisen este. Tyo- ja elinkeinoministerion TEM-ana-

lyyseja Tyovoiman hankinta toimipaikoissa 2017 (85 / 2018) tukee suuntauksen jatkumista.
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Analyysin mukaan 37 % tyovoimaa hakeneista toimipaikoista on kokenut rekrytointiongelmia ja

luku on korkein sitten finanssikriisin.

Taulukossa 2 ”"Rekrytointiongelmia ja tyovoimapulaa kokeneiden toimipaikkojen tilanteet vuo-
sina 1993 - 2016” nakyy Tilastokeskuksen toimialahaastatteluista tuottama kuvaava aikajanne
vuodesta 1993 vuoteen 2016 tyovoimaa hakeneiden tyonantajien kokemista tyovoiman saata-

vuusongelmista ja tyovoimapulasta. Tyovoimapulan kasitteella kuvataan tilannetta, jossa tyo-

voimaa hakenut taho jaa taysin ilman tyontekijaa tai osittain.

33 SEIBEEEBAEBEBEEEEEGEGE

® Rekrytointiongelmia kokeneet toimipaikat & Tydvoimapulaa kokeneet toimipaikat

Taulukko 2. Rekrytointiongelmia ja tyovoimapulaa kokeneiden toimipaikkojen tilanteet
vuosina 1993 - 2016 (Valtiovarainministerio. 2018, 22)

Valtiovarainministerion selvityksesta voidaan nahda, etta vuodesta 2014 ovat tyonantajien ko-
kemukset tyovoimapulasta lahteneet hienoiseen nousuun, samalla kun nousuun ovat lahteneet
myos rekrytointiongelmat. Ty6- ja elinkeinoministerion (maaliskuun 2018) julkaisusta nakyi,
etta tyomarkkinat ovat auenneet eli tyollistymismahdollisuuksia avautuu enemman ja yha
useammat henkilot loytavat tyomahdollisuuden itselleen. Tama aiheuttaa haasteen yrityk-
sille, koska osaava tyovoima liikkuu, jolloin uusiin avautuviin paikkoihin ei loydykaan enaa

helposti tyovoimaa.
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Valtiovarainministerion (2018, 22) raportissa todennetaan myos, etta vuoden 2014 jalkeen yha

useampi toimiala kokee rekrytointiongelmia ja -haasteita.
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Taulukko 3. Tyovoimapulaa kokeneiden toimipaikkojen osuus tyovoimaa hakeneista toimi-

aloista vuosina 2014 - 2106 (Valtiovarainministerio. 2018, 22)

Kaupan-, rakentamisen- ja majoitus/ravitsemustoimialoilla on tapahtunut iso muutos vuo-
desta 2014 vuoteen 2016. Toimialoilla on koettu, etta avoinna oleviin tyomahdollisuuksiin on
loytynyt vain osittain tai ei ollenkaan tyovoimaa. Tyo- ja elinkeinoministerion Tyovoiman han-
kinta toimipaikoissa vuoden 2017 analyysin mukaan rekrytointiongelmia ovat kokeneet erityi-
sesti terveydenhuolto- ja sosiaaliala, majoitus- ja ravitsemusala, rakennusala, kuljetus ja va-
rastointi. Voidaan siis todeta, etta rekrytointiongelmia kokeneiden toimialojen maara on laa-

jentunut viimeisten vuosien aikana.

Valtiovarainministerion (2018, 12) raportin 19 kysymystd ja vastausta Suomen tyémarkki-
noista ja tyovoimakapeikoista mukaan Suomen tyomarkkinoita kuvaa yleisesti ottaen se, etta
tyottomyys on alentumassa ja samalla uusien tyopaikkojen maara on kasvamassa. Valtiova-
rainministerion raportissa kohtaannon tehokkuutta eli avoinna olevien tyopaikkojen tehokasta
tayttamista kuvaaviksi maareiksi raportissa kaytetaan llmakunnakseen ym. (2013) viitaten
joukkoa selitystekijoista, joita ovat tyottomien ja avoimien tyopaikkojen yhteensopivuus, tyo-
voiman liikkuvuus, kannustimet, informaation saanti, palkanmuodostus, palkkatarjousten ja

ns. kynnyspalkkojen suhde, tyontekijoiden vaihtuvuus alalla seka tyonantajamielikuva.
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Informaation saannissa korostetaan sita, etta tyottomat tyonhakijat saavat tiedon avoimista
tyopaikoista nopeasti ja vaivattomasti ja vastaavasti tyonantajat saavat tietoa tyonhakijoista.
Palkanmuodostuksessa joillakin toimijoilla on mahdollisuus maksaa markkinakykyista palkkaa
mutta toisilla se on haasteellista esimerkiksi kilpailutuksen painaessa katteen minimiin. Erityi-
sesti matalapalkka ja osa-aikatoOissa on riski tyottomyysloukkuun jaamisesta. Kun tyontekijoi-
den vaihtuvuus on suurta, rekrytointeja tarvitaan enemman samalla tyollisyyden nettomaa-
ralla. Myos tyonantajakuvat ohjaavat tyonhakijoiden kayttaytymista: jos tyomarkkinoilla on
seka hyvia etta huonoja tyonantajia, rekrytoinnin tehokkuus karsii. Hakijat hakevat hyvamai-
neisten organisaatioiden avoimiin tyopaikkoihin, kun taas monet paikat jaavat kokonaan tayt-

tamatta vahemman houkuttelevissa organisaatioissa. (Valtiovarainministerio. 2018, 12.)

TEM-selvitys (85/2018) Tyovoiman hankinta eri toimipaikoissa 2017 todentaa hyvin sen, millai-
sia informaatiovaylia yritykset hyodyntavat rekrytoinnin yhteydessa. Taulukko 4 visualisoi hy-
vin sen, etta kolmannen sektorin hyodyntaminen rekrytointivaylana ei ole vuosien 2015 - 2017
juurikaan muuttunut, kuten kasvua ei ole muidenkaan kohdalla juurikaan tapahtunut. Kol-
mannen sektorin osuus kaikista rekrytointikanavien hyodyntamisesta on pienin. Vain sosiaali-

nen media on kasvattanut hieman osuuttaan rekrytointikanavana.
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Taulukko 4. Rekrytointikanavat. (TEM-selvitys 85 / 2018, 15)
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TEM-selvityksessa Tyovoiman hankinta eri toimipaikoissa 2017 (85 / 2018) nostetaan esille
myo0s rekrytoitavien tyomarkkina-asema ennen rekrytointia. Selvityksessa kay ilmi (taulukko
5), etta tyottomien tyonhakijoiden osuus rekrytoiduista on lahtenyt pieneen laskuun viimeis-
ten vuosien aikana. Rekrytoiduista suurin osa siirtyy tyosta tyohon, ja heidan osuutensa on
myos noussut tilastollisesti viime vuosina. "Tyottomia rekrytoitiin suhteellisesti eniten raken-
tamisessa (39 %), kuljetus- ja varastointialalla (30 %) seka teollisuudessa (29 %). Suhteellisesti
harvinaisinta tyottomien rekrytointi oli informaatio- ja viestintaalalla (9 %) seka julkisissa pal-
veluissa ja koulutuksessa (12 %)” (TEM-selvitys 85 / 2018, 15).
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Taulukko 5. Rekrytoitavien tyomarkkina-asema (TEM-selvityksia 85 / 2018, 14)

Tarja Filatovin selvitystyossa Tyo- ja elinkeinoministeriolle (7/2013) Valityomarkkinoiden
mahdollisuuksista tukea vaikeasti tyollistyvien tyoelamaan osallistumista ja tyomarkkinoille
paasya todetaan, etta yritysyhteistyon lisaaminen on vaikuttavuuden perusedellytys. Hyvan
yhteistyon edellytyksena on avointen tyomarkkinoiden tunteminen ja luottamuksen synnytta-
minen avointen tyomarkkinoiden ja 3. sektorin valilla. Yritykselle on oltava todellista hyotya
valityomarkkinayhteistyota ja pitkaaikaistyottoman tyovoiman kaytosta. Selvitystyossa
(7/2013, 83) todetaan myos, etta yritysten tietoisuuta erilaisista tyollistamismahdollisuuksista
tulisi lisata, esimerkiksi tyokokeiluun, edelleensijoittamiseen ja tyohon valmentajan palvelui-
hin liittyen.

”Yritysyhteistyo on paremmin mahdollista, jos 3. sektorin toimijalla on mahdollisuus taata ja-
rea tyontekijan ohjaus ja byrokratian hoitovalmius” (Filatov, T. 2013, 84). Selvitystyossa esi-
tetaan, etta pelkat valtioiden ja kuntien mahdollistamat taloudelliset tukimuodot, kuten esi-
merkiksi palkkatuki, eivat itsessaan ole riittavia vaikuttavan siirtymisen takaamiseksi, vaan

taloudellisten tukimuotojen rinnalle tulisi resursoida myos ohjaukseen ja neuvontaan henkilo-

tyovoimaa.
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Filatovin selvitystyossa nostetaan esille myos se, etta yhteisia rajapintoja tulisi selventaa ja
yrityksiin eri organisaatioiden luoma yhteistyopaine tulisi saada toimimaan palveluekologisesti

paremmin.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2015, 13) viittaavat Kehittamistyon menetelmat: Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan myos samaan asiaan kuin Filatovin selvitystyo (2013) ja Valtiova-
rainministerion selvitys (2018) eli tietoa on yritysten ja ihmisten ymparilla paljon mutta sa-
manaikaisesti yha useammat kokevat, etta he ovat entista tietamattomampia monista asi-
oista. Ojasalao & ym. painottavat, etta tarvitaan tasmatietoa yritysten ongelmien ratkaise-
miseksi, eli tiedon massasta pitaa pystya poimimaan olennainen, yrityksen tarpeita palveleva
tieto. Tasmatiedon tuottamiseksi on tunnettavat yrityksen eli asiakkaan toiminta ja toimin-

taan vaikuttavat tekijat seka haasteet, joita on esiintynyt rekrytointitilanteissa.

FIBS:n (2013, 4) tuottamassa julkaisussa Yritysten ja jarjestojen yhteistyon arki todetaan,

etta yritykset haluavat enemman vastikkeellisuutta jarjestoyhteistyolta, mika julkaisussa tul-
kitaan siten, etta yhteistyolta halutaan liiketaloudellista hyotya tai jopa innovaatiota. Yhteis-
tyomuotoina yritykset kayttavat sponsorointia mutta myos pidempikestoisia strategisia kump-

panuuksia liiketoiminnan edistamiseksi.

Tyo- ja elinkeinoministerion raportin, Valtiovarainministerion selvityksen, Elinkeinoelaman
keskusliiton suhdannebarometrin, Tarja Filatovin selvitystyon ja Tilastokeskuksen tilastojen
pohjalta voi siis todeta, etta tyollistymisnakymat ovat kohoamassa, uusia tyomahdollisuuksia
on syntymassa ja tyollistavat tahot tarvitsevat kohdennettua palvelua rekrytointiongelmien ja

-haasteiden selattamiseksi seka selkean palveluekologian ymparille.

2.2 Liiketoimintalogiikat ja arvon muodostuminen

Tassa luvussa kasittelen asiakkaan roolia ja arvonmuodostumista kolmen eri liiketoimintalogii-
kan kautta: Goods-Dominant (tuotelahtoinen logiikka), Service-Dominant (palvelukeskeinen
logiikka) ja Customer-Dominant (asiakaskeskeinen logiikka). Jokaisessa logiikassa yrityksen
nakokanta asiakkaan rooliin ja erityisesti arvonmuodostumiseen nahdaan eri tavalla. Myos
kaytossa olevat resurssit ovat kaikissa logiikoissa eriavat. Koska logiikat edustavat erilaisia lii-
ketoiminnallisia ajattelu- ja toimintamalleja, on oleellista ymmartaa, mika malleista sovel-
tuisi ylisektorisen palveluyhteistyon rakentamiseen parhaiten vai nivoutuisiko uudenlaiseen

palvelutoimintaan kahtakin logiikka-ajattelua.
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Opinnaytetyon painopiste on asiakaskeskeisenlogiikan ymmartamisessa ja soveltamisessa pal-
velumuotoiluprosessin kautta saatuun tietoon yritysten toiveista ja tarpeista rekrytoinnin yh-
teydessa tehtavasta yhteistyosta. Valitsin asiakaskeskeisen logiikan sen takia, koska se tukee
2.1 luvussa esitetyn ilmion ratkaisemista seka ajatusta ymmartaa vaikuttavan yhteistyon pe-

rustana olevat yritysasiakkaan tarpeet, toiveet ja tulevaisuuden nakymat.

2.2.1 Tuotelogiikka ja arvonmuodostuminen

Perinteinen ajattelumalli liiketoiminnan ja talouden kiertokulkuun perustuu siihen, etta tava-
roihin ja tuotteisiin kuuluu kayttoarvoa ja tavarat voidaan vaihtaa toisiin tuotteisiin, tavaroi-
hin tai rahaan, joilla on myos kayttoarvoa. Vaihdanta luo hyvinvointia kummallekin osapuo-
lelle ja koettu arvo muodostuu vaihdannan yhteydessa. Logiikasta kaytetaan nimea Goods-do-
minant logiikka, josta tassa opinnaytetyossa kaytetaan suomennosta tuotelahtoinen logiikka.
Tuotelahtoisessa logiikassa yrityksen rooli on tuottaa markkina-arvoa tehokkaan tuotannon ja
myynnin kautta. Kuluttajan rooli on kayttaa tehokkaasti yrityksen tuotteita ja palveluita, jol-
loin kayttamisen jalkeen kuluttaja voi palata markkinoille etsimaan uutta arvoa muiden tuot-
teiden hankinnan yhteydessa. (Lusch & Vargo 2014, 31 - 40.)

Puhutaan siita, etta arvo muodostuu vaihdannan yhteydessa, value-in-excange (Voima, Heino-
nen & Strandvik. 2010, 10). Prahalad & Krsihnan (2011, 18) esittavat esimerkin value-in-ex-
cange toimintatapaan teollisen vallankumouksen ikonin, Fordin T-mallin, kautta. Fordin esi-
merkissa kuluttajia kohdeltiin erilaistamattomana ryhmana ja kaikki resurssit tuotantoa var-
ten oli tultava yrityksen sisalta. Kuluttajien ajattelu erilaistumattona joukkona tuotti sa-

manalaisia tuotteita, palveluita ja kokemuksia kaikille vaihdannan yhteydessa.

Heinonen & kump. (2010, 8) viittaavat artikkelissaan Customer Dominan logic Druckerin (1971
: 61) vaittamaan, jonka mukaan yrityksen markkinoinnin ainut tavoite on luoda asiakkaita,
jotka ovat valmiita ostamaan tuotteita ja markkinoinnin tulisi keskittya tarjoaman kaytetta-
vyyden korostamiseen eika tuotteeseen tai sen arvoon. Ng & kump. toteavat (2012, 417), etta
yritykselle on arvokkaampaa tietaa mita tapahtuu tuotannossa ennen myyntihetkea mutta se
mita tapahtuu tuotteelle vaihdannan jalkeen tai miten sita kaytetaan ei ole enaa tietona ar-

vokas yritykselle.
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Kuva 1. Tuotekeskeinen logiikka ja arvonmuodostus.

Kuva 1 visualisoi tuotekeskeisen logiikan teoriaa. Kuvasta nakyy hyvin yrityksen ja asiakkaan
valinen etaisyys: yrityksen intresseissa ei ole tuntea tai tietaa, kuka heidan asiakas on, miksi
he ovat ostamassa tuotetta tai mita heille kuuluu vaihdannan eli oston jalkeen. Yritykselle ar-
vokasta on se, etta sen tuotanto toimii tehokkaasti ja etta yrityksen tuotteita tai palveluita
ostetaan. Asiakkaan intresseissa ei myoskaan ole tietaa miten yritys toimii tai tuottaa tuot-
teen ja palvelun. Asiakkaan kokema arvo on se, etta han saa tuotteen tai palvelun, joka rat-

kaisee hanelle merkityksellisen ongelman tai tarpeen siina hetkessa.

2.2.2 Palvelukeskeinenlogiikka ja arvon muodostuminen

Tuotekeskeisen logiikan rinnalle alkoi muodostumaan palvelukeskeinen ajattelumalli, josta
kaytetaan nimea Service-Dominant logiikka. Kasitteesta kaytetaan tassa opinnaytetyossa suo-
mennosta palvelukeskeinen logiikka. Lusch & Vargo (2014, 15 - 17) tuovat palvelukeskeiseen
logiikkaan nelja perustavanlaatuista olettamusta havainnollistamaan sen eroa tuotekeskei-

sesta logiikasta:

1) palvelukeskeisessalogiikassa palvelu nahdaan vaihdannan lahtokohtana,

2) asiakas on aina mukana arvon yhteiskehittamisessa,

3) kaikki yrityksen taloudelliset ja sosiaaliset toimijat/toiminnot ovat resursseja arvon
muodostumisessa ja

4) arvon muodostuminen on aina uniikkia ja ensisijaisesti sen maarittaa edunsaaja.

Lusch & Vargo esittava myos, etta palvelut vaihdetaan palveluihin, jolla he viittaavat siihen,
etta se mika saa asiakkaan palaamaan takaisin, on palvelu ja jos vaihdannan yhteydessa kay-

tetaan rahaa, antaa se vain oikeuden palata takaisin ja osallistua tuleviin palveluihin.

Tama ajattelumalli ohjaa tuottajaa eli yritysta siihen, etta toimintojen organisoinnissa valjas-

tetaan kaikki yrityksesta loytyva tieto ja taito toisen osapuolen hyvaksi. Tuotekeskeisessa lo-



21

giikassa yritys nahdaan yksikantaan arvontuottajana tehokkaan prosessin ansiosta, joka lop-
puu, kun tapahtuu vaihdanta eli asiakas ostaa tuotteen. Palvelukeskeisessa logiikassa arvon-
tuottaminen nahdaan tapahtuvan suorassa kontaktissa asiakkaaseen tai tuotteiden kautta. Ar-
vonmuodostuksen aikajana-ajattelu on myos laajempi kuin tuotekeskeisen logiikan yhteen
kohtaamispiteeseen karjistyva. Palvelukeskeisessa logiikassa ajatellaan, etta arvon muodostu-

mista tapahtuu viela myos tuotteen kayttamisen yhteydessa.

Integroituvina resursseina palvelukeskeisenlogiikan mukaisessa ajattelussa ovat yksityiset lah-
teet (itse, ystavat, perhe), markkinalahteet (vaihtokaupan tai rahallisen vaihdannan kautta)
tai julkiset lahteet (yhteinen paasy kunnallisiin ja valtiollisiin tietoihin). Arvo muodostuu nai-
den integroituvien resurssien eri kombinaatioista ja yhdistelmista erilaisissa tilanteissa. In-
tegroituvien arvoresurssien erilaiset kombinaatiot ja yhdistelmat mahdollistavat sen, etta
kaikki markkinatapahtumat, palvelu- ja arvolupaukset ja tavarat koetaan ja otetaan kayttoon
eri lailla eri toimijoiden toimesta, joten arvo koetaan ja maaritellaan uniikisti. Palvelukes-
keisenlogiikan on sanottu olevan malli, jonka kautta voidaan tuoda paremmin nakyviin vaih-
dannan merkitys asiakkaalle niin taloudellisessa mielessa kuin sosiaalisessa. (Lusch & Vargo.
2014, 49.)

2.2.3 Asiakaskeskeinenlogiikka ja arvonmuodostuminen

Heinonen & ym. (2010, 533 - 536) ehdottavat artikkelissaan Customer-Dominant Logic of Ser-
vice, etta selviytyakseen yritysten on ajateltava myyjan / tuottajan ja asiakkaan roolit uudel-
leen. He nostavat esiin asiakaskeskeisenlogiikan, jonka he perustelevat olevan asiakaskeskei-
sen markkinoinnin ja -logiikan perusta. Nimen mukaisesti logiikassa laitetaan asiakkaan ela-
mantilanteet ja tarpeet liiketoiminnan arvonmuodostuksen alkupisteeksi palvelun, palvelun

tuottajan prosessin tai yhteistyon sijaan.

Lahestymiskulmassa ei keskityta ja perehdyta enaa siihen, miten yritykset voisivat tuottaa
palveluita, joita asiakkaat haluavat vaan siihen mita asiakkaat tekevat palveluilla ja palve-
lulla, jotta he voivat saavuttaa omat tavoitteet. Yrityksen on siis irrotettava oma ajattelu-
malli palvelutarjoomasta tai -prosesseista ja etsittava tietoa miten yrityksen palvelut integ-
roituvat asiakaan eri elamantilanteisiin. Tama ajattelumalli pakottaa laajentamaan katsonta-
kantaa asiakkaan kokeman arvonmuodostuksen moninaiseen todellisuuteen ja tunnistamaan

jopa piilossa olevat tarpeet.

Heinonen & Stranvik (2015, 473) korostat myos nykypaivan asiakkaan valtaa valita eri palve-
luntuottajien joukosta itselleen soveltuvin ja merkityksellisin tuottaja. Palveluiden markki-
noinnin ja palvelun toteuttamisen nakokannalta katsottuna, on silloin oleellista ymmartaa asi-

akkaan valinnan taustalla olevat syyt ja merkitykset.
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Heinonen & kump. (2010, 535) esittavat artikkelissaan havainnollistavan kuvion palvelukeskei-
sen- ja asiakaskeskeisen logiikan toiminnasta, minka tahansa yrityksen, minka tahansa palve-
lun yhteydessa. Kuvassa 2 voidaan nahda palvelukeskeisen- ja asiakaskeskeisenlogiikan toteu-
tuminen palvelun eri aikajanteilla ja sen vaikutukset yrityksen eri operatiivisiin tasoihin. Ku-
vio havainnollistaa selkeasti sen, etta kuinka asiakkaan nakokulmasta katsottuna palvelua ei
vain kuluteta tai kayteta hetkessa tyhjiossa, vaan se integroituu asiakkaan historiaan, meneil-

laan oleviin tapahtumiin ja kokemuksiin ja jopa tulevaisuuteen laajemmin.

v

= Otheractivitiesd | ) . 1
‘g experiences ! Customer dominant logic !
@ i !
@ i fivities 1
E Rela Ed. achivities 1 Customer Y :
o &experiences ] i
® A R - i
& Core aciivity : Service dominant logic  * :

andexperience I E i

PEMENCE e e ———— - e F e 4 3
g=] e J | -
I . | Service !
= ¥
1 | [

E Onstage actions : management |
2 | |
@ ) [ I
g Backstageactions | !
3 | Service |
2 | Company |
Z  Suppor processes : X :
] L e |

Kuva 2. Palvelu- ja asiakaslogikaat yrityksen kokemusmaailmassa (Heinonen &
kump. 2010, 535)

Heinonen & ym. (2010) ehdottavatkin, etta palveluyritysten ja markkinoijien tulisi laajentaa
katsontakantaa suoraan palveluun yhteydessa olevista tilanteista ja kokemuksista asiakkaan
aikomuksiin ja tavoitteisiin ja lahtea tahan kokonaisvaltaiseen tilanteeseen suunnittelemaan

tai kohdentamaan palvelua.

Voima, Heinonen & Strandvik toteavat myos Exploring customer value formation - a customer
dominant logic perspective artikkelissaan Gronroosiin (2008) viitaten asiakkaan roolin muuttu-
neen yritysten toiminnassa viimeisten vuosikymmenten aikana. Tuottajakeskeisesta ajatte-
lusta siirtyminen asiakaskeskeiseen ajatteluun avaa arvonmuodostumisen moninaisuuteen uu-
sia nakokulmia. Voima, Heinonen & Strandvik viittaavat artikkelissaan Heinosen malliin (Hei-
nonen, 2004), jota he kayttavat strukturoituna arvonmuodostumisen analyysivalineena tuotta-

jakeskeisen ja asiakaskeskeisen logiikan valilla. Mallissa arvonmuodostuminen hahmotetaan
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neljan dimension kautta, ja Voima, Heinonen & Strandvikin ehdottavat, etta asiakaskeskei-
nenlogiikka tuo tarpeen lisata viela viidennen ulottuvuuden. Dimensiot ovat: miten, missa,

milloin, mita ja kuka. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1-5.)

Taulukko 6 esittelee Voima, Heinonen & Strandvik (2010) ajatteluun pohjautuvan koosteen,

jossa vertaillaan tuottajakeskeisen- ja asiakaskeskeisenlogiikan eroavaisuuksia arvonmuodos-
tuksessa edella mainittujen viiden ulottuvuuden kautta. Koosteessa palvelukeskeinen logiikka
on kiinnitetty tuottajakeseksien logiikkaan, koska sen tulokulmana liiketoiminnassa on yrityk-

sen nakokanta eika asiakkaan laittaminen keskioon.

TUOTTAJAKESKEINEN LOGIIKKA ASIAKASKESKEINEN LOGIIKKA

MITEN Arvonmuodostuminen on aktiivinen pro- e Arvon muodostuminen voi olla myos pas-
sessi. siivinen prosessi.
Arvonmuodostuminen on kognitiivinen e Arvon muodostuminen on myds psyykki-
ja tarkoituksellinen prosessi. nen ja tunnepitoinen prosessi.

MISSA Arvonmuodostukseen liittyy fyysinen e Arvo muodostuu monikertaisissa nakyvissa
konteksti. ja nakymattomissa olevissa tiloissa.
Arvon laajuus on palvelu. e Arvon laajuus on asiakkaan elama.
Arvonmuodostus tapahtuu yrityksen e  Arvon muodostus tapahtuu usein asiak-
kontrolloimissa tiloissa ja prosesseissa. kaan kontrolloimattomissa elamantilan-

teissa.

MIL- Arvonmuodostumisella on valiaikainen e  Arvolla on horisontaalinen ja monikerrok-

LOIN aikakonteksti, jonka maarittaa yritys. sellinen aikajanne.

MITA Arvonmuodostus on keskindinen ele- e Arvo on keskindinen elementti monella
mentti palvelukontekstissa. tasolla.
Arvonmuodostusta voidaan mitata pe- e  Uudenlaisia tapoja ja valineita on luotava
rinteisilla tutkimusinstrumenteilla. arvonmuodostuksen mittaamiseksi.

KUKA Arvo koetaan subjektiivisesti. e Arvo on henkilokohtainen.
Arvo lisataan tuotteeseen (vaihdanta, . Arvo lisataan asiakkaan elamaan.
palvelu). e  Arvo on yhteinen ja se koetaan yhdessa.
Arvo koetaan yksilollisesti. e  Joskus jopa asiakas ei voi koordinoida ar-
Arvon muodostumista koordinoi palve- von muodostusta.
luntuottaja. e  Asiakas maarittaa mita arvo on.
Arvo luodaan yhteiskehittamisproses-
sissa.

Taulukko 6. Tuottaja- ja asiakaskeskeisen logiikan arvonmuodostus (Voima, Heinonen &
Strandvik. 2010, 5)

Voima, Heinonen & Strandvik toteavat (2010, 10-12), etta asiakaskeskeisessalogiikassa arvon

muodostuksessa on otettava huomioon asiakkaiden tunteet, kayttaytyminen, rutiinit, asen-

teet, roolit, jne., juurikin asiakkaiden elamantilanteiden monikerroksellisuuden takia. Arvo
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koetaan asiakkaan elaman horisontaalisessa aikajanteessa monella eri tasolla. Kun arvon aja-
tellaan muodostuvan asiakkaan elamantilanteiden eri kerroksissa, syntyy myos tilanteita,
joissa asiakas ei kykene aina kertomaan oman kayttaytymisen syys-seuraussuhteita. Tasta
syysta on ehdotettu, etta asiakaskeskeisessa logiikassa asiakkaan nakyva ja nakymaton elama

toimivat arvonmuodostuksen energiana.

Voima, Heinonen & Strandvik (2010, 10 - 12) esittelevat yritysten haasteita ja tarpeita keskit-
tya tana paivana kuka kysymyksen ymparille; kuka asiakas on ja mika hanen elamantilanne ja
eri roolit ovat talla hetkella? Asiakkaan toiminnan ymmartamisessa on kognitiivisen ja ratio-
naalisen asiakasroolin lisaksi osattava huomioida asiakkaan emotionaalinen ja tiedostomaton
taso, jotka voivat esimerkiksi vaikuttaan asiakkaan irrationaaliseen kayttaytymiseen. Naiden

eri tasojen ymmartaminen auttaa palveluiden edelleen kehittamisessa tai uusien luonnissa.

My0s Tyo- ja elinkeinoministerion julkaisu (4/2018) Arvoa synnyttavan liiketoiminnan lahteilla
tukee Voima, Heinonen & Strandivikin ajattelua. Julkaisussa Tiina Tanninen-Ahonen (49) to-
teaa, etta nykypaivana asiakas ei niinkaan ole kiinnostunut tuotteesta tai palvelusta vaan
hanta kiinnostaa enemman hankintansa tuottamat positiiviset vaikutukset. ”Asiakkaan ko-
kema arvo on subjektiivinen ja tunnepohjainen arvio saaduista hyodyista suhteessa kaytettyi-
hin rahallisiin ja aineettomiin uhrauksiin verrattuna kilpaileviin vaihtoehtoihin. Arvo perustuu
uniikkeihin, asiakkaiden henkilokohtaisiin kokemuksiin.” (Tyo- ja elinkeinoministerion jul-
kaisu. 2018, 49).

Kun arvonmuodostuksen keskioon laitetaan asiakkaan moninainen maailma, mutta se automaat-
tisesti myos yrityksen tapaa toimia. Oleellista on tietenkin loytaa tilanne, jossa yritys pystyy
edelleen toimimaan kannattavasti. Lovlie & Polaine & Reason (2013, 33) nostavat esiin sen,
etta palvelun tuottamisessa on oleellista tunnistaa sen toimivuus niin ulkoisille asiakkaille kuin
organisaation sisaisille asiakkaille. Ulospain tarkasteltaessa, on oleellista saada nakyviin se,
etta tuottaako palvelu sita arvoa asiakkaille kuin mita asiakkaat tarvitsevat. Organisaation si-
saisia toimintoja tarkasteltaessa, on oleellista tunnistaa, toimitaanko organisaation sisalla asi-
akkaalle nakymattomissa toiminnoissa niin tehokkaasti ja laadukkaasti, etta palvelu tuottaa

sille asetetut vaikuttavuustavoitteet.
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Prahalad & Krishnan tukevat teoksessaan Innovaation uusia aika (2011, 17 - 18) Lovlie & Po-
laine & Reason (2013, 33) nostamaa tarvetta tarkastella myos organisaation sisaisia toimintoja
arvoajattelun toimintaa tarkasteltaessa. Prhalad & Krishnan esittavat, etta meneillaan on
suuri lilketoiminnan muutos. Muutos koskettaa kaikkia ja se vaikuttaa niin perinteisiin toi-

mialoihin kuin uusiin aloihin. Muutoksella on kaksi suuntaa:

suunta 1: arvo perustuu kuluttajien ainutlaatuisiin ja yksilollisiin kokemuksiin ja yri-
tysten on opittava keskittymaan yhteen asiakkaaseen ja hanen sen hetkiseen koke-

mukseen kerrallaan.

suunta 2: kukaan yritys ei voi toimia yksin, kukaan ei ole tarpeeksi iso ja riittavan
laaja-alainen takaamaan tyydyttavaa asiakaskokemusta asiakas kerrallaan. Oleellista
on ymmartaa, etta kaikkia resursseja ei tarvitse omistaa itse vaan oleellista on niiden

saatavuuden takaaminen.

Jos kolmannen sektorin palvelutoiminnassa halutaan keskittya asiakaskeskeisenlogiikan arvon-
muodostuksen huomioimiseen, on tarve ajattelu- ja toimintatapojen muutokselle selkea ja
sen on tapahduttava jokaisella tasolla organisaatiossa. Perusteet talle esitetaan luvussa 3
”Opinnaytetyon kehittamisprosessi ja menetelmat”. Jokaisen tyontekijaresurssin tiedostet-

tava uudenlaisen asiakkuusajattelun merkitys omassa roolissaan ja suhteessa ulkoisiin asiak-

Arvonmuodostuksen kannalta on myos oleellista ymmartaa, mitka kaikki seikat vaikuttavat
asiakkaan kokemaan arvostukseen. Kolmannen sektorin toimijoiden resurssit vastata yritysten
tarpeisiin eivat ole isot, joten oleellista onkin tunnistaa oman toiminnan vahvuudet, notkeu-
det ja osaaminen seka tuntea oma yritysasiakaskunta syvallisemmin kuin rekrytointitapahtu-
man verran. Tiedon ristiinpolytyksella, yhteiskehittamisella (luku 2.3) ja yhteistyon syvyyden
tunnistamisella (luku 2.4) voidaan loytaa tyovalineet toimintatapaan, jossa ylisektorisen yh-
teistyon arvonmuodostus toimii yritykselle ja SPR Kontin tyollistamistoiminnalle parhaimmalla

mahdollisella tavalla.

23 1+1=3

”SPR Kontti - uusia mahdollisuuksia ihmisille, yrityksille ja kumppaneille” on visio, joka nivoo
yhteen lupauksia ja palveluita yksiloille henkilokohtaisella ja yrityksille lilketoiminnallisella
tasolla. Siksi yhdistan opinnaytetyon teoreettiseen pohjaan myos yhteiskehittamisen ja yh-

teistyon (luku 2.4) tulokulmat.
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FIBS:n julkaisussa (2013, 4) todetaan yhteisen arvon tuottamisen (creating shared value, CSV)
olevan uusi liiketoimintamalli, jolla voidaan ratkaista yhteiskunnan sosiaalisia, taloudellisia ja
ymparistoongelmia mutta luoda myos kannattavaa liiketoimintaa. Julkaisussa kasitteella viita-
taan siihen, etta kun kaikki yhteiskunnan sektorit, yksityinen, julkinen ja kolmas sektori, yh-
distavat voimansa saavutetaan ratkaisuja yhteiskunnallisiin ongelmiin. Perustana olevana aja-
tuksena on, etta yksikaan sektori ei pysty ratkaisemaan yhteiskunnallisia ongelmia itse vaan

ratkaisut ja uudet innovaatiot syntyvat rajojen yli tapahtuvan yhteistyon kautta.

Suomen tyollisyyden edistaminen ja yritysten rekrytointilanteet ilmiotasolla vaativat yhteis-
kunnan eri sektorit tekemaan yhteistyota yhdessa. Nykypaivana yritysasiakkaiden rekrytointi-
tarpeisiin tilanteisiin on tarjolla paljon ratkaisuja yksityisen ja julkisen sektorin tuottamana,
mutta usein ne rakentuvat sirpaleisesta palveluketjusta monen eri toimijan tuottamana.
Haaste, johon myos Filatov (luku 5.1, 19) viittaa omassa selvitystyossaan valityomarkkinatoi-
mijoiden mahdollisuuksista tukea vaikeasti tyollistyvien tyoelamaan osallistumista ja tyomark-
kinoille osallistumista. Filatov esittaa myos, etta yksittaiset palvelut tulisi yhdistaa, yhteisia
rajapintoja tulisi selventaa ja yrityksiin eri organisaatioiden luoma yhteistyopaine tulisi saada

toimimaan palveluekologisesti paremmin.

Taman luvun alakappaleissa esitan yhteiskehittamisen (co-creation) teorian ja yhteistyon
maarittelyn avulla nakokulmia arvon muodostukseen asiakkaan ja palvelun tuottajan rooleista
katsottuna. Kummallakin sektorilla on ongelma, johon tulokulmat luovat mahdollisuuksia loy-
taa ratkaisuja: kolmas sektori haluaa auttaa yksilgita tyollistymaan yksityiselle sektorille ja

yksityisella sektorilla koetaan rekrytointihaasteita ja- ongelmia.

2.3.1  Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen on osallisuuden muoto, jossa asiakkaille avautuu uudenlaisia rooleja ja ti-
lanteita kytkeytya yrityksen liiketoimintaan. Yritys voi tehda valinnan, jossa se ei enaa nae ja
koe asiakasta perinteisen palvelun tai tuotteen saajan roolissa vaan mahdollistaa asiakkaalle
muita rooleja kuten tiedonsaajan, kehittaja, asiantuntija ja toimialan aktiivinen edustajana.
Kun asiakas osallistuu aktiivisena osapuolena voi han saavuttaa maksimaalisen arvonmuodos-

tuksen itselleen palvelun kayttamisen yhteydessa (Lemmens, Donaldson & Marcos. 2014, 60).

Parhaimmillaan yritys kykenee hyodyntamaan osallisuuden tuottamaan tietoa palveluita ja lii-
ketoimintansa kehittamisessa luoden samalla asiakkaalle mahdollisuuden uudenlaisen arvon ja

kokemuksen maailmaan. Yhteiskehittaminen sitouttaa myos yrityksen eri tavalla sidosryhmiin
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ja lilketoimintaan sidoksissa oleviin merkityksellisiin teemoihin, kuten yhteiskuntavastuulli-
sena toimijana toimiminen ja rekrytointiongelmien ratkaiseminen. Joten jo itsessaan yhteis-

kehittaminen voi luoda arvonmuodostuksen lisaksi kilpailuetua eri osapuolille.

Tassa kehittamistyossa SPR Konttille kartoitetaan uudenlaista otetta tyollistamistoiminnan
yritysyhteistyohon, yhteistyohon jossa yritysasiakas nahtaisiinkin rekrytointitarpeiden lisaksi
myos oman SPR tyollistamistoiminnan kehittajana, tasavertaisena yhteistyokumppanina ja tar-
keana asiantuntijana kertomassa eri toimialojen suuntauksista ja yritysten rekrytointitilan-

teista.

Prahalad & Ramaswamyn mukaan (2004, 12-16) asiakkaina tulee nahda kaikki ne tahot ja yksi-
lot, jotka kytkeytyvat yrityksen liiketoimintaan ja palveluihin. He toteavat, etta asiakkaat ha-
luavat osallistua yrityksen kehittamistoimintaan mutta he eivat halua olla kehittamassa vain
yksittaista hetkea tai palvelua yhden yrityksen tarjoomassa, vaan asiakkaat haluavat olla ke-
hittamassa kokonaisuuksia, jotka nivovat yhteen yhteisoja, muita kuluttaja-asiakkaita ja am-
mattikuntia. Kokonaisuuteen ajatellaan kuuluvan myds yrityksen sisaiset toiminnot ja proses-

sit.

Yhteiskehittamisella palvelun arvon muodostuksen yhteydessa on eri merkitys logiikoiden kes-
ken. Perinteisessa tavarakeskeisessa logiikassa yhteiskehittamisella ei ole nahty roolia mutta
palvelu- ja asiakaslogiikoissa silla on omat erityispiirteensa. Palvelulogiikassa yhteiskehittami-
sen idea lahtee siita, etta asiakas osallistuu yrityksen toimintojen, prosessien ja palveluiden
kehittamiseen ostamisen ja kayttamisen kautta, asiakas on nain ollen aina toinen osapuoli yh-
teiskehittamisessa. Yritys ei voi yksipuolisesti luoda arvoa, vaan voi tarjota arvolupauksia, joi-
den kautta yhteiskehittaminen voidaan avata asiakkaalle. Palvelulogiikan mukaisessa yhteis-
kehittamisessa asiakkaan kokemaa arvoa ei aina kuitenkaan synny, koska yrityksen palveluilla

ei valttamatta ole suurta merkitysta asiakkaan elamassa.

Asiakaskeskeisen logiikan nakokanta on erilainen. Kun palvelulogiikassa termi yhteiskehittami-
nen ohjaa ajattelua tuottajakeskeiseen tulokulmaan eli keskitytaan yrityksen tietyn tarjoa-
man kehittamiseen yhdessa asiakkaan kanssa, asiakaskeskeisessa logiikassa yhteiskehittami-
nen ohjaa palveluntuottajaa ymmartamaan millaista roolia yrityksen palvelutarjoama naytte-

lee asiakkaan elaman eri tilanteissa. (Heinonen & kump. 2010, 10.)
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Taulukossa 7 on yhdistetty tuottajakeskeisen ja asiakaskeskeisen logiikkojen erovaisuudet yh-
teiskehittamisen, value-in-use ja asiakaskokemuksen avulla, joka on esitetty Heinosen &

kump. artikkelissa Custormer-Service Logic (2010, 542).

Tuottajakeskeinen logiikka Asiakaskeskeinen logiikka
Yhteiskehittaminen | * Asiakas osallistuu yhteiskehittami- | * Yritys osallistuu asiakkaan toimin-
*Osallistuminen seen toihin
*Kontrolli * Yritys kontrolloi prosessia * Asiakas kontrolloi prosessia
Value in Use * Arvo nayttaytyy yritykselle naky- * Arvo on laaja, se huomioi nakyvat
*nakyvyys vissa tapahtumissa ja mentaalistason tapahtumat.
Asiakaskokemus * Muodostuu palvelussa * Nousee asiakkaan elamassa
*Laajuus * Erityinen ja erikoinen * Myos arki- ja jokapaivainen
*Luonne

Taulukko 7. Yhteiskehittaminen, value-in-use ja asiakaskokemus tuottaja- ja asiakaskeskei-
sissa logiikoissa (Heinonen & kump. 2010, 542)

Tuottajakeskeisessa logiikassa yhteiskehittamisen tapahtumat ovat yrityksen tuottamissa pro-
sesseissa ja palveluissa. Asiakaskeskeisessa tulokulmassa mennaan ulos yrityksen toiminnoista
asiakkaan maailmaan ja pyritaan ymmartamaan asiakkaan monikerrokselliset tarpeet ja tun-
teet. Asiakaskeskeisessa logiikassa yhteiskehittamisen tavoitteena on menna ”pintaa syvem-
malle” ja hakea ratkaisuja yli fyysisten elementtien. Yhteiskehittamisessa syntyva asiakasko-
kemus ei ole tilanne sidonnainen vaan se rakentuu ja muodostuu laajemmalla aikaspektrilla

asiakkaan elamassa.

Prahalad & Ramaswamy (2010, 23) toteavat, etta yhta tarkeata, kuin on miettia miten ja
milla tavalla yhteiskehittaminen toteutetaan, on huomioida yhteiskehittamisprosessin ”raken-
nuspalikat” eli miten asiakkaat saadaan sitoutumaan ja luottamaan yhteiskehittamisproses-
siin. Yrityksen on myo0s tiedostettava yhteiskehittamiseen liittyvat haasteet, joita yrityksen on

punnittava yhteiskehittamisen edetessa.
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Prahalad & Ramasvamy tiivistavat rakennuspalikat neljaan eri teemaan: dialogi, osallisuus,

riskianalyysi ja lapinakyvyys, jotka nakyvat taulukossa 8: Yhteiskehittamisen rakennuspalikat.

Dialogi (dialogue) Dialogiin kuuluu asiakkaan kuuntelemisen lisaksi asiak-
kaan kokemuksen ymmartaminen tunne-, kulttuuri- ja
sosiaalisella tasolla. Taman tason dialogi vaatii kahden
tasavertaisen ongelmanratkaisijan kohtaamista. Par-

haimmillaan dialogi luo kestavan yhteyden.

Osallisuus (access) Asiakkaan nakokannalta on oleellisempaa paasta osaksi
haluttuja kokemuksia. Tuotteiden omistaminen ei enaa

ole aina tarkoituksenmukaista.

Riskiarviointi (risk assessment) Yhteiskehittaminen pakottaa yrityksen miettimaan ris-
kiarviointia uudella tavalla: voiko yritys enaa hallita ris-
keja? Jos asiakas on yhteiskehittaja, pitaisiko myos asi-

akkaiden kantaa tietty maara riskitaakasta?

Lapinakyvyys (transparency) Asiakkaan nakokulmasta katsottuna tiedon lapinakyvyys
on entista tarkeampaa. Mita tuotteita, millaista tekno-
logiaa ja liiketoimintamalleja yritys kayttaa?

Taulukko 8. Yhteiskehittamisen rakennuspalikat (Prahalad & Ramaswamy 2010, 23 - 33)

Onnistuneen dialogin edellytyksia ovat muun muuassa, etta se keskittyy aiheeseen, joka kiin-

nostaa niin asiakasta kuin yritysta, dialogilla on oma aikansa ja paikkansa ja kohtaamiseen on

luotu omat saannot, jotka mahdollistavat jarjestaytyneen ja tuottoisan kohtaamisen. Onnistu-
misen taustalla on myo0s se, etta asiakkaille luodaan yhteisen teeman ymparille kohtaamis-

paikkoja moninaisten kanavien avulla.

Access, josta itse kaytan vapaasti kaannettyna suomennosta osallisuus, nousee ajatuksesta,
jossa asiakkaille mahdollistetaan erilaisia palvelu- ja kayttokokemuksia pitkin yrityksen tuo-
tantoketjua. Osallisuus-rakennuspalikka laajentaa yrityksen nakokantaa luomaan asiakkaille
tuotteita ja palveluita, joita heidan ei tarvitse ostaa ja omistaa vaan joita asiakkaat voivat
kayttaa tarpeen mukaan. (Prahalad & Ramaswamy. 2010, 23-27.) SPR Kontin tyollistamistoi-
minnan palveluiden joukosta on tunnistettavissa osallisuus ideologin mukaisesti toimiva edel-

leensijoituspalvelu, joka esitellaan luvussa 3.

Riskiarvioinnissa korostetaan aktiivisen vuoropuhelun luomista riskien ja hyvien seikkojen puo-
lesta. Aktiivisuutta voidaan tukea moninaisten viestintakanavien kautta kohderyhmalle tai
jopa laajemmalle ihmisjoukolle. Nain jokainen yksilo saa tarvittavan tiedon ja voi rakentaa
oman mielipiteen uudesta tai kehitetysta palvelusta. Yksilot haluavat tietoa, eika vain asian-

tuntijoiden vakuutuksia siita, etta kaikki riskit on kasitelty.
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Lapinakyvyys tuotteessa, hinnoittelussa ja prosesseissa rakentaa luottamusta. Asiakkaille on
tarkeata tietaa mihin he kayttavat rahansa, mihin heidan rahansa menevat ja mita he saavut-
tavat rahalla. (Prahalad & Ramaswamy. 2010, 29 - 33.)

Lemmens & ym. (2014, 60 - 69) tiivistava neljaan toimintaperiaatteeseen yhteiskehittamispro-

sessin onnistumistumisen elementit ja asiakkaan sitouttamisen prosessiin.

Fokuksen on oltava lopputulokessa eika keinoissa,

)
2) Muuta asiakas aktiiviseksi partneriksi,
3) Kehita arvolupaus organanisaation kyvykkyyksien pohjalta ja
4) Keskity dialogien ja yhteistyosuhteiden kautta tapahtuvaan jatkuvaan oppimiseen.

Asiakkaan roolin ymmartamisessa on myos eroa eri kirjoittajien kesken. Prahalad & Ramas-
wamy esittavat asiakkaan roolin aktiivisena toimijana yhteiskehittamisessa ja arvonmuodos-
tuksessa, kun taas Gronroos (2011) esittaa eriavan nakokannan asiakkaan ja yrityksen roolei-
hin. Artikkelissaan ”Value co-creation in service logic: A critical analysis” han esittaa, etta
asiakkaat eivat aina halua olla yhteiskehittajia yrityksen liiketoiminnassa ja arvontuottami-
sessa vaan palveluntuottajalla on mahdollisuus sopivien tilanteiden sattuessa saada asiakas

mukaan yhteiskehittamaan.

Gronroos (2011, 280 - 282) pohjaa artikkelinsa vaittaman Lusch & Vargon (Vargo & Lusch,
2004: Vargo & Lusch, 2008) uudelleen muotoilemaan perusajatukseen asiakkaan roolista ar-
vontuottajana yrityksen yhteiskehittamisprosessissa. Vuonna 2004 Vargo & Lusch ajattelivat,
etta "the customer is always a co-producer of value” eli asiakas toimii aina arvon osatuotta-
jana, kun vuonna 2008 he muotoilivat ajatuksen ”the customer is always a co-creator of va-
lue” eli asiakas toimii aina arvon yhteiskehittaja. Gronroosin paatelma on taas, etta asiak-
kaat eivat osallistu kokonaisvaltaisen palveluprosessin yhteiskehittamiseen ja arvonluontiin,
jolloin esimerkiksi tuotanto, markkinointi ja muut asiakkaalle nakymattomat toiminnot eivat
ole osa arvontuotantoa asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Ne tulevat osalliseksi vain silloin,

kun asiakkaan intressit kohtaavat naiden toimintojen kanssa.
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Gronroosin esittama ajatus nakyy kuvassa 3 ”Value creation as the customer’s creation of

value-in-use or as an all-encompassing process including provider and customer activities”.

—

Tuottajan maailma f
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Kuva 3. Arvon muodostuminen asiakkaan maailmassa tai yrityksen kaiken sisaltavana pro-

sessina (Gronroos 2011, 3)

Gronroos esittaa (2011, 288) nakemyksen, etta asiakkaat ovat vastuussa omasta arvonmuodos-
tuksesta palvelun kayttamisen yhteydessa, ja yritykset saava osallistua arvonmuodostuksen
luomiseen (co-creator) palvelun tuottajan roolissa, silloin kun se soveltuu asiakkaalle. Yhteis-

kehittamista voi syntya vain silloin, kun yrityksen ja asiakkaan tarpeet kohtaavat (kuva 4).
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Tuotannolliselta ndkdkannalta katsottuna:
yhteinen tuotanto prosessi: asiakas osallistuu
resurssien ja prosessin osatuocttajana, toinen
osapuoli on tuottaja/yritys

{ Tuotanto [ '} Asiakkaan arvon )

o . »_~ luominen S/

Tuottajan / yrityksen

e Arvon luomisen nikdkannalta katsottuna:
arvon fasilitoint

Yhteisen arvon muodostuksen prosessi:
tuottaja / yritys osallistuu arvon yhteisluojana

L J

Aika

Kuva 4 Arvonmuodostuksen malli (Gronroos 2011, 291)

Kuvassa 4 vuorovaikutustila on yhteiskehittamisen kohtaamispaikka niin asiakkaalle kuin yri-
tyksellekin ja sijaitsee ajallisesti tuotannon ja asiakkaan oman kokemusmaailman valissa.
Vuorovaikutustila kuvastaa vaihetta, jossa yritys paasee vaikuttamaan asiakkaan kokemaan
arvonmuodostukseen palvelun tai tuotteen kayton aikana. Tuotannolliselta nakokannalta kat-
sottuna asiakas osallistuu vuorovaikutusvaiheeseen resurssien ja prosessien osa-tuottajana
(co-producer). Vuorovaikutustila on kuitenkin ajallisesti rajallinen ja sen jalkeen tapahtuvasta
arvonluonnista asiakas vastaa itse. Kuvassa ensimmaista vaihetta nayttele tuotantovaihe
(production), jossa tapahtuu pelkastaan yrityksen kokema arvonmuodostus oman itsendisen

toiminnan ja fasilitoinnin kautta.

Groonroosin ajattelussa yhteiskehittamista ei nahda jatkumona tai vapaana prosessina.
Groonroos korostaa asiakkaiden tahtotilan merkitysta: yrityksen on mahdollista saada asiakas
mukaansa yhteiskehittamisen alustalle mutta vain jos asiakas kokee yrityksen sisaisen maail-

man, sisaisten prosessien ja tapahtumien, olevan merkityksellisia itselleen.

Yhteiskehittaminen ei ole itseisarvo vaan harkittu tietoinen paatos toiminnan ja palveluiden
kehittamisessa. Parhaimmillaan yhteiskehittamisella voidaan luoda ratkaisuja, jotka luovat

lisaarvoa osallistuville osapuolille seka luovat positiivisia muutoksia kayttaytymismalleihin ja



33

lilkketoimintaan. Yhteiskehittaminen voi luoda myos kaaosta. Kun yhteinen tarve puuttuu, syn-
tyy irrallisia tietoelementteja, jotka hammentavat kaikkia osapuolia ja yhteistyon tekemi-

sesta jaa epamukava olo.

Luvussa 2.3.2 kasittelen yhteistyon merkitysta ja mekanismeja yksityisen ja kolmannen sekto-
rin valilla tarkemmin. Yhteistyon tavoitten ja tason ymmartaminen tukee myos yhteiskehitta-
misen rakennuspalikoiden tunnistamista ja asiakkaan sitouttamista yhteiskehittamisprosessiin.
Parhaimmillaan asiakkaan ottaminen mukaan palvelun kehittamiseen luo pidempikestoisem-
man ja syvan yhteistyosuhteen syntymista. Nakokannasta riippuen voi olla myos mahdollista,
etta asiakas antaa mahdollisuuden ja omia resursseja yritykselle yhteiskehittaisprosessiin ja
arvonmuodostukseen. Oli katsontakanta kumpi tahansa, on selvaa se, etta yhteiskehittami-
selle palveluiden kehittamisessa on ehdottomasti tarvetta. Asiakasymmarrys luo laajemman

kumpupohjan palvelun tuottamiseen kuin asikastyytyvaisyys.

2.3.2 Ylisektorinen yhteistyo

Yhteistyo ja yhteiskehittaminen kolmannen ja yksityisen sektorin valilla on haastava. Kuinka
kahden sektorin valille saadaan luotua ylisektoreiden tapahtuva aito ja kummallekin taholle
merkityksellinen lisaarvoa tuottava suhde, joka ei ole vain kertaluonteinen yhteiskehittamis-
kohtaaminen workshopissa?

Austin (2000) esittaa The collaboration challenge: how nonprofits and businesses succeed
though strategic alliances tehokkaita yhteistyokaytanteita niin, etta ne tuovat hyvaa kummal-
lekin osapuolelle, myos sosiaalisesti. Sosiaalisen hyvan sisaan voidaan sisallyttaa myos haas-

tavassa tyomarkkina-asemassa olevien henkiloiden tyollistaminen.

Austinin (2000, 4 - 14) mukaan yhteistyon (alliace) muodot voivat olla moninaisia. Kahden toi-
mijan liitossa voi olla mukana muita sidosryhmia, jotka tulevat yhteistoimintaan mukaan tar-
peen mukaan kutsuttuna. Yrityksen nakokannalta katsottuna yhteistyon etuja kolmannen sek-
torin kanssa ovat mm. strategian laajentamisen (strategy enrichtment), henkiloston kehitta-
minen (human resource management), kulttuurin rakentamisen (culture building) ja liiketoi-
minnan kehittaminen (business generator). Henkilostonkehittamisen ja rekrytoinnin suhteen
Austinin tekemat tutkimukset osoittivat, etta osallistuminen yrityksen ymparilla olevan kau-
pungin toimintaan mahdollistamalla harjoittelu- ja vapaaehtoispaikkoja tarvitseville yksiloille,
loi yritykselle miellyttavan ja haluttavan imagon myos tyonantajana. Varsinkin kilpailullisessa

rekrytointitilanteessa tama nahtiin kilpailuetuna.

Austinin esittaman (2010, 13 - 14) tutkimuksen tuloksen mukaan yhteistyo voittoja tavoittele-
mattomien tahojen kanssa ja erilaiset muut yhteiskunnalliset toimenpiteet, kuten opiskelijoi-

den mukaan ottaminen tyoyhteisoon ja osallistuminen vapaaehtoistoimintaan, loi uudenlaista
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sisaltoa ja merkitysta yritysten tyontekijoiden tyohon. Tutkimuksen mukaan positiivisia vaiku-

tuksia heijastui myos tyonantajamielikuvan kehittymisessa positiiviseen suuntaan.

Tutkimustietoa ei sinansa voi sellaisenaan verrata Suomalaiseen yrityskenttaan ja tilanteisiin,
mutta se nostaa esille hyvin sen, etta ylisektorinen yhteistyo rekrytoinnin lisaksi voi parhaim-
millaan muokata mielipiteita ja osaamista kummallakin sektorilla. Suomessa esiintyvassa koh-
taantohaasteessa (luku 2.1: Ilmio ymparillamme) on myos yhtena osatekijana tyonhakijoilla

oleva tyonantajamielikuva ja sen vaikutukset hakemiseen.

Yksityisen ja kolmannen sektorin valisessa yhteistyossa on tunnistettu muutamia piirteita,
jotka toimijoiden valisessa yhteistyossa on syyta huomioida, piirteita jotka erottavat yhteis-
tyon myos muista sektorien sisalla tapahtuvista liiketoimintamalleista, kuten esimerkiksi BtoB
tai BtoC malleissa: suoriutuminen ja tekeminen ovat erityyppista ja -tahtista, kilpailu ase-
telma suhteessa muihin toimijoihin, organisaatiokulttuurit, paatoksentekokulttuurit, henkilos-

ton ammattitaito, ammattikieli, kannusteet ja motivoivat rakenteet seka tunnetasot.

Jokaiseen yhteistyosuhteen luomiseen Austin (2000, 15 - 16) korostaa suunnitelmallisuutta,
strategista katsontakantaa seka strategista yhteensopivuutta. Miksi, mita, kuka, milloin ja mi-
ten vastaa yhteistyon luomisesta, kehittamisesta ja hallinnoinnista. Oleellista on myos rat-

kaista kuvassa 5 esitetyt kysymykset:

Yhteistyon suunnittelun avaimet.

Miksi
teemme
yhteistyot
a2

Millaisen

yhteisty6-
suhteen

luomme?

Miten
teemme
yhteistyot
a?

Kenen
kannsa
luomme
yhteistyo-
uhteen?,

Milloin
luomme
yhteistyo-

suhteen?

Kuva 5. Yhteistyon suunnittelun avaimet.
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Strategisen kumppanuuden ja yhteistyon tunnistaminen, suunnitteleminen ja rakentaminen
mahdollistavat hyvan liittosopivuuden ja alustan yhteiskehittamiselle. Rakenteiden, sopivuuk-
sien, vastuiden ja prosessien lisaksi on kaytava lapi myos arvon merkitys eri osapuolille. Arvo

ei nayttaydy yksityiselle sektorille samana kuin mita se on kolmannen sektorin toimijoille.

Yhteisen arvon tunnistamiseksi (Austin 2000; Austin & Seitanidi 2012) on luotu Collaboration
Value Construct (CVC), vapaasti suomennettuna yhteisen arvon rakentamisen tyovaiheet, ne-
livaiheinen tyovaline (kuva 6) ja hypoteeseja, joiden avulla yhteisen arvon lahteita voidaan

tunnistaa. Yhteistyonsyvyydessa on myos luotu arvotyypittelyt.

s
>
Al i i : ino: i .
rvon u.udlstamln.(.en Ar.VOn tasapaln? Aryon |uom|ne.n_ Arvon mésrittimi-
mitd voidaan tehds, miten kumppanit kuinka partnerit nen:
. hteisty . it33 kaksi- :
Jotta yhtelstyon arvoa volvat pitaa kaks| luovat arvoa toisil mita arvo tarkoit-
voidaan yllapitaa ja ri- suuntaisen tasa- lensa? . .
s . taa ja merkitsee
kastaa? painoisen yhteis- e
. jokaiselle partne-
tyosuhteen arvon rille?
muodostuksessa? ’
Collaboration Value Constract - yhteisen arvon rakentamisen tyovaiheet
- JL JL JL y

Kuva 6. Yhteisen arvon rakentamisen tyovaiheet (Austin & Seitanidi 2012)

Kuvassa 6 esitetaan nelja yhteistyota maarittavaa arvoa (four types of collaborative value).
Kaymalla nama nelja eri raamia lapi yhteistyokumppanit voivat rakentaa yhteistyosuhteen,
joka sailyy ja kehittyy pysyen samalla tasa-arvoisena kummallekin osapuolelle. Kumppanit
tunnistavat paremmin mekanismit, joiden kautta arvo syntyy toiselle seka he ymmartavat ar-

von merkityksen toistensa toiminnassa.

Arvon neljaksi lahteeksi voidaan esittaa seuraavat hypoteesit:

1. Hypoteesi: resurssit taydentavat toisiaan. Mita paremmin osapuolten resurssit taydentavat
toisiaan ja organisaatiot sopivat yhteen, sita potentiaalisemmin yhteiskehittamisessa syn-
tyy arvoa. Geneeristen resurssien lisaksi voidaan jakaa organisaatio kohtaisia resursseja

kuten tiloja, ammattitaitoa, osaamista, infraa ja arvokkaita yhteistyokumppanuuksia.
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2. Hypoteesi: oleellisen osaamisen jakaminen. Osaamista voidaan jakaa yksisuuntaisesti
mutta vastavuoroisesti ja kahteen suuntaan tapahtuva osaamisvaihto, jolle annetaan
mahdollisuus sekoittua ja yhdistya tuottaa potentiaalisesti suurempaa arvoa ja uusia pal-

veluita, kuin mita yksin toimija pystyisi rakentamaan.

3. Hypoteesi: resurssien laaja yhdistaminen. Ennen tata, on oleellista tunnistaa se, miten
osapuolet nakevat arvon, tunnistaa eriavat arvopaatelmat ja huomioida, etta arvon vaihto

on oikeudenmukaista kummallekin.

4. Hypoteesi: mita paremmin osapuolet pystyvat huomioidaan omat edut toisen arvon luomi-
sessa ja laajemmassa sosiaalisessa kontekstissa seka mita paremmin arvon jakamisessa
voidaan huomioida oikeudenmukaisuus, sita potentiaalisemmin yhteiskehittamisessa syn-

tyy kumpaakin osapuolta tyydyttavaa arvoa.

Nelja arvolahdetta tuottavat neljanlaisia arvotyyppeja, joita ovat:

1. ”Associational value” merkitsee sita, etta toinen osapuoli saavuttaa arvoa jo pelkas-

taan yhteistyosuhteen olemassaolosta.

2. “Transferred resource value” ilmentaa tilannetta, jossa yhteistyon toinen osapuoli
hyotyy toisen osapuolen antamasta resurssista. Arvon merkityksellisyys riippuu taysin
siita, millaisia resursseja siirtyy ja miten resurssit kaytetaan. Resurssit voidaan jakaa
kertaluonteisiin, kuten raha tai tuotelahjoitus, ja kestaviin, kuten taito, jonka tyonte-
kija oppii toisen organisaation tyontekijalta ja opittu taito kehittaa tyontekijan am-

matillisuutta.

3. “Interaction value” kasittelee nakymattamia asioita, joita syntyy yhteistyontuloksena.
Naita voivat olla maine, luottamus, oppiminen, tietotaito, yhteinen ongelmien rat-

kaisu, viestinta, koordiointi, lapinakyvyys, ongelmien ratkaisutaito ja vastuullisuus.

4. “Synergistic value” huomioi sen perusolettamuksen, etta yhdessa tehden syntyy aina
enemman kuin mita yksin tehden. Yhteistyon tuloksena syntyva sosiaalinen- tai ympa-
ristoarvo voi resonoida myos taloudellisen arvon kanssa ja toiste pain, luoden nain
jatkuvaliikkeisen arvokehan. Innovaatioiden moottoreita ovat juurikin yhteistyossa

mukana olevien tahojen resurssien ainutlaatuiset yhdistelmat.
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Organisaatioiden valisen yhteistyosopivuuden tunnistamiseksi Austin & Seitanidi (2012, 936)

kokosivat kuvan 7 mukaisen tyovalineen, joka ohjaa yhteistyokumppanin kartoituksessa.

Partnereiden valinta arvon yhteiskehittamiseen

¥

Partnerisuhteen potentiaalin arviointi: Yhteiskehittamispotentiaalin

ja muutosjohtamisen tahtotilan arviointi

L ]

L

Riskin arviointiprosessi: Mahdollisten tekijoiden tunnistami-

nen, jotka vaikuttavat arvon pienentymiseen tai haviamiseen

L ] ¥
Muodollinen Riskien arviointi prosessi Epavirallinen riskien arviointi prosessi
¥ [ 1 v [
Ulkoinen prosessi Sisainen prosessi Sisainen prosessi Ulkoinen prosessi
Edellisilta partnereilta Vuorovaikutustietojen ke- Avoin dialogi Avoin dialogi muiden samalla
tietoejen keradminen raaminen yleisesti tyontekijoiden kesken sektorilla toimivien kanssa
partnereilta - ¥

Epavirallisia kohtaamisia ei

voittoa tavoittelevien ja

voittoa tavoittelevien orga-

nisaatioiden tyontekijoiden-

kesken

Tietojen kerdaminen orga-

nisaation sektorin ulkopuoli-

silta toimijoilta

Kuva 7. Organisaation valinta arvon yhteiskehittamiseen (Austin & Seitanidi 2012, 936)

Parhaimman yhteensopivuuden tunnistaminen edesauttaa yhteistyossa syntyvaa arvoa saavut-

tamaan suurimman potentiaalin. Oleellista on jo alkuvaiheessa voida tunnistaa huono yhteis-

tyosopivuus ja saastaa nain aikaa kummaltakin osapuolelta. Kuvassa 7 selvitystyo jakaantuu

ns. kahteen polkuun: formaaliin ja epaformaaliin. Formaalissa polussa tarkastellaan sisaisia ja

ulkoisia prosesseja seka kerataan tietoa aiemmilta kumppaneilta ja koko alalta. Epaformaa-

lissa polussa ulkoisten ja sisaistenprosessien lisaksi aloitetaan avoin dialogi henkilokunnan ja

muiden toimialan edustajien kanssa. Dialogi avataan my0s sektorin ulkopuolella olevien toimi-

joiden kanssa. Varsinkin yhteistyosuhteen suunnitteluvaiheessa on uskallettava liikkua eri ta-

soilla oman organisaation ja sektorin toiminnoissa kuin ulkoisen sektorin toimijan toimin-

noissa. Tietoa on jaettava luottamuksellisesti ja oleellista on myos kysya oma sektorin ulko-

puolisilta toimijoilta myos tietoa. Ylisektorinen kumpaakin osapuolta taydentava yhteistyo

vaatii siis luottamusta, avoimutta, uteliaisuutta ja rohkeutta.
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2.3.3 Yhteistyon nelja astetta

Demos Helsinki on suomentanut Yhteiskehittamisen tyokirjan ”"Peloton yhteiskehittamisen ka-
sikirja - luo uudet markkinat ryhmien kanssa” (2013, 7) Austin ja Seitanini:n (2012, 736) luo-
man yritysten ja ryhmien valisen yhteiskehittamisen mallin, jossa yhteistyo esitetaan neljana

syvenevana yhteistyoaskeleena (kuva 8).
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Kuva 8. Yhteistyon nelja syvenevaa astetta (Demos Helsinki, 2013. Mukaillen Austin, J. ja Sei-
tanidi, M. 2012)

Yhteistyon nelja syvenevaa astetta - kuva kuvastaa yhteistyon jatkuvuutta seka monivivahtei-
suutta. Ensimmaisella tasolla yhteistyon tavat painottuvat eri tavoin kuin mita ne painottuvat
tasolla nelja molempia muuttavassa yhteistyossa. Sitoutuminen, merkitys tavoitteiden toteut-
tamiselle, resurssit, yhteistyon tavat, yhteydenpito, luottamus, sisainen muutos, johtaminen,

strateginen arvo, synergiahyoty ja innovaatiot raamittavat yhteistyon rakennetta oleellisesti.
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Kevyin taso eli Hyvantekevaisyys edustaa ”Associational value” arvotyyppia eli toinen osapuoli
saavuttaa arvoa jo pelkastaan yhteistyosuhteen olemassaolosta. Tama taso ei vaadi suuria re-
sursseja tai osaamisvaihtoa. Yhteydenpito on satunnaista, esimerkiksi juurikin yksittaisen tyo-
tehtavan avoinna olemisesta ilmoittaminen, kun paikkaa ei ole ensin perinteisilla tavoilla pys-
tytty tayttamaan. “Transferred resource value” arvotyyppi ilmentaa tilannetta, jossa yhteis-
tyon toinen osapuoli hyotyy toisen osapuolen antamasta resurssista. Tama voisi edustaa SPR
Kontin jo olemassaolevan Edelleeeohjauspalvelun arvotyyppia (luvut 1.2 ; 3.3.2). Edelleensi-
joituksessa henkilo siirrettaan tekemaan toita yritykseen, vaikka palkanmaksun hoitaakin
viela SPR Kontti. Kyseessa on osaamisresurssin siirto, hyotyjina on yritys etta henkilo, joka

siirtyy tekemaan toita yritykseen.

Tavoitteita ja strategiaa yhdistava taso eli vaikuttava rekrytointiyhteistyo vaatii jo enemman
kuin mita nykyinen SPR Konti palvelutuotanto on. Talla tasolla rakennetaan kumpaakin osa-
puolta hyodyttava yhteistyonmalli, jonka rakentamisessa voidaan hyodyntaa Prahalad & Ra-
mawamyn ja Groonroosin nakemyksia asiakkaan erilaisista rooleista yhteskehittamisessa ja ar-
vonmuodostuksessa. Austin & Seitanidi esittivat hypoteeseja ja malleja yhteistyosuhteen sy-

vyyden tunnistamiseksi ja rakentamsiseksi.

Luvun 2 yhteenvetona nousee esille se, etta vaikuttavan rekrytointiyhteistyon rakentamiseen
tarvitaan myos asiakaskeskeisenlogiikan mukaista rakentavaa uteliaisuutta asiakkaan eli yri-
tyksen toimintaa ja henkilostoa kohtaan. Oleellista on kartoittaa menneisyys, nykyhetki ja tu-
levaisuus. Kuten asiakaskeskeisessalogiikassa korostetaan, on palveluita tuottavan yrityksen
ensin ymmarrettava laajemmin asiakkaan maailman kokemukset, tilanteet ja tulevaisuus, ja
vasta sitten mietittava omaa palveluratkaisua vallitsevaan tilanteeseen. Palveluratkaisu voi
olla omaa tuotantoa tai se voi olla laajemman palveluekologian tuottama, jossa kutsutaan

mukaan muita oleellisia sidosryhmia asiakkaan tilanteen ratkaisemiseksi.

Lovlie, Polaine & Reason toteavat (2013, 22 - 37) on tulevaisuuden menestyvan liiketoiminnan
ja julkisten palveluiden tuottamisen ytimessa ajatus siita, etta palvelut tuotetaan yhdessa
vastavuoroisesti ja asiakkaat nahdaan osatuottajina. YhteistyOsuhteen tarkasteleminen ja sen
arvonmuodostuksen lahteiden tunnistaminen luo taas ylisektoriseen yhteistyohon vaikuttavuu-
den edellytykset. Vaikuttuvauudella on oltava jokin arvolataus, mika syntyy yhteistyosta rek-
rytoivan tahon ja tyohakijoita valittavan tahon valille. Tarvittaessa myos muiden osapuolien

saumattomasta yhteistyosta kahden ensimmaisen tueksi.
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3 Opinnaytetyon kehittamisprosessi ja menetelmat

Tassa luvussa kaydaan lapi kehittamistyon prosessi seka valitut menetelmat. Opinnaytetyon
tavoitteen mukaisesti kehittamisosuudessa on kartoitettu yritysten tarpeet ja toiveet tyovoi-
man loytamiseksi, miten yhteistyota voidaan parantaa yrittajien kanssa ja kuinka SPR Kontti

voisi tukea paremmin tyonantajia tyovoiman loytamisessa ja rekrytoinnissa.

Palvelumuotoilu edustaa tassa opinnaytetyossa kehittamistyon prosessia ja menetelmia. Valit-
sin palvelumuotoilun sen luonteen vuoksi: palvelumuotoilussa pyritaan kartoittamaan ja ym-
martamaan asiakkaan tarpeet syvallisesti. Palvelumuotoilun menetelmat tukevat myos hyvin
asiakaslahtoisen arvoajattelun ymmartamista. Arvonmuodostuksen ymmartaminen on taman

opinnadytetyon perustavanlaatuinen tavoite: luvussa 3 loin vaikuttavalle siirtymalle eli tyollisty-
miselle avoimille tydmarkkinoille maaritelman, joka pitaa sisalladan jonkin arvolatauksen, mika
syntyy yhteistyOsta rekrytoivan tahon, tyohakijoita valittavan tahon valille. Tarvittaessa tahan

arvonmuodostukseen liittyy muiden osapuolien saumaton yhteistyo.

3.1 Mita on palvelu?

Palvelumuotoilua ymmartaakseen on ensin maariteltava kasite palvelu, tahan on luotu monia
tulkintoja. Tuulaniemi (2013, 59 - 60) nostaa esille nelja kohtaa, jotka minka tahansa palvelun
maarittelemisessa on hyva tiedostaa: palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman, palvelu on
prosessi, koemme palvelun mutta emme omista sita, ja merkittavaa palvelussa on ihmisten
valinen vuorovaikutus. Palvelua maariteltaessa on myos huomioitava palvelua kayttavien ja
tuottavien henkildiden motiivit ja kayttaytyminen eri palvelutilanteissa seka se, etta palvelu
luo arvoa vain silloin, kun palvelun tuottaja ja asiakas kohtaavat eri paikoissa ja viestintakana-

vissa.

Reason, Lovlie & Flu (2016, 16 - 18) puhuvat palvelukasitteen maarittelemisen yhteydessa liik-
keesta, rakenteesta ja kayttaytymisesta. Liikkeella voidaan tarkoittaa palvelun aikana tapah-
tuvaa liiketta, joka kaynnistyy siita, kun asiakkaan tietoisuus palveluntarpeesta heraa, kaytta-
miseen ja palvelun kayttamisesta luopumiseen, liike alkaa prosessiomaisesti vasemmalta oike-
alle. Toisaalta, liikkeen sisalla on myos asiakasmassojen lilkkuminen, kuinka hyvin eri elementit
toimivat palvelun sisalla ja kuinka helposti asiakas tai tyontekija saavuttaa halutun lopputule-
man palvelun avulla. Liiketta kuvaavina ilmentymina voidaan nahda kayttajatarinat ja asiakas-
polut. Rakenne tuo yhteen kaikki ne elementit, jotka tarvitaan palvelun tuottamiseen mutta
ne eivat kuitenkaan valttamatta esiinny asiakkaalle yhta aikaa. Kayttaytymisessa pyritaan ym-
martamaan asiakkaiden kayttaytymista liikkeen ja rakenteiden liitoskohdissa, esimerkiksi mika

saa asiakkaan vaihtamaan palvelua tai miksi asiakkaat kayttaytyvat tietylla tapaa.
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Tuulaniemi toteaa (2013, 28), etta palvelut muuttuvina kaytannon toteutuksina ovat komplek-
sisempia ja vuorovaikutteisimpia systeemeja kuin fyysiset tuotteet. Palvelut tuotetaan palve-
luekosysteemeissa, jotka muodostuvat usein fyysista ja virtuaalisista ymparistoista, jarjestel-
mista ja ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta. Palveluiden tuottamiseen vaikuttavat olennai-
sesti niin asiakkaat, asiakaspalvelijat kuin erilaiset palveluun liittyvat esineet ja ymparistot,

jotka voivat olla fyysisia tai virtuaalisia.

3.2  Palvelumuotoilu

Organisaatiot saattavat kayttaa paljon aikaa ja rahaa kasin kosketeltavien tuotteiden muotoi-
luun ja suunnitteluun mutta ei juuri lainkaan tuotteisiin linkittyvien palveluiden kehittamiseen
(Reason, Lovlie & Brand Flu. 2016). Tschimmel (2012, 1) korostaakin palvelumuotoilun ja -ajat-
telun sopivan kaikille yrityksille, ja sen avulla voidaan innovoida ja kehittaa seka johtaa liike-
toimintaa uusiin suuntiin. Palvelumuotoilussa voidaankin katsoa palvelun muodostamaa moni-
kerroksellista kokonaisuutta ylhaalta kaukaa ja tarpeen mukaan kohdentaa tarkastelua lahem-

maksi yhteen palveluhetkeen tarkastellen sen toteutumista hetki hetkelta tarkkuudella.

Palvelumuotoilua kayttamalla voidaan palvelua kehittaa yhdessa asiakkaiden kanssa seka tuoda
nakyviin palvelun kayttamisen yhteydessa syntyva arvo. Palvelun kehittamisen ja tuottamisen
keskioon laitetaan asiakas ja hanen tarpeet, kokemukset, ideat ja toiveet. Organisaatio voi
palvelumuotoilun menetelmilla kehittaa olemassa olevaa palvelua uuteen suuntaan, niin etta
se tuottaa arvoa palvelun kayttajalle ja tuottajalle. Sama patee myos uusien palveluiden ke-
hittamiseen. Palvelumuotoilun tulosten kautta voidaan myos olemassa olevia resursseja, kuten
ihmisten tyoaikaa ja rahaa, kayttaa tehokkaammin ja joustavammin tuottamaan haluttua lop-
putulosta. Kun toiminnan keskioon laitetaan asiakkaan tarpeet, minimoidaan epaonnistumisen
riski, koska palvelu on asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta suunniteltu (Tuulaniemi 2013,
72).

Miettinen (2016, 29) esittaa Mageriin (2009a) viitaten, etta palveluntuottajat tarvitsevat her-
kempia ja tarkempia menetelmia saadakseen selville, mita nykyiset kuluttajat odottavat ja
arvostavat seka tavoittaakseen heidat. Palvelumuotoilu on siis monessa tapauksessa inhimilli-
sen kayttaytymisen seuraamista: seka tyontekijoiden etta asiakkaiden. Koska suuri osa palve-
luista tuotetaan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan ja asiakkaan kesken asiakkaan kayttay-
tymisen ymmartaminen on suuressa merkityksessa palvelun onnistumisessa tai epaonnistumi-

sessa.
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Palvelumuotoilun kayttamisessa on hyvaksyttavat uudenlaiset menetelmat ja prosessit, laaja-
alainen yhteistyo seka lopputuloksen ennakoimattomuus. Palvelumuotoilu ei seuraan perin-
teista systemaattista ja osin jopa ennakkoon organisaation nakokulmasta maariteltya lahesty-
mistapaa palveluiden tuottamisessa vaan laittaa organisaation tekijat ajattelemaan laatikon
ulkopuolelle eli innovoimaan uusia nakokulmia perimmaisiin kysymyksiin yhdessa asiakkaiden

kanssa.

Palvelumuotoilun kaytannon toteutukseen liittyy hyvin omaleimainen kayttajakeskeisyytta ja
kokemuksellisuutta korostava ajattelu- ja toteutusmalli. Palvelumuotoilua voidaan soveltaa
palvelun kehittamiseen yrityksen elinkaaren kaikissa vaiheissa ja eri tasoilla. Uudistamisen
kohteena voi olla yrityksen strategia, lilketoimintamalli, prosessit, moniaistinen palveluympa-
risto ja asiakaskontaktit. Vaikka palvelumuotoilun keiskeinen periaate on luovuus, pyritaan
siina kuitenkin hyvinkin kontrolloidun prosessin kautta luomaan kayttokelpoisia tulevaisuuden

tarpeita vastaavia kaytannon ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2014, 38.)

Palvelumuotoilun tarkoituksen valossa, on luontevaa ottaa se osaksi kehittamistyon kaytan-
nontoteutuksen prosessia. Palvelumuotoilu mahdollistaa asiakkaiden aanen kuulemisen ja ja-
lostamisen liiketaloudellisesti merkitykselliseen muotoon SPR Kontin tulevaisuuden yritysyh-
teistyopalveluun. Ilmio ymparillamme luku (2.1) kertoo sen, etta tyonantajat kokevat rekry-
toinnin haasteellisena ja jopa ongelmallisena. Oleellista on paasta tunnistamaan tyonantajien
ongelmallinen kokemusmaailma rekrytointivaiheessa ja toiveet rekrytointiyhteistyolle. Her-
kempien ja tarkempien menetelmien muokkaamisessa tavoite on se, etta SPR Kontille syntyisi
tarpeeksi yksinkertaiset ja viestinnallisesti oikein tiedotetut ydinpalvelut, joiden sisaltoa voi-
daan kohdentaa eli tasmata yritysten yksilollisten tarpeiden mukaan niin, etta kohdentami-

sesta ei kuitenkaan synny liian suurta resurssitaakkaa SPR Kontilla.

3.2.1 Palvelumuotoiluprosesseja

Tuulaniemi toteaa (2011, 24 - 29), etta palvelumuotoilu tulee nahda prosessina, jossa yhdis-
tyy monen eri osaamisalan menetelma- ja tyokaluvalikoimia. Palvelumuotoilun keskeisena ta-
voitteena on osallistaa kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet, niin eri asiakassegmentit
kuin kaikki palvelun tuotantoon osallistuvat tahot. Eri toimijoiden osallistamisen avulla voi-
daan rakentaa palveluun vaikuttavista tekijoista kokonaiskuva, ja se on hyva pitaa mielessa

koko kehittamistyon aikana.
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Tuulaniemi (2011, 126 - 129) toteaa my0s, etta palvelumuotoiluprosessin paaperiaatteet ovat
samanlaiset kaikkien eri palvelumuotoilun toimijoiden esittamissa toteutusmalleissa; erilaisia
kaytannon sovelluksia taas on olemassa useita toteuttajan taustoista ja henkilokohtaisista na-
kemyksista johtuen. Yleinen palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta: maarit-
tely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto, arviointi. Asiakasymmarryksen lisaamisen, palve-
lumallin ideoinnin, konseptoinnin, prototypoinnin ja pilotoinnin lisaksi on todellisuudessa

otettava huomioon myos palveluntuottajaorganisaation kaytannon resurssit ja realiteetit.

Miettinen esittelee kirjassa Palvelumuotoilu - uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja
hyodyntamiseen (2015, 32 - 33) palvelumuotoilun monia prosesseja. Miettinen esittelee (33)
mm. Magerin palvelumuotoiluprosessin, joka pitaa sisallaan nelja eri vaihetta: palveluratkai-
sujen tutkiminen, uusien ratkaisujen luominen, arviointi ja toteutus. Ensimmaisessa vaiheessa
pyritaan loytamaan palvelujarjestelmaan vaikuttavia tekijoita, kayttajien tarpeet ja koke-
mukset. Toisessa vaiheessa kerattya tietoa hyodynnetaan tuottaen uusia ideoita yhteissuun-
nittelua kayttajien parhaimman ratkaisun loytamiseksi. Kolmas vaihe kohdentuu arviointiin,

jossa luotuja malleja verrataan olemassa olevaan strategiaan ja palveluihin.

Brown kuvailee (2009, 16 - 21) oman nakemyksen kolmivaiheisesta prosessissta, jotka eivat
kuitenkaan etene kronologisessa jarjestyksessa vaan vaiheiden valissa on iteratiivisia kehitys-
kierroksia. Brownin esittelemat vaiheet ovat inspiraatio, ideointi ja implementaatio. Brown
korostaa, etta desing projekteissa on aina alku, keskivaihe ja loppu, mika vaatii silloin sen,
etta projektilla on selkeat tavoitteet ja aikajanteet. Projektin tavoitteellisuus ja selkeys an-
tavat mahdollisuuden prosessin koordinoijalle korjata suuntaa, tekemista ja aikajanteita eli

hyodyntaa iteraation mahdollisuuksia taysimaaraisesti.

Double Diamond on British Counsiling vuonna 2005 kehittama prosessi, jossa divergentit eli
laajentuvat vaiheet ja konvergentit eli supistuvat vaiheet seuraavat toisiaan vaikuttaen nain
myos prosessille annettuun nimeen. Kuva 9 esittaa Double Dimanon prosessin kahtena perak-

kaisena timanttina, jotka pitavat sisallaan nelja erilaista vaihetta.

DISCOVER DEFINE DEVELOP DELIVER

Kuva 9. Double Diamond (British Counsil)
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Double Diamond prosessissa divergentit eli laajenevat vaiheet ohjaavat laajaan ideointivai-
heeseen, kunnes ideoiden maaraa aletaan rajaamaan ja supistaa konvergenttivaiheissa.
Double Diamond prosessissa divergentti ja konvergentti vaiheet esiintyvat kaksi kertaa. En-
simmainen Diamond-vaihe ohjaa ongelman loytamiseen ja toinen Diamond-vaihe ohjaa ratkai-
sujen loytamiseen ja implementointiin. Discover-vaiheessa suunnittelija katsoo maailmaa laa-
jasti ja keraten uutta tietoa. Define-vaiheessa suunnittelija pyrkii l0ytamaan ratkaisuja sii-
hen, mitka asiat ovat tarkeimpia ja olisi ratkaistava ensin. Develop-vaiheessa tehdaan iteratii-
vista kehittamistyota, jonka aikana ratkaisuja tai konsepteja kokeillaan ja kehitetaan edel-
leen. Deliver -vaihe edustaa tuotteen tai palvelun julkaisua ja kayttoon ottoa. (Desing Coun-
sil.)

Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on ohjata ja tukea eri asiakassegmenttien kokemuksen
esiin nostamista ja tiedon hyodyntamista palveluiden kehittamisessa. Prosessin tarkoituksena
on ohjata sen koordinoijaa huomioimaan ja suunnittelemaan eri prosessin askeleet tavoittee-
seen paasemiseksi, kuten aikajanteen, kaytettavissa olevat resurssit, tilat ja tiedon kasittely-

tavat. Siksi on oleellista tiedostaa valitun prosessin vaikutukset tyon tekemisessa.

3.2.2 Kehittamistyon eteneminen ja menetelmat

Valitsin opinnaytetyon kehittamisprosessiksi British Counsil:n Double Diamond-prosessimallin.
Tschimmel toteaa (2012, 11) prosessin valintaan vaikuttavista tekijoista suunnittelijan tausta-
tekijat ja mieltymykset. Oma mieltymykseni kohdentui Double Diamond-malliin sen anta-
masta mahdollisuudesta tarkastella asioita laajasti prosessin eri vaiheissa. Double Diamond
prosessimalli tukee myos opinnaytetyon tavoitetta edeta ongelmista ratkaisun muokkaami-

seen.

Eri sidosryhmien aktiivinen osallistaminen kehittamistyohon on tarkea palvelumuotoilun omi-
naispiirre (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2014, 38). Tassa kehittamistyossa ulkoisina asiak-
kaina kutsuin mukaan SPR Konttien kanssa rekrytointiyhteistyota tehneita yrityksia, tai yrityk-
sia joilla ei ole ollut yhteistyota SPR Kontin tyollistamistoiminnan kanssa, mutta joilla on rek-
rytointitarve paalla. Osallistutin myos SPR Kontin Espoon, Helsingin ja Vantaan vakituisia

tyontekijoita kehittamistyohon.

Kehittamistyo on paaosin laadullinen tutkimus, mutta siina on myos viitteita kvantitatiivisesta
tutkimuksesta. Kvantitatiivinen tutkimusote nakyy yrityksille suunnatuissa kyselyissa, joilla
haettiin maaramuotoisia vastauksia, kun taas avoimilla kysymyksilla ja teemoilla haettiin ym-
marrysta valitsevaan tilanteeseen. Kananen toteaa (2012, 32 - 33), etta yksittaisessa tutki-
muksessa voi olla laadullisen ja maarallisen tutkimuksen osia, kun tutkimusongelma on moni-

syinen.
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Double Diamond-prosessin kulku eteni kuvan 10 esittamalla tavalla. Discover-vaiheessa tutkin
rekrytoinnin ymparilla olevaa valtakunnallista tilannetta ja ilmiota. Miten yritykset ja eri toi-
mialat saavat uutta tyovoimaa? Esiintyyko haasteita vai toimiiko kaikki hyvin? (luku 2.1). Tar-
kensin myos valtakunnallisen ilmion tasolta katsetta paikalliselle tasolle ja haastattelin kaksi
yritysta seka toteutin webrobol-kyselyn, johon sain 7 yrityksen vastaukset. Visaulisoin kehitta-
mistyon tiedot kahdeksi yritysrekrytointiprofiiliksi, kokemuksiksi ja kvantitaviiseksi dataksi
(luvut 3.3.1 - 3.3.2). Tutkin myos SPR Kontin taman hetkisen tavan tehda yritysyhteistyota,

jonka pohjalta syntyi asiakaspolkukuvaus (luku 3.3.3) visualisoimaan taman hetken yritysyh-

teistyota.
Maaliskuu 2018 — toukokuu 2018
Discover: Define: Develap: Deliver:
1lmid “mistd tiissd onkaan kyse?®  “hansteet mahdollisuuksiksi® “yudet ideat” | “kdytants”
. Webrobol kysely . Tulevaisuustyopaja e Tulevaisuustyopaja. . Sarjakuva
. Yrityshaastattelut . Esittely tyontekijat . Konsepti
. Tyontekijahaastat- . Esittelyt tyollista-
telut mistoiminnan paal-
likko
Tulokset: yritysten on- Tulokset: ongelmat ra-  Tulokset: ongelmista
gelmat, haasteet ja toi- jattu kaannetty tavoitekuvaksi
veet, 2 yrityspersoonaa, ja tavoitteen saavutta-
SPR Kontin nykytilan ku- miseksi on luotu askel-
vaus asiakaspolkumuo- merkit. Hyvaa Tyota pal-
dossa. velu

Kuva 10. Kehittamistyon suunnitelma, mukaillen British Counsil esittamaa Double Diamond

prosessia.

Define- ja develop-vaiheissa pyrin loytamaan ratkaisuja siihen, mitka haasteet ja ongelmat
SPR Kontin henkilokunta kokee tarkeimmaksi ratkaista ja miten he ratkaisisivat ne (luku 3.4).
Tassa kehittamistyossa iteratiiviset vaiheet jaivat pois, samoin Deliver vaiheen palvelun jul-
kaisu ja kayttoonotto. Naita vaiheita edustavat palvelun vieminen konseptimuotoon, palvelun
esittely visuaalisessa sarjakuvamuodossa SPR Kontin henkilokunnalle seka tyollistamaistoimin-

nan paallikolle (luku 4) seka luvussa 5 esitetyt tulosten vertailu teoriaan ja johtopaatokset.
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3.3 Nykytilanne

Discover - vaiheen tarkoituksena oli kerata ymmarrysta yritysten tyovoiman loytamiseen liitty-
vista tarpeista, ongelmista ja haasteista seka millaista tukea he tarvitsevat tyovoiman loyta-
miseen ja rekrytointiin. Yritystutkimuksen aikana kerattiin tietoa myos tyonantajien toiveista
rekrytoinnin yhteydessa tehtavaan yhteistyohon. Discover - vaiheessa kerattiin myos yritysyh-
teistyota tekevien tyontekijoiden nakemys ja kokemukset taman hetkisesta tavasta tehda yri-

tysyhteistyota.

Kaytan keratyn tiedon visualisoimiseksi asiakasprofiileja ja -polkua. Sticdorn & kump. (2018,
110) toteavat niiden olevan palvelumuotoilun yleisimpia tapoja visualisoida tutkimusdata.
Tiedon visualisointi helpottaa opinnaytetyon lopullista tavoitetta, jossa tavoitellaan uusia tai
edelleen kehitettyja palveluita SPR Kontti Tyollistamistoiminnan yritysyhteistyolle. Keratyn
tiedon visualisointi helpottaa yleiskuvan luomista, syvemman ymmarryksen saavuttamista asi-

akkaisiin ja paljastaa "aukkoja” kaytanteissa ja tiedossa (Stickdorn & kump. 2018, 110).

3.3.1 Yritysten osallistuttaminen

Discover- vaiheen yritystutkimuksessa hyodynnettiin asiakaskeskeisen palveluliiketoiminnan
mukaista arvonmuodostuksen logiikkaa, koska lahestymiskulmana SPR Kontin palveluiden ke-
hittamiseen ei ollut kysymys ”Miten voimme kehittaa omaa palvelutarjoomaamme tai kehit-
taa uusia palveluita?” vaan tulokulmana oli loytaa yritysten ilot, surut, haasteet, ongelmat ja
arsyttavyydet rekrytointityota tehdessa ja lahtea suunnittelemaan yritysten erilaisten tilan-

teiden ja tarpeiden pohjalta yritysyhteistyon palvelua.

Yritystysten osallistuminen kehittamistyohon toteutettiin webrobol-pohjaisella kyselytutki-
muksella ja teemahaastatteluilla. Kyselytutkimus edusti Double Diamond -prosessin laajan
ymmarryksen ja tiedon keraamisvaihetta ja se toteutettiin Vantaan Tyollisyyspalveluiden jar-
jestamassa Megarekry-tapahtumassa. Valitsin kyselyn, koska se mahdollistaa laajan tutkimus-
aineiston keraamisen, se on nopea toteuttaa ja suurelta maaralta ihmisia voidaan kysya monia
asioita. Megarekry on tapahtuma, jossa tyonantajat voivat markkinoida avoinna olevia tyoteh-
taviaan ja kohdata tyonhakijoita. Tilaisuus on avoin kaikille tyonhakijoille ja paikan paalla on

myos eri koulutusorganisaatioita, TE-palvelut, kolmannen sektorin toimijoita, hankkeita jne.
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Loin tiedon keraamista varten Webropol-kyselyn, joka oli auki tapahtuman jalkeen yhden vii-
kon ajan (liite 1: Webropol-kysely: yritykset). Tapahtumassa markkinoin kyselya osallistuville
tyonantajille ja kerasin kiinnostuneiden yritysten yhteystiedot. 14 yritysta antoi omat kontak-
titietonsa kyselya varten ja lahetin heille kyselyn seuraavana paivana. Kyselyyn vastasi 7 yri-
tysta, jolloin vastausprosentiksi muodostui 50 %. Webropol-kysely toteutettiin maaliskuussa
2018.

Viela syvallisemman ymmarryksen luomiseksi haastattelin kaksi (2) yritysta yksitellen, haas-
tattelumenetelmana kaytin puolistrukturoitua teemahaastattelua. Haastattelut toteutettiin
maaliskuussa 2018. Sain SPR Kontin kautta haastattelua varten yhden yrityksen yhteystiedot,
yrityksen kanssa oli tehty yhteistyota useamman rekrytoinnin verran. Yritys edustaa pienta
alle 10 henkiloa tyollistavaa toimijaa. Toinen haastateltava valikoitui sen perusteella, etta
SPR Kontin henkilokunta kertoi toiveesta avata yhteisty0o heidan kanssaan. Yritys edustaa isoa
yli 250 henkiloa tyollistavaa toimijaa. Haastateltavien yritysten toimialat olivat eri: pienempi
yritys tuottaa pakettiautojen vuokraus- ja muuttopalveluita ja isompi valmistaa makeis- ja

leipomotuotteita.

Valitsin puolistrukturoidun menetelman koska se antoi haastatteluhetkeen lilkkkumavapauden
kysymysten asettelussa ja keskustelun kulussa. Ojasalo & kump. (2014, 108 - 109) mukaan
puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestysta haastat-
telun kulun mukaisesti ja myos kysymysten tarkat sanamuodot voivat vaihdella. Vaikka haas-
tattelija on valmistellut etukateen kysymykset, antaa puolistrukturoitu haastattelu mahdolli-
suuden jattaa myos osan kysymyksista kayttamatta. Hyodynsin haastatteluissa myos Critical
Indicent Technique tapaa eli kriittisten tapahtumien tekniikkaa (CIT), joka sopii erityisen hy-
vin palveluyritysten toiminnan kehittamiseen. Tavoitteena oli saada haastateltavat kertomaan
erityisen huonosta ja hyvasta tapahtumasarjasta rekrytointiyhteistyossa. Yritysten haastatte-

lurunko on esitetty liitteessa 2: haastattelu: yritykset.

Teemahaastattelu sopii ilmion tutkimukseen ja sen voi tehda yksilo- tai ryhmahaastatteluna.
Kanasen (2012, 99) mukaan teemahaastattelulla haetaan ymmarrysta ja kyselemisen tarkoi-
tuksena on urkkia asian ydin esiin eli paljastaa totuus. Valitsin teemahaastattelun siksi, etta
rekrytointiongelmien ymmartamiseksi tarkoilla kysymyksilla ei saada rakennettua kokonaisku-
vaan. Teemahaastatteluiden litterointimenetelmaksi valitsin propositiotason. Propositiota-
solla kirjataan sanoman tai havainnon ydinsisalto ylos

(Kananen 2012, 109).
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3.3.2 Yritykset - mita koemme ja tarvitsemme rekrytointiyhteistyossa?

Osallistuneet yritykset edustivat jokainen omaa toimialaansa, joten tutkimuksen aikana vas-
taajien joukossa oli yhdeksan eri toimialaa edustettuna. Vastanneiden yritysten kokoluokat

nakyvat taulukossa 9.

Alle 10 henkiloa 11 - 49 henkiloa 50 - 249 henkiloa Yli 250

1 vastaaja 3 vastaajaa 5 vastaajaa

Taulukko 9. Tutkimukseen osallistuneiden yritysten kokoluokat.

Yrityskartoituksen kautta keratysta aineistosta syntyi kaksi yritysrekrytointiprofiilia edusta-
maan yritysasiakkaiden tarpeita seuraavia kehittamisvaiheita varten, joka toteutettiin yh-
dessa SPR Kontin tyollistamiskoordinaattoreiden kanssa. Esittelen luvussa 6.2 vaiheen tarkem-
min. Loin persoonat eli profiilit, koska niiden avulla voidaan hyvin tuoda esiin ryhmien saman
tyyppiset tarpeet ja kayttaytymismuodot. Persoonat eivat edusta stereotyyppisia tulkitsijan
tulkintoja vaan ne perustuvat tutkittuun aineistoon. (Sticdorn M., Hormess M. & Lawrence A.
2018, 40.) Asiakasprofiileissa kiteytetaan tutkimuksessa esiin nousseet kayttaytymistoiminta-
mallit ja toiminnan motiivit, jolloin tavoitteilla ja merkityksilla voidaan luoda edellytykset
asiakaskokemukselle, joka samaan aikaan vastaa asiakkaan piileviin tarpeisiin, puhuttelee ja
synnyttaa lojaliteettia seka muuttaa asiakaskayttaytymista suuntaan, joka on liiketoiminnal-

listen tavoitteiden ja mittareiden kannalta mielekasta. (Tuulaniemi. 2011, 154 - 155.)

Yritysten rekrytointiprofiilit edustavat tutkimusaineistosta koostettuja kahta profiilia. Profiilit
eroavat toisistaan yrityksen koon, rekrytointivaylien, haasteiden ja avoinna olevien tyotehta-

vien eli mahdollisuuksien maarassa ja tasoissa, toimialaan ei oteta kantaa.



49

”Yrityksen business on laaja” -profiili (kuva 11) edustaa isoa yritysta, jonka sisaiset toiminnat
ovat laajoja ja jonka rekrytointitarpeet ovat moninaisia. Yritys kayttaa monia kanavia rekry-
toinnin tekemiseen mutta ei tunne kolmannen sektorin tyollistamistoiminnan tarjoamia mah-
dollisuuksia tai vaylia. Vaikka profiililla on resursseja tehda rekrytointityota ei heilla ole aikaa
kartoittaa kaikkia mahdollisia taloudellisia tuki- ja koulutusmuotoja, joita voisi rekrytoinnin
yhteydessa hyodyntaa.

Rekrytointihaasteet:

» Ei ole aikaa selvittad kaikkia eri koulutus- tai muita palvelupolkujz, joiden avulla voidazn
rekrytoida heikossa tydmarkkina-asemassa clevia henkildita.

. Lis3tuki uudelle henkildlle ja I3hitydntekijoille, esimerkiksi perehdyttimisen ajalle,
ei onnistu.

Pahin pelko rekrytoinnissa

*  Rekytoitu henkild ei ole rehellinen tyoterveydestadn tydhdntulotar .

*  Tydeldmataidot (tiimitydsh ly, aikajanteisiin sitoutuminen, osallistuminen yhteisiin
asioihin) eivat ole hallussa.

*  Uusi henkild sabotoi meidan firman bréndis tai tydyhteiso3, tyoskentelee huumeiden

tai alkoholinvaikutuksen alzisens, varastaa, jne.

|“ “Kilpailemme “
tyénhakijoiden

| vapao-ajasto,

‘ esimerkiksi |

| messuille pitaisi ‘
paastd vaikka olisi
taitd.”

tiprofiili

Yrityksessa eri tasoisia tyotehtavia auki; suorittavasta tyosta asiantuntija tyohon — sesonkitydsta vakituisiin tydsuhteisiin — henkilostomaara yli 50 henkiloa
— moninaiset rekrytointikanavat.

Kuva 11. Rekrytointiprofiili "Yrityksen business on laaja”.

Profiilin yrityksen pahin pelko on, etta rekrytoitava henkilo tekee jotain mika halventaa
heidan brandia ja tyonantajamielikuvaa. Hanta pelottaa myos se, etta rekrytoitava henkilo
rikkoo heidan tyoyhteisojen hyvaa fiilista ja tekemisen meininkia huonolla asenteella tai
motivaation puutteella. Profiiliyritys potee jo rekrytointiongelmia, koska pidempikestoiset
sesonkityot jaavat tayttamatta ja niiden tayttamiseen menee aikaa. Korkeampaa koulutusta

ja osaamista vaativat tyotehtavat taytetaan suorahakujen ja toimeksiantojen kautta.
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”Perusduuneja auki -profiili” (kuva 12) on alle 10 henkiloa tyollistava yritys ja auki olevat tyo-
tehtavat ovat perinteisia suorittavan tyon tehtavia ja toista selviytyakseen henkilolla ei valt-

tamatta tarvitse olla tutkintoa. Profiilin ainoana rekrytointivaylana on TE-palvelut.

Rekrytointihaasteet:

*  Matzlzpalkka-zlalle on haastavaa |Gytda tydontekijoitd palkan takia, hakijoilla ei ole
rezlistizet odotukset tyosta

*  Tyomahdollisuutta ei nghda yhtena askels gin tydelaméssa

P

Tydnhakijat eivit ole motivoituneita, rekrytointitarve on I3sna koko ajan

*  Lehetetadn aivan vadrinlaisia hakijoita (ei tydkokemusta, ei kielitaitoa),
heidin hakemustensa kisittelyyn kuluu paljon resurssejz, ja yritys nayttad
huonoltz hakijoiden silmissa, kun tdit3 ei olekaan.

Pahin pelko rekrytoinnissa:

* Hakija valehtel isensa ja kielen taitojz.
* Hakijz liioittelee motivaatiotaan/sitoutumiskykyain tai lupaa tehda kaikkea ty6ta innolla
saadakseen paikan, mutta ei kaan mitain.

SAn “Henkiloilld on usein vadrd
\ kuva tyostd.”

miettivat ( B

p Asiakaspalvely
Rekrytointi vie paljon aikaa,

[ ei pienella yrityksella ole resursseja hoitaa
sitd alusta loppuun montaa kertaa.”

Henkilostomaara alle 10 henkilda - rekrytointikanavina vain te-palvelut — rekrytointitarve on lasna koko ajan.

Kuva 12. Rekrytointiprofiili "Perusduuneja auki!”

Kummankin profiilin yritysten rekrytointiongelmat ja haasteet kohdentuivat kiireeseen ja sii-
hen, etta heilla ei ole aikaa selvittaa erilaisia koulutus- ja taloudellisia tukimuotoja, joita yri-
tyksille on tarjolla. "Perusduuneja auki” profiilissa korostui myos se, etta virherekrytoinnit

vievat liikaa aikaa ja rahaa, resursseja ei ole toistaa uudestaan ja uudestaan rekrytointia.

Kyselytutkimuksen vastausten ja haastatteluiden joukosta nousi vahvasti esille se, etta tyon-
antajat kokevat rekrytoinnin haastavaksi ja palvelut ymparilla epamaaraisiksi. Epamotivoitu-
neiden tyontekijoiden haastattelu koettiin turhauttavaksi ja yrityksilla oli pelkoja siita, mita

tapahtuu huonon rekrytoinnin jalkeen.
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Yritykset arvostavat rekrytoinnin yhteydessa tehtavassa yhteistyossa suorapuheisuutta, rehel-

lisyytta, nopeutta, riskittomyytta, turvallisuutta ja laadukkuutta. Tyohakijoissa he arvostivat

asennetta, motivaatiota ja halua kehittya koulutusta ja tyokokemusta korkeammalle (tau-

lukko 10).
1
Tyokokemus 1
14.29%
Alaan liittyva tutkinto 3
42.86%
Tyoelamakortit ajantasalla 1
14.29%
Halu kehittya 0
0%
Motivaatio 0
0%

2

2
28,57%
3
42.86%

57,14%
2
28.57%
1
14.29%

3 Yhteens3 Keskiarvo

- 7 243
57,14%

1 7 171
14.28%

2 7 214
28,57%

5 7 271
7143%

& 7 2,86
85,71%

Taulukko 10. Tyoelamataitojen arvostus. Webropol-kysely 03 / 2018.

Kysyttaessa ”Millainen olisi ideaalitarina rekrytointiyhteisty0ossa ja onnistuneessa rekrytoin-

nissa” nousi esiin mm.

”Meille ldhetetddn sopiva ihmi-
nen, jolla on tybeldmdtaidot kun-
nosa saamme tyollistettyd hdnet
nopeasti.”

03/2018. Webropol-kysely.

NS

”Hakija haluaa sitoutua uuteen
tyonantajaan ja uusiin tyotehtd-
viin suurella motivaatiotasolla.”
03 / 2018. Webropol-kysely

v

mella”. Yrityshaastattelu 12.3.2018.

”En halua oppia tukiviidakkoa, siihen ei ole aikaa eikd se kiinnosta. Minua kiinnostaa vain
saada hyvd tyontekija. En halua huvin vuoksi soittoja. Yhteistydssd on hyvd, ettd saan no-

peasti tarvittavan tiedon kootusti tuista ja hakijoista vaikka sdhkdpostilla tai puheli-

— —
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Kysyttaessa yrityksilta onko heidan perehdytyksensa riittava nuorten, maahanmuuttajien tai

pitkaaikaistyottomien kohdalla 66,6 % (4) vastasi, etta se on riittava. Kaksi vastaajaa (33,3 %)

vastasi ei. Ei-vastaajia pyydettiin perustelemaan huomionsa ja vastaajat nostivat esiin mm.

”Kulttuurierot aiheuttavat sen, ettd pitdisi
kdydd enemmdn juurta jaksaen asiat ldpi ulko-
maalaistaustaisten tyontekijoiden kanssa. Myos

nuorilla on vdlilld puutteita tyéeldmdtaidoissa.
03 / 2018, Webropol-kysely.

T~

N

”Moni nuorista tarvitsee tukea eldmdnhallintaan /
sosiaalisiin ongelmiin. Maahanmuuttajataustaiset ei-
vdat viélttamdttd ymmdrrd byrokratian kiemuroita ja
tyomaiden kdytdnteitd. Moni itsestddn selvd asia tar-
vitsee opettaa tarkemmin. My0s jérkevd kédnnykdn
kayttd / ajoissa toihin meneminen pitdd usein opet-
taa / kdydd selkedisti ldpi. Varsinkin nuorten koh-
dalla.” 03 / 2018, Webropol-kysely.

Kysyttaessa ovatko tyonantajat kiinnittaneet huomioita nuorten, pitkaaikaistyottomien tai

maahanmuuttajien tyoelamavalmiuksiin ja huomanneet niissa puutteita ensimmaisten tyossa-

olokuukausien aikana, vastasivat he taulukon 11 mukaisesti.

1

Tyatehtavien omaksumisessa 1
16,67%

Vuorovaikutus- ja viestintataidoissa 0

0%

Ammatillisissa taidoissa 1
16,67%

Ajanhallintataidoissa 0

0%

16,67%
Ongelmanratkaisutaidoissa 0
0%
Stressinsietokyvyssa 0
0%
Aloitekyky / aloitteellisuus 0
0%
Ennakointitaidot 0
0%
Tyéturvallisuuden huomioimisessa 2

33,33%

Itsechjautuvuus 0
0%

Yhteensa 5

Taulukko 11. Tyoelamataitojen arvostus. Webropol-kysely 03 / 2018.

2

4
66,66%
4
66,67%

L

83,33%

50%

83,33%

66,67%

100%

33,33%

66,67%

66,67%

66,67%
45

16,67%

33,33%

0%

50%

0%

33.33%

0%

66,67%

33,33%

0%

33,33%
16

Yhteensa

6

66

Keskiarvo

2

183

233

2,17
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Vastaajia oli 6 seitsemasta, joten yksi yritys on jattanyt vastaamasta kysymykseen. Tyonanta-
jat olivat kiinnittaneet huomiota mm. aloitekykyyn / aloitteellisuuteen, vuorovaikutus- ja

viestintataitoihin, ongelmanratkaisutaitoihin, ennakointitaitoihin ja itseohjautuvuuteen.

Webropol-kyselyn kautta selvisi, etta vastanneiden joukosta kukaan ei kayttanyt 3. sektorin
palveluita rekrytointivaylana. Eniten hyodynnettiin TE-palveluita ja seuraavaksi eniten hyo-
dynnettiin omaa henkilostoa ja tuttavia, kaupunkien tyollisyyspalveluita ja sosiaalista mediaa
(taulukko 12).

N Prosentti
Oma henkildstd ja tuttavat 4 57,14%
Kaupunkien Tydllisyyspalvelut 4 57.14%
Sosiaalinen media 4 57.14%
TE-palvelut 7 100%
Lehti-ilmoitus 0 0%
3. sektori; yhdistysten ja jarjestdjen valityspalvelut 0 0%
Tapahtumat 3 42 8&6%
Omat internetsivut 3 42 86%
Yksityiset rekrytointifirmat 0 0%
Ei mitd3n keinoa 0 0%

Taulukko 12. Rekrytointikanavat. Webropol-kysely 03 / 2018.

Rekrytointiongelmat nousivat myos esille niin kyselyssa kuin haastattelussa (taulukko 13). Ky-
selyssa nelja vastaajaa seitsemasta (57 %) ilmoitti kokevansa melko paljon tai paljon rekry-

tointiongelmia.

N Prosentti

Eilainkaan 1 14,29%
Melko vihan 2 28,57%
Melko paljon 3 42,86%
Paljon 1 14 29%

Taulukko 13. Kokemus rekrytointiongelmista. Webrobol-kysely 03 / 2018.
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Kysyttaessa tarkemmin syita rekrytointiongelmiin, nousi annetuista vaihtoehdoista esiin selke-
asti kolme ylitse muiden: hakijoiden kielitaito, hakijoilta puuttuu tarvittava tyokokemus ja

liilan vahan hakijoita (taulukko 14).

N Prosentti
Hakijoita ei ollut lainkaan 1 16,679
Liian vahan hakijoita + 66.67%
Hakijoilta puuttuu tarvittava koulutus 1 16.67%
Hakijoilta puuttuu tarvittava tyokokemus 5 83.33%
Hakijoiden kielitaito 5 83,33%
Uudenlainen tehtdva, johon on vaikea |Oyt3a sopivaa henkiloa 1 16.67%

Taulukko 14. Rekrytointiongelmien syyt. Webropol-kysely 03 / 2018.

Kysyttaessa kuinka yritykset olivat ratkaisseet rekrytointiongelman, nousi esiin, etta tyo-

paikka on joko

e jatetty tayttamatta.
e jaettu muiden kesken tai

e rekrytointiin on vain kulunut paljon aikaa ja se on ollut hyvaksyttavaa.

Yrityshaastattelussa nousi esille SPR Kontin tuottaman edelleenohjauspalvelun hyodyllisyys
yritykselle. Toinen haastateltavista tyonantajista oli kayttanyt palvelua ja totesi sen olevan
yrityksen nakokulmasta turvallinen, helppo ja mieluisa. Yritys korosti turvallisuutta siina mie-
lessa, etta koska riski edelleen ohjauksessa on SPR Kontilla, tuo se yritykselle turvallisen ja
stressittoman alustan tutustua tyontekijaan ja tyontekijalle taas turvallisen alustan tutustua
yritykseen ja tuleviin tyotehtaviin. Yritys on rekrytoinut SPR Kontin edelleen ohjauspalvelun

jalkeen nelja tyonhakija-asiakasta omiksi tyontekijoiksi.

Toiselle haastateltavalle yritykselle palvelu oli tosin vieras. Yritys kaytti rekrytoinnin siirtyma-
siltoina mm. tyokokeilua (luku 3) ja ELY-Keskusten avustamia raataloitavia rekrytointikoulu-
tuksia. Rekrytointikoulutuksen yhteydessa yritys arvosti todella paljon sita, etta sen aikana
jalkaantuu koulutusorganisaation kouluttaja yritykseen antaen oman ammatillisen nakemyk-
sen kayttoon niin haastatteluvaiheessa kuin koulutusaikana opiskelevalle henkilolle ja tyo-

paikkaohjaajalle.
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Yrityskartoituksen lopputulemana voidaan todeta, etta ylisektorista yritysyhteistyota rekry-
toinnissa voidaan kehittaa arvoajattelun pohjalta. Yhteistyotoiveina raataloitavyys, nopeus,
tiedon saanti ja laadukkuus korostuvat seka oikean tyyppisten hakijoiden lahettaminen haas-
tatteluihin. SPR Kontin tyollistamistoiminnan tunnettavuuden ja palveluiden konseptoinnin ja
palvelumallin muokkaamisessa on mahdollisuuksia, joiden kautta SPR Kontin palvelu tiedos-

tettaisiin seka joita yritykset tietaessaan arvostaisivat.

3.3.3 Tyontekijoiden osallistuttaminen

Tassa luvussa kaydaan lapi yritysyhteistyon tilanne, kuten sen nakevat SPR Kontin tyontekijat
talla hetkella. Vaihe toteutettiin ryhmahaastattelulla ja asiakaspolkukuvauksen tekemisella.
Pidin ryhmateemahaastattelun SPR Kontin yritysyhteisyota tekeville henkiloille. Tyontekijoi-
den ryhmahaastattelu toteutettiin myos puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Haastattelu-
runko (liite 3) rakentui kahden teeman kautta: yleinen nakemys tyollistamisen edistamisen
toimenpiteissa ja nykytilanteen kartoitus SPR Kontissa. Osallistuvat tyontekijat tulivat Helsin-
gin, Espoon ja Vantaan SPR Kontin yksikoista, ja heidan kaikkien tyonkuvaan kuuluu mm. sil-
lan rakentaminen SPR Kontin tyonhakija-asiakkaille yrityskentalle. Haastattelun jalkeen mal-

linnimme nykyisen yritysyhteistyotavan asiakaspolun muotoon.

Yleisesta tilanteesta nousi esiin huomioina tyomarkkinoiden aktivoituminen ja se, etta "kovan
ytimen tyottomatkin” ovat saaneet paikkoja. Varsinkin motivoituneet henkilot saavat nyt
paikkoja. Tyonhakemisen nahtiin vaikeutuneen moninaisten jarjestelmien takia. Joillekin hen-
kiloasiakkaille jopa kayttajatunnuksen hankinta on este, saati tyohakemuksen tayttaminen
jarjestelmaan. Uutena ilmiona on noussut ryhmahaastattelut yksilohaastatteluiden rinnalle,
joiden toimintamallit eivat olleet tuttuja tyollistamiskoordinaattoreille. Tyontekijoilla oli he-

rannyt huoli omien tyonhakija-asiakkaiden parjaamisesta ryhmahaastattelutilanteissa.

Yritysyhteistyota tekevien tyollistamiskoordinaattoreiden tyonkuvan on moninainen, se pitaa
sisallaan oman Kontin paivittaisen johtamisen ja henkiloston (palkkatukityontekijat ja tyoko-
keilijat) tukitoimenpiteet, uusien henkiloasiakkaiden rekrytoinnin ja henkiloston jatkopo-
lutuksen. Vastuuseen kuuluu myos sidosryhmayhteistyo, sidosryhmiksi tyollistamiskoordinaat-
torit nimesivat yritykset, TE-viranomaiset, kunnat, koulutusorganisaatiot, kuntoutussaatiot,
poliisin ja SPR Punaisen ristin sisalla olevat muut toimijat. Tyonkuvaan kuuluu myos eri tapah-

tumissa kayminen ja SPR Kontti toiminnan esittely pyydettaessa.
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SPR Kontin tyollisyystoimintojen yritysyhteistyota ohjaa paaosin talla hetkelle tyonhakija-asi-
akkaiden tyonhaku ja kiinnostus. Tyonhakija-asiakas huomaa kiinnostavan avoimen tyotehta-
van tai tyollistamiskoordinaattori huomaa soveltuvan avoinna olevan tyopaikan. Tarpeen mu-
kaan tyonhakija-asiakasta tuetaan ja autetaan tyopaikanhaussa yksilollisen tyovalmennuksen

avulla.

Kuvassa 13 nakyy mallinnus yritysyhteistyosta, kun se perustuu henkiloasiakkaan hakeutumi-
seen SPR Kontin tyollistamispalveluihin ja hanen heranneeseen kiinnostukseen ja motivaati-

oon hakea toita.

Haastavassa
. tyomarkkina- -
Vaiheet asemassa olo Hakeutuminen SPR Kontti aika 3 Siirtym "> Jalkiseuranta
aika
— Tydkokeile 1-3 kk Wapaamuctoinen
0-6 k _______F-—F-'“' o ) kuulumisten vaihto
. . — " - of

! TyDpaikka
Hakulomake Palkkatukipaikka

Sy @postin  Edelleensiiaitus (1 kk
Yli 12 kk 6-12 kk ) / - palkkatukijakso)
. T TyBkokeilu
T Palkkatukijaksd

612 ki
Ndkyviit palvelut Tydllistimiskoordinaatt Henkilokohtainen Perehdytys Seurantakysely 1-6 kk
orin Haastattelu Ohjauskeskustelut jalkeen
rekrytointikohtaaminen *  Orientoituminen Tydnhakuchjaus
*  Suunta *  Tydnhaundokumentit
*  Motivaatio * Firmojen tydpaikkojen etsintd asiakasta
tukien

O=zamisenkehittdmisen palvelut
* Valo-valmennus
*  Toppis-koulutus

SPR Kontin hoitamat Palkkatukinakemus Tydkokeilusopimus Edellesnsijoituksen Seurantakyselylomake
dokumentit Palkkatukihakemus sopimukset henkildasiakkaalle
Tydscpimus Tydkokeilun palautelomake
Henkilgstdlomake Palkkatukijakson

palautelomake
Projektissa olo palautelomake

Sidoskumppanit TE-palvelut TE-palvelut TE-palvelut Yritys
TE-palvelut

Kuva 13. Asiakaspolku.

Eri prosessin vaiheet ovat haastavassa tyomarkkina-asemassa oloaika, hakeutuminen, SPR
Kontti aika, siirtyma ja jalkiseuranta. Punaiset nuolet merkitsevat tyonhakija-asiakkaalle siir-
tymista joko takaisin tyottomaksi tyonhakijaksi tai edelleenohjauksen kohdalla siirtymista ta-
kaisin SPR Konttiin.

Kuva 13 osoittaa hyvin sen, etta yritysasiakkuusajattelun nakyminen SPR Kontti tyollistamis-
toiminnan prosesseissa on hyvin vahainen. Toiminnan vahyys on kuitenkin linjassaan nykyisen

toimintamallin kanssa, jossa asiakkaana nahdaan tyonhakijahenkilo.
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SPR Kontin 2017 vuosikatsauksessa (4) nousi esille, etta Kontin avaamien yritysyhteiskontak-
tien on nahty poikivan tuloksia huonosti. Ongelmana yleensa on, etta meilla ei ole tarjota so-
pivaa henkiloa yritykseen, eli ei ole "tuotetta”, eli lahestyttaessa yrityksia ”"myydaan tyhjaa”.
Siksi SPR Kontissa koetaan vaikuttavammaksi tuottaa ohjauspalveluita ensisijaisesti tyonha-
kija-asiakkaille heidan motivaationsa ja kiinnostuksensa kasvattamiseksi, jolloin myos yritys-
yhteistyo syntyy motivoituneen ja kiinnostuneet tyonhakija-asiakkaan kautta tai valityksella,

kun he loytavat itselleen tyollistavan tahon.

SPR Kontilla on ollut kokeilu, jossa ensimmaista kontaktia yritykseen on hoidettu ulkoistetun

ajanvarauksen toimesta. Kuva 14 mallintaa kokeilun prosessin.

( : ) ( e ) (~ D
. Ulkoistettu Yrityskaynti Tyontekija palaa Konttiin
Ajinv.arausPalvelu *lyhyt esittely: *ehdokashaku
toimeksianto *edelleensijoitus *haastatteluiden
*tiedops.iirtg ?jasFa *tyokokeilu organisointi
tekstiviestilla tai « (hakijoid "
sahkdpostilla akijoiden esittely
- P J - - J

. Henkilon siirtyminen
Jos henkil6 ei tyollisty, ‘ yritykseZn

paluu takaisin Konttiin *kuulumisten kysely

Kuva 14. Ulkoistettu ajanvarauskokeilu.

Kokeilussa yrityksiin otettiin yhteytta ulkopuolisen aikavaraajan toimesta. Aikavaraajan tehta-
vananto oli sopia yrityksiin tyollistamiskoordinaattoreille kaynteja, joista aikavaraaja ilmoitti
joko tekstiviestilla tai sahkopostilla tyollistamiskoordinaattoreille. Yrityskaynnin tavoite oli
esitella SPR Kontin tyollistamistoimintaa, palveluita ja potentiaalisia tyonhakijoita. Jos yritys
koki, etta he haluavat toteuttaa rekrytoinnin SPR Kontin kautta tai mahdollistaa tyokokeilu-
paikan, ehdotti tyontekija soveltuvia henkiloita haastatteluun heti paikan paalla tai sen jal-
keen, kun tyontekija oli palannut tyopaikalleen ja kaynyt lapi tyonhakija-asiakkaiden tilan-
teet omassa Kontissa. Jos soveltuva henkilo loytyi yritykseen, kyseltiin kuulumisia jonkin aika-

janteen jalkeen.
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Tyollistamiskoordinaattorit nostivat esiin kokeilun plussia ja miinuksia. Nama on esitetty tau-

lukossa 15.
Plussat e  sai syvempaa “tatsia” yrityksiin
. kaynnit olivat yleishyodyllisia, oppi yritys-
kaynneista ja yrittajien kohtaamisesta
e  poiki yhden hyvan yritysyhteistyokumppanin
e  soittotyo oli omasta tyoajasta pois
Miinukset . Konttia ei tunneta, jalkimarkkinointia / -ky-

selya ei tehty

e  Tyontekijan etukateisvalmistautuminen yri-
tyskaynnille oli vaihtelevaa

e toimeksianto ajanvaraajalle oli liian laaja ja
kevyt

. Oman organisaation osaaminen; miten sisai-
sesti osattiin toimia Rekrytointitoimeksiannon
osuessa kohdalle

e eiole "tuotteita” eli ei ole todellisia tyonte-
kijoita avoimiin paikkoihin (edelleenohjaus,
tyokokeilu, palkkatukityopaikka) juuri silla
hetkella.

Taulukko 15. Ulkoistetun ajanvarauskokeilun plussat ja miinukset.

Tyontekijoiden nakemys SPR Kontin siirtymapalveluna toimivasta edelleenohjauksesta oli hie-
man toisistaan eriava. Se koettiin hyvana mutta osittain nahtiin myos, etta parempi olisi, jos
tyonhakija-asiakkaat lahtisivat suoraan pois ja irrottautuminen SPR Kontin toiminnoista ja pal-

veluista olisi selkea.

Loppupaatelmana nykytilanteen yritysyhteistyokartoituksesta voi todeta, etta sita ohjaa talla
hetkella tyonhakija-asiakkaiden tarpeet ja motivaatio. Keskusteluissa nousi esiin se, etta us-
koa perinteiseen jalkaantuvaan yrityskenttatyohon on olemassa, tosin sen ensimmaisena vai-
heena tulisi olla ajanvarausmekanismi. Taysin ulkoistettua yritysyhteistyota ei kannustettu.
Tyollistamiskoordinaattoreilla on vahva ymmarrys omien tyonhakija-asiakkaiden kehittymi-
sesta, sen hetkisesta tilanteista ja motivaatiosta, jolloin yksiloiden tasmaohjaus avoinna ole-
viin paikkoihin on heidan vahvuutensa. Kriittisena tekijana yritysyhteistyossa nahtiin se, etta
SPR Kontin tyonhakija-asiakkaissa ei valttamatta aina loydy sellaista henkiloa, joka olisi val-
mis siirtymaan avoimille tyomarkkinoille, silloin kun avoin tyopaikka tulisi aktiivisen yritysyh-

teistyon kautta avoimeksi.
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3.4 Tulevaisuuden palvelu

Tassa luvussa esittelen kehittamistyon difine- ja develop-vaiheet. Valitsin toteutusmenetel-
maksi Tulevaisuustyopaja-menetelman. Tulevaisuustyopaja on mielekas menetelma, kun tule-
vaisuuden palveluideoita tuotetaan ja kerataan. Lauttamaki (2015, 156) viittaa Slocumiin
(2003) Tulevaisuustyopajan viitteellisesti kestoksi useamman tyopajan mutta toteaa myos,
etta kaytannollisia ratkaisuja saadaan jo yhdenkin tyopajan aikana. Lauttamaki maarittaa
kaytannollisiksi ratkaisuiksi tilanteen, jossa voidaan vastata kysymykseen: milta tulevaisuus

mahdollisesti nayttaa ja mita se tarkoittaa meille? (Lauttamaki. 2015, 156).

Tulevaisuustyopajan toteuttamiseen ei ole olemassa yhta ja yleista menetelmaa. Yleisesti to-
detaan, etta menetelma koostuu kolmesta osiosta, joista ensimmainen vaihe edustaa tutki-
muksellista osuutta, toinen ohjeita antavaa ja kolmannessa vaiheessa rakennetaan askelmerk-
keja, joilla ideaalitilanne saadaan ratkaistuksi. (Lauttamaki. 2015, 157-159.) Kuvassa 15 nakyy
tyopajan vaiheistus kohti tavoitetta. TyOpaja eteni kolmessa eri vaiheessa, joiden aikana hyo-

dynnettiin hiljaista tyoskentelya yksin, kuuntelua ja ryhmatyoskentelya.

*Tassd vaiheessa tydntekijit kasasivat yhteisen nakemyksen siitd, mitka tutkimusmateriaalista esiin nousseista
haasteista / kritiikeistd / ongelmista kiinnostaa heitd eniten ja minin he haluavat |dhted rakentamaan ratkaisuja
yhdessa.

Vaihe 1: | T T T T AR e
Kritiikit kasaan

*Tas53 vaiheessa tydntekijat ldhtivat kddntdmaan kritiikkivaiheessa valittuja nakemyksid mydnteisiksi
tulevaisuuskuviksi tai tapahtumiksi. lokainen kirjoitti ensin oman tulevaisuustarinan, jotka esiteltiin toisille
osallistujille. Kuuntelijoiden vastuulla oli kuunnella esittelijan tarinaa ja kirjoittaa ylds hyvat huemiot ideoidussa
tulevaisuustapahtumassa.

Vaihe 2: +Esittelyiden jélkeen osallistujat kasasivat yhteisen tarinan yksildtarinoista nousseista hyvistd hugmiecista.

Yhtendinen visio

*Todentamisvaiheessa osallistujat miettivt miten kdytanndssd tulisi edetd nykytilasta tavoitteiden saavuttamiseksi.

*Auttaviksi kysymyksiksi annettiin mm. miten ja mistd aloitamme, mitkd ovat ensimmadiset toimenpiteet jotka
voimme tehda, jne?
Vaihe 3:

Todentamisvaihe

Kuva 15. Suunnitelma.

Tyopajaan osallistuivat tyollistamiskoordinaattorit ja heille lahetettiin etukateen tutustumista
varten tietopaketti Tulevaisuustyopajan yleisesta kulusta, rekrytointiprofiileista ja yritysten
nostamista toiveista rekrytoinnin yhteydessa tehtavasta yhteistyosta. Tyopajan kesto oli noin
kolme tuntia ja sen aikana pidettiin kaksi lyhytta taukoa. Tyopaja pidettiin SPR Kontti Van-
taan tiloissa 18.4.2018.
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3.4.1 Haasteet ja ongelmat yhteen

Tulevaisuuspajan alussa tyontekeminen kohdentui loytamaan suuresta maarasta yritysten ker-
tomia ongelmia ja haasteita ne tarkeimmat, joihin uutta palvelua lahdettaisiin luomaan. Kuva

16 visualisoi taman tyon.

Ulos jadneet ongelmakokonaisuudet

L
1 il
'.. F{“ L ]
oo’ ©
) o9,
OC}O
®
@

1) tyZsuhtest eivat kestd tai [B3vEt liian lyhyiksi j=
heikko perehdytys johtas huonoihin
tydtuloksiin.

2

kiire — ei aikza rekryyn, rekrytointi vie yritykselta
paljon resursseja suhteessa tuloksiin.
Rekrytointikanavan yksipuolisuus-kdytetdan vain
yhtd rekrytointikanavaa, jdrjestelman hitauteen
ja TE- toimistallz puutteellinen tieto [ ymmErrys
yritykzen rekrytointitarpeista.

3

Ns. 3ekalziseen joukkoon j&i kaksi huomiota:
kontti on liian mukava ja matalapalkks-ala ei
houkuttele hakijoita -» muut perkkanat?.

1. Aloitusvaihe

Useita eri ongelmia.

@
°g $o0, @
8°» ®
'.-.-

Tunnistetaan ne
ongelmat, joihin
haluamme
keskittya.

Ryhmitelldén
ongelmat ja
luodaan ongelma-
kokonaisuuksia.

1)

Huonat hakijat.

Tieto alan tydsta wvara.
Odotukset heti vakituisesss
tydssE.

Realistizen kuvan saaminen
tydsts.

Miten p&&std kdymadn
yrityksesza,

Ei ole madritelty tyén hyvid
pucliz eli allzan negzation
kautta liikenteessa koko
bisneksessa.

Tydpaikan iimeoittajan
tydnantajamizlikuvaz pitdisi

skarpata.

Kuva 16. Ongelmien kasaaminen yhteen.

Tyontekijat perehtyivat tyopajan alussa kerattyyn materiaaliin itsenaisesti, jonka jalkee he
kerasivat mielenkiintoisimmat rekrytointihaasteet ja -ongelmat post-it lapuille. Taman jal-
keen he esittelivat valintansa muille ja laittoivat ne bulls’ eye flappipaperille, niin etta sisim-
massa ympyrassa olivat kaikista tarkeimmat ja uloimmassa ei niin tarkeat ongelmat. Kun kaik-
kien post-it laput olivat flappipaperilla, ryhmittelivat koordinaattorit post-it lapuista viela
selkeita ongelmakokonaisuuksia. Sisimpaan ympyraan jaanyt ongelmakokonaisuus oli se, mihin

tyontekijat lahtivat rakentamaan ratkaisua.

Ulos jai kolme kokonaisuutta ja yksi sekalaiset joukko. Ensimmaiseen ongelmakokonaisuuteen
kuuluivat: tyOsuhteet eivat kesta tai jaavat liian lyhyiksi ja heikko perehdytys johtaa huonoi-

hin tyotuloksiin. Toinen kokonaisuus sisalsi teemat kiire - ei aikaa rekryyn, rekrytointi vie yri-
tykselta paljon resursseja suhteessa tuloksiin, rekrytointikanavien yksipuolisuus, jarjestelman
hitaus ja TE-toimistolla puutteellinen tieto / ymmarrys rekrytointitarpeista. Sekalaiseen jouk-
koon jai kaksi huomiota: kontti on liian mukava ja matalapalkka-ala ei houkuttele hakijoita ->

muut porkkanat?.
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3.4.2  Yhtenainen visio ja matka siihen

Tassa vaiheessa osallistujat ohjattiin heittamaan kaikki kritiikki pois ja nojautumaan mieliku-
vitukseen. Mika on meidan vastauksemme valittuihin ongelmiin? Osallistujat saivat ensin piir-
taa itsenaisesti oman tulevaisuuden palvelukuvauksen papereille, jonka jalkeen he esittelivat
tyonsa muille. Kuuntelijoiden rooli oli kuunnella ja huomioida hyvia asioita toisen tulevaisuus-

palvelusta.

Esittelyiden jalkeen osallistujien tehtavana oli kasata yhtenainen tarina hyvien huomioiden
pohjalta. Tassa vaiheessa palvelu rakennettiin keskustellen. Keskustelun pohjalta osallistujat
loivat "Hyvaa Tyota -palvelun”, joka heidan yhteisen nakemyksen mukaisesti ratkaisee valit-

tujen ongelmien esiintymista.

”Hyvaa Tyota -palvelun” ydinsisallot ja arvolupaus on esitetty kuvassa 17. Arvolupaus ”luo-
tettava rekrykumppani, joka tietaa kuka sopii firmaan”, on tyopajassa syntynyt lause, joka
kertoo hyvin tiiviisti sen, mita SPR Kontti on tarjoamassa yrityksille. Arvolupaus ammentaa
voimavaransa neljasta ydinsisallosta, jotka tukevat arvolupauksen toteuttamista ja pitavat vi-

sion kirkkaana.

( Yritysten tarpeet tiedetdan ja On ottanut oppia \
yritykset tunnetaan. henkiléstépalveluyritysten
Joustavat tydn ja tydntekijan toiminnoista sailyttden kuitenkin
kohtaamispalvelut / -mekanismit. oman SPR kontin hengen.

Hyvaa Tyota - palvelu:

"luotettava rekrykumppani, joka
tietaa kuka sopii firmaan"

SPR Kontitien valmennuksen laatu
taustalla mutta esilla myos.

. | J

Nopea, yksinkertainen.

Kuva 17. Hyvaa Tyota-palvelun ydinsisallot ja arvolupaus.
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Hyvaa Tyota -palvelun luomisen jalkeen aloitimme tyOopajan viimeisen vaiheen, jossa tyollista-

miskoordinaatorit lahtivat rakentamaan aikajanamaisesti suunnitelmaa tasta hetkesta tulevai-

suuspalveluun. Tyollistamiskoordinaattorit rakensivat ratkaisuja kysymyksen ”mita asioita tu-

lisi tapahtua ja hankkia, jotta tulevaisuuden palvelu voisi toimia vaikuttavan yritysyhteistyon

mekanismina tukien henkiloasiakkaiden siirtymia avoimille tyomarkkinoille?” avulla. Toimen-

pidejanalle muodostuivat kuvassa 18 esitetyt ratkaisut.

Yhteistydringin luominen muiden toimijeiden kanssa (kaupunki, muut kolmannen sektorin toimijat jotka tekeviat tydllistamista, koulutusorganisaatiot)
* Tukee nopean ratkaisun tekemistd haasteeseen / ongelmaan

Mykytila

Sizdinen Toisenlaisia Viestinta
yhteistydmalli hakijoita * Osazavien
Kanttien valilla henkilgiden
markkinointi
= Rehellinen
henkilgiden
osaamistasoon
pohjautuva
analyysi
yrityksille
tarvittaessa
= Tydllistamis-
tydn viestintd

Kuva 18. Mita pitaa tapahtua?

-
Dialogi yritysten Rekisteri hakijoista Toisenlainen
kanssa ajanvaraussysteemi
* Tehokas ja
tarkempi

+ (Oikeita liideja

Toimenpidejanalle rakentui kuusi kokonaisuutta, jotka toimivat Hyvaa Tyota -palvelun raken-

nuspalikoina. Toimenpidejanalla olevat kokonaisuudet eivat ole ensi sijaisuusjarjestyksessa

vaan ne ovat yhta tarkeita keskenaan. Kokonaisuuksista voidaan nostaa esille teemoja, jotka

liittyvat sisaiseen ja ulkoiseen viestintaan ja yhteistyohon, tietotekniseen uudistukseen, uu-

denlaisen kontaktointimekanismin suunnitteluun ja kayttoonottoon, nakyvan yhteistyoringin

luomiseen seka laajemman tyonhakijapoolin rakentamiseen. Taulukko 16 esittaa teemat ja

toimenpiteet rinnakkain.

Sisdinen ja ulkoinen vies- e  Sisdainen yhteistyomalli Konttien valilla.
tintd ja yhteistyotavat e  Osaavien henkildiden markkinointi.
e  Tyollistamistyon viestinta.
Tietotekniset uudistukset e  Rekisteri hakijoista.
Uudenlainen kontaktointi- e  Toisenlainen ajanvaraussysteemi
mekanismi e  Dialogi yritysten kanssa.
Nakyva yhteistyorinki e Muut alueelliset toimijat, joita tekevat tyota haastavassa tyomarkkina-ase-
massa olevien henkiloiden tyollistamisen eteen.
Laajempi tyonhakijapooli e  Oman asiakasrakenteen laajentaminen (toisenlaiset hakijat).
e  Verkoston kautta loytyvat henkiloasiakkaat.

Taulukko 16. Teemat ja toimenpiteet.
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3.4.3 Esittely

Esittelin SPR Kontin tyollistamiskoordinaattoreille ja tyollisyyspaallikolle kaytannon toteutuk-
set kahdessa eri kohtaamisessa. Ensimmaiseen kohtaamiseen osallistuivat tyontekijat ja toi-
seen tyollisyyspaallikko. Esittelin kohtaamisessa power point esityksen avulla Double Diamond
-prosessin eri vaiheet ja menetelmat. Kummatkin kohtaamiset loppuivat ”"Hyvaa Tyota” -pal-

velun sarjakuvan esittelyyn, jonka jalkeen kaytiin palautekeskustelu luodusta palvelusta.

Tyontekijoiden kohtaamisessa esityksen vastaanotto oli kahdenlainen. Toisaalta koettiin, etta
ideaalitilanteessa palvelu toimisi juuri nain, toisaalta koettiin, etta “tallainenko tasta tuli,

eikos meilla ole jo tallainen toiminnassa?”

Tyollisyyspaallikon kanssa kaydyssa palautekeskustelussa nousi esiin sama huomio kuin mita
kinoille on aina yksilollista ja yksilon sen hetkiseen tilanteeseen sidottua, on haastavaa raken-
taa palvelua yritysyhteistyohon niin, etta yrityksiin luotaisiin aktiivinen asiakkuussuhde. Tyol-
lisyyspaallikko nosti esille myos sen, etta han yllattyi siita, millainen lopputulema prosessin
kautta syntyi. Han my0s nosti esille sen, etta nykyisten uudistusten valossa tyo ajoittui oike-

aan aikaan SPR Kontin nakokulmasta katsottuna.

3.5 Tutkimusetiikka

Hyvan tutkimustyon toimintaperiaatteisiin kuuluu se, etta tutkija toimii rehellisesti, avoi-
mesti, huolellisesti ja kunnioittaen toisen tyota. Taman opinnadytetyon tekemisessa on pyritty
huomioitu kaikki elementit. Rehellisyys on noussut esiin siina, etta osallistuville tyonantajille
ja henkilostolle on avoimesti kerrottu opinnaytetyon tarkoituksesta ja tavoitteesta seka siita,
etta tietoja ei kayteta tyossa yksiloiden niin, etta sielta voisi tunnistaa jonkin yrityksen vas-

taukset.

Huolellisuus on nakynyt siind, etta tein opinnaytetyon tekemiseen suunnitelman ja toteutin
sita pitkajanteisesti. Tarpeen mukaan tein itsenaisia muutoksia tai tarkennuksia mutta pyrin
ohjaamaan tekemistani sen tavoitteen mukaisesti minka alussa loin. Kunnioitin toisten nake-
mysta ja asiantuntemusta tyon edetessa, mika nakyi siina, etta tutkijana annoin mahdollisuu-
den muille tuoda nakyviin oma nakemys aiheesta pidattaytyen itse olemaan kuuntelijan, ha-

vainnoijan ja haastattelijan roolissa.
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Tein Megarekry-tapahtumassa pidettavaan kyselytutkimukseen tutkimusilmoituksen Vantaan
Kaupungin kirjaamoon ja ilmoitin Webropolin kayttajatukeen hyodyntavani heidan ohjelmaa
tutkimuksen tekemiseen. Opinnaytetyossa ei keratty sellaista tietoa mika olisi vaatinut henki-
lotietolain mukaisia toimenpiteita. Lahdeaineistoa on hyodynnetty Laurean ammattikorkea-

koulun lahdeviittaustekniikan mukaisesti.

4  Hyvaa tyota-palvelu

Tassa luvussa esittelen kehitetyn palvelun konseptin. Palvelukonsepti mahdollistaa palvelu-
tuokion, palvelupolun tai muiden palveluntuottamiseen liittyvien elementtien kuvailun ja se
on mahdollista tehda vaikka itse palvelu ole viela olemassa. Konsepti toimi myos hyvana ke-
hittamistyon aikana keratyn materiaalin ja tiedon yhdistavana menetelmana. Konseptointi
mahdollistaa kehittamistyon aikana keratyn materiaalin yhdistamisen, kuten suunnittelun,
laadullisen tutkimustiedon, luonnokset, kuvat ja mallit. Konseptikuvaus mahdollistaa jatkossa
myos yrityksen strategisen paatoksenteonprosessin ja brandin tarkastelun. (Miettinen, Kallio-
maki & Ruuska. 2016, 107.)

Tuulaniemi toteaa (2011, 191) saman asian kuin Miettinen & kump. (2016, 107) konseptin
kayttotarkoituksesta: konsepti kuvastaa palvelun suuren kuvan. Konseptissa kuvataan palvelun
keskeinen idea ja siina esitetaan kokonainen tarina palvelun suurimmista linjoista yksittaisten

ideoiden sijaan.

Blomkvist (2013, 178 - 180) esittelee teoksessa Service Design with Theory - discussions on
change, value and methods nelja tasoa suunnittelijoiden tueksi prototyypin visualisoinnissa:
artefakti-, kaytto-, konteksti- ja palvelutaso. Tasoilla kuvataan palvelun tuottamiseen vaadit-
tavia eri ainesosia. Artefaktitasolla suunnittelija keskittyy tuotteen ominaisuuksiin; siihen
milta sen tulisi nayttaa, varimaailmaan, nettisivuihin tai esimerkiksi palvelun kosketeltaviin
ominaisuuksiin. Kayttotasolla suunnittelija tarkastelee artefaktin ja kayttajan valista toimin-
taa ja tavoitteena on loytaa vastaus kysymykseen, miten eika mita. Kontekstitasolla katsonta-
kanta laajenee huomioimaan artefaktin tai palvelun sosiaaliset, rationaaliset ja kontekstuaali-
set tekijat. Palvelutaso huomioi edeltavat tasot ja luo nakyvaksi erilaiset palveluhetket. Valt-
tamatta ei ole tarpeellista luoda jokaisesta palveluhetkesta prototyyppia vaan valita kohtia
tuomaan nakyvaksi eri palveluhetkien korrelaatiot. Talla tasolla tuodaan nakyvaksi itse tuot-
teen tai palvelun kayttaminen mutta tarkeampana on nostaa esiin se, miten kayttaja kokonai-

suudessaan kokee ja ymmartaa palvelun tai tuotteen.



65

Visuaalisuus kuuluu oleellisena osana palvelukonseptin esittamiseen. Hyodynnan Hyvaa Tyota

- palvelun kuvaamiseen Use Case - kuvausta, joka kuvastaa palvelun kayttotilannetta sarjaku-

vamuodossa (Miettinen ym. 2016, 108). Miettinen ym. viittaavat Palvelumuotoilu - uusia me-

netelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen Morelliin (2007) visualisoinnin yhtey-

dessa huomioitaviin asioihin: palvelukonseptikuvauksessa kommunikoidaan teknisten ominai-

suuksien lisaksi immateriaalisten ominaisuuksien kanssa, kuten kulttuurisien arvojen, organi-

satoristen asioiden ja palvelun suorittamiseen liittyvien tietojen kanssa.

Kuvassa 19 nakyy sarjakuvan muodossa yrityksen katsontakannasta katsottuna kehitetty Hyvaa

Tyota- palvelu.

Hsh tAtA Kiirettd! Misth inmeessd
1@ydan aikaa rexrytcida tekevia
henkilGita Keljetusfiraani? Vimeksikin
se ol sellainen vilkkoia kestiva

N seikkaily, etta... Ja nyt se puhelin

o soil

Hei!

Soitan rekrytontiyhteistyén merkeissa SPR
Kentista. Clisiko tellld alkaa xeskustella noin
pucli tuntia teiddn yrityksen rekrytointi- ja
Koulitistarpeista tAndsn ja tuevaisudessa?
Tiesitteks, ettd SPR ...

Toisenlainen ajanvaraussysteemi

g

Kartoitamme ensin ndin pubelimitse hieman Tunnetteko eri taloudelliset
lagemmin teidan tilannetta, jonka alkeen tukimuodet, tySkokeilun,
jos haluatte on mahdollista sopia yhteinen palkkatuen,

Kohtaaminen meidan henkisston kanssa edelleensijoituksan,

Vaikka jo huomiselle, jos teille scpii?
Maidan kalentereissa on vapaata

oppisopimuksen, jne.?

Ahaal Hyva ettd kerroit!
Kylld Pirjo ja Matti
<= soveltsis| hyvin tydhén,

(S
Toisenlainen ajanvaraussysteemi

odotappas nin soitan vield
heille.

Sain yhteydenoton Hyva Tyd-
aanvaracksesta. Meren
heomenna kehtaamiseen, Heiddn
tarpeensa on... Huomasin
meidan rekisterists. ..

Tarkistin ennen tanne
tuca, he voivat tula
tandan tal p

Yes - |&ytyl motiveitenut
tek;a' Onneks! sain teltoa
myds oppiscpimiksesta, nyt
meidan Exille Ioytyl oma

Kiitos tasth tietopaketistal
Minua Kinnostaa kohcata

Matti ja Pirjo. Millcin vein
haastatella heidat?

Kiitos sottosta! Jw - Matti on oppinut hyvin
hommat! Ja sopil timin, kylla te tunsitte
hanet hywin.

*EEEREXRY

Itse asiassa xylla, ndyttdisi 524 ettd parin
Kakauden paastd voisin ottaa tybkokedan,
Ja jos menee hyvin niin ...

Kuva 19. Hyvaa Tyota-palvelu tosielamassa.
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Sarjakuva tiivistaa Hyvaa Tyota - palvelun ydinsisallot seka arvolupauksen ”luotettava rek-

rykumppani, joka tietaa kuka sopii firmaan”:

e yrityksen tarpeet tiedetaan ja yritykset tunnetaan syvemmin uudenlaisen kartoittavan
ajanvaraussysteemin avulla.

¢ SPR Kontin sisaisen valmennuksen ja ohjauksen laatu seka asiakkaiden tunteminen
mahdollistaa motivoituneiden henkildiden tunnistamisen.

e Sahkoinen rekisteri helpottaa henkiloasiakkaan loytamista yli Kontti-rajojen seka
edesauttaa sisaisen yhteistyomallin syntymista rekrytointityon ymparille.

e Yrityskaynnille voidaan rakentaa kohdennettu tietopaketti ja heille voidaan tarjota
heti haastatteluun soveltuvia ehdokkaita.

e Annetaan yritykselle tietoa laajemmin kuin mita SPR Kontista tulevan henkilon siirty-
miseksi tarvitaan ja mita yksittainen rekrytointi vaatii. Ymparille rakennetun laajem-
man palveluekologian ansiosta yritysta voidaan auttaa muiden palvelutarpeiden
kanssa.

e Jalkiseuranta, jonka avulla saadaan ajankohtaista tietoa yrittajan kokemuksista ja
tunteista seka hanen kanssaan voidaan rakentaa seuraavia yhteistyoaskeleita seka yh-

teiskehittaa ratkaisuja rekrytointitilanteisiin ja -tarpeisiin.

Sarjakuva todentaa teoriassa maaritellyn konseptin vaatimukset. Se yhdistaa laadullisen tutki-
mustiedon, luonnokset, kuvat ja mallit. Se tuo esiin suuren kuvan palvelusta seka Blomkvistin

esittelemat artefakti-, kaytto-, konteksti- ja palvelutason.

5 Johtopaatokset

Tassa luvussa kayn lapi syntyneen palvelun ulottuvuudet suhdetta luvussa 5 esitettyyn ilmioon
ja teorioihin seka annan jatkokehitysaiheita tyon eteenpain viemiseksi. Kehitetyssa Hyvaa

Tyota - palvelussa on tunnistettavissa

1. ratkaisuehdotuksia opinnaytetyon tyomarkkinoiden nykytilanteesta esiin nostettuihin
ongelmiin,

2. teorialuvussa esitetyn asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan henki,
ylisektorisen yhteistyon eri tasot seka

4. yritysten toiveet rekrytointiyhteistyohon.
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5.1  Hyvaa Tyota -palvelun suhde tietoperustaan

Parantunut tyomarkkinatilanne nayttaytyy yrityksille positiivisessa ja negatiivisessa valossa:
uusia avoimia tyopaikkoja syntyy kohentuneen taloustilanteen takia mutta samalla osa yrityk-
sista joutuu resursoimaan entista enemman aikaa loytaakseen tyontekijoita syntyneisiin tyo-
mahdollisuuksiin. Rekrytointiongelmat ovat kasvaneet ja eri toimialojen maara, jotka ovat

jaaneet kokonaan tai osittain vaille tyovoimaa, on laajentunut.

Sama huomio nousi esiin myos kehittamistyon yrityskartoituksessa. Tyonhakijoiden tavoitetta-
vuudessa on ongelmia ja osittain ne, jotka hakevat eivat ole soveltuvia tyotehtavaan motivaa-
tion, kielitason tai vahaisen tyokokemuksen takia. Yrityksilla ei ollut aikaa tai halua etsia tie-
toa rekrytoinnin erilaisista palveluista, koulutusmalleista ja taloudellisista tukimuodoista.

Vain yksi yritys oli tehnyt yhteistyota kolmannen sektorin toimijan kanssa.

Vaikuttavan rekrytointiyhteistyon taustalla on ymmarrys siita, mitka toimialat rekrytoivat,
millaisesta osaamisesta on pulaa ja millaisia palveluita yritys tarvitsee. Osa toimialoista,
jotka karsivat rekrytoinnin haasteista, on luonteva jatkopolku ulos SPR Kontin palveluista,
koska SPR Kontin sisaisissa toiminnoissa asiakkaiden osaaminen kehittyy juuri niihin. Esimer-
kiksi kaupan, logistiikan ja siivouksen toimialat ovat luontevia yhteistyokumppaneita. Laajem-
man markkinatuntemuksen ja hyvin rakennetun puhelinkontaktointikonseptin avulla SPR Kon-
tin tyollistamistoiminnan ymparille voidaan rakentaa uudenlaisia kumppanuuksia, yhteistyota-
poja, jotka tarjoavat siirtymapolkuja yksittaisten asiakkaiden tarpeisiin tai pysyvampien ja
isompien maarien tyollistymiseen. Laajempi toimialakattaus tarjoaa myos henkiloasiakkaille

heidan motivaatiotaan vastaavia toimialoja.

Jo puhelinkontaktoinnissa on huomioitava Austin (2000; 2012) mainitsemat yhteistyon raken-
tamisen mekanismit yksityisen ja kolmannen sektorin toimijan valille. Jos tavoitteena on vain
yksittaisten henkildiden siirtyminen ulos palveluista avoimille tyomarkkinoille, voi yhteistyon
maaritelma jaada vaiheiden 1 ja 2 valille: hyvantekevaisyys ja resurssien vaihto. Nailla tarkoi-
tan sita, etta yritys mahdollistaa tyokokeilupaikkoja ja kokeilee SPR Kontin edelleenohjaus-
palvelua. Tassa yhteistyontasossa arvo muodostuu siita, etta yritys tiedostaa SPR Kontin ole-

massaolon, ja voi halutessaan viestia heille avoinna olevista tyotehtavista.

Kumpaakin osapuolta tukevan kumppanuuden rakentamiseksi on noustava vaihe kolme tasolle:
tavoitteita ja strategiaa yhdistava. Yhteiskuntavastuullinen toiminta on monen yrityksen visi-
ossa ja strategiassa. Strateginen kumppanuus tyollistamistoiminnasta SPR Kontti Punaisen ris-

tin kanssa, on konkreettinen ilmentyma suoraan yritysten strategiasta ja visiosta.
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Yhteistyo rekrytoinnissa tuo yhteiskuntavastuullisen toiminnan nakyvaksi, merkitykselliseksi ja
luo arvoa kummallekin osapuolelle. Vaikka alussa rajasin kehittamistyosta pois kuntataloudel-
listen vaikutusten tarkastelun, nakisin, etta yrityksille olisi myos hyodyllista viestia heidan
toiminnan konkreettisia tuloksia ”kotikunnan talouteen”. Nain sosiaalisen hyvinvointi ulottu-

vuuden lisaksi tulisi nakyviin myos taloudellinen vaikuttavuus.

Hyvaa Tyota-palvelu tukee myos Filatovin esiin nostamia huomioita kolmannen sektorin yritys-
yhteistyon vaikuttavuuden perusedellytyksista. Filatovin selvitystyo nosti esille sen, etta edel-
leen yritysten tietoisuuteen tulisi nostaa laajemmin erilaiset joustavat kohtaamispalvelut ja -
mekanismit seka laajemman palveluekologian rakentaminen yksittaisten palveluratkaisujen
sijaan. MyOs byrokratian suomentaminen ja tarvittavien papereiden tayttamisen neuvominen
nousivat Filatovin selvityksessa yhtena yhteistyon sisallollisena elementtina esiin. Puhelinkon-
taktointivaihe ja yrityskaynneille rakennetut tasmatietopaketit palvelisivat myos Filatovin

esiin nostamia tarpeita.

Kohtaannon toimivuudessa nostettiin esiin haasteet matalapalkka- ja osa-aikatoiden luomasta
riskista jaada tyottomyysloukkuun seka tyonantajamielikuvan merkitys. Osa-aika- ja matala-
palkkatyot tulisi kuitenkin nahda hyvana mahdollisuutena siirtya avoimille tyomarkkinoille.
Kaikille osa-aikatyot eivat sovellu pidemmaksi aikaa, mutta osalle tyonhakijoista osa-aikatyot
ovat juurikin oikea tyosuhdemuoto. Oleellista onkin ndahda nama paikat niiden oikeassa va-

lossa ja rakentaa henkiloasiakkaille niiden kautta ratkaisuja pidempikestoisiin ratkaisuihin.

Hyvaa tyota -palvelun puhelinkartoitusvaiheen laaja-alaisuus voisi toimia ratkaisuna osa-aika-
tyokykyisten tyollistamiseen. Palveluun voisi integroida lisaosaksi ns. jalkaantuvan palvelurat-
kaisun, jossa silloin, kun SPR Kontista siirtyy henkilo osa-aikaisiin tyotehtaviin yritykseen, tu-
ettaisiin henkiloa viela taman nivel-vaiheen lapi eteenpain uraohjauspalvelulla, mahdollisilla
osaamisen kehittamisen palveluilla ja tyokykykoordinaattorin palveluilla. Samalla yritykseen
sailyisi hyva yhteistyosuhde, ja yritykselle valittyisi kokemus, jossa yrityksen tyotehtavia ar-
vostetaan, ja etta he mahdollistavat arvokkaita kehittymisaskeleita henkiloiden hyvinvoinnin

tukemisessa.

Kohtaannon tehokkuudeksi kuvailtiin mm. informaation saantia, jossa korostettiin tyottomien
tyonhakijoiden mahdollisuutta saada tietoa avoimista tyopaikoista nopeasti ja vaivattomasti
seka vastaavasti tyonantajien mahdollisuutta saada tietoa tyonhakijoista nopeasti ja rehelli-
sesti. SPR Kontin tyontekijoiden kokemus oli, etta yritysyhteistyon suurin haaste on se, etta
heilla ei ole tarjota tyontekijoita silloin, kun yritys oma-aloitteisesti tarjoaa yhteistyon mah-
dollisuutta. Yritysten yksittaiset rekrytointitarpeet ovat aikasidottuja nopeaan toimintaan

eika heilla siina hetkessa ole mahdollisuutta odottaa esimerkiksi useita kuukausia.
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Hyvaa Tyota-palvelun laajempi palveluekologia, ns. rekrytointirinki, ratkaisisi taman tehok-
kuuden haasteen. Laajemmalle rekrytointiringille tiedottaminen avaisi mahdollisuuden use-

amman tyonhakijan tietoisuuteen.

Kohtaannon haasteissa viestinnalla nahtiin olevan suuri merkitys siina, millaiselta tyonantaja
ja tyotehtava nayttaytyvat. SPR Kontin henkilokunta tietaa, miten heidan tyonhakija-asiak-
kaat lukevat ilmoituksia ja millaista tietoa he kaipaavat tyonhakuilmoitukselta. Yrityksella ei
valttamatta ole aikaa miettia heidan tyopaikkailmoituksesta valittyvaa mielikuvaa tai sita,
etta aukeaako kieliasu oikealla tavalla lukijalle. Se, mika nayttaytyy selkealta viestilta alan

toimijalle saattaa olla hyvinkin epaselvaa alalle hakevalle henkilolle.

Asiakaspalvelukeskeinen logiikka pohjautuu tulokulmaan, jossa asiakkaan tilanteeseen tutus-
tutaan laajemmin kuin yksittaisen palveluhetken verran. Tavoitteena on palveluita kehitta-
essa ymmartaa asiakkaiden kokonaisvaltainen tilanne, toiveet ja tarpeet, historiasta nykyhet-
keen ja tulevaisuuteen. Asiakaspalvelukeskeisessa logiikassa korostetaan sita, etta palvelun
tuottamisen keskelle laitetaan asiakkaan tarpeet, ja mita he voivat tehda palvelulla ja palve-
luilla saavuttaakseen omat tavoitteet. Oleellista oli siis se, etta palveluiden tulee integroitua

asiakkaan elamantilanteeseen eika asiakkaan tarvitse muokata omaa elamantilannetta.

Hyvaa Tyota-palvelussa palvelutarpeen alkukartoitus toimii taman logiikan esimerkkina. Sa-
moin palvelun muotoilu yrityksen yksilollisten tilanteiden ymparille myotailee CD-logiikan
henkea. Kaikille ei tarjota sita samaa, vaan yrityksen ymparille rakennetaan heille soveltuva

palvelu, johon tarpeen mukaan kutsutaan yhteistyoverkostosta tarvittavia tahoja mukaan.

Opinnaytetyossa halusin tutkia tulokulmaa, jossa yritys nahtaisiin SPR Kontti tyollistamistoi-
mintapalveluiden asiakkaana. Yhteiskehittamisessa asiakkaalla on mahdollisuus toimia uuden-
laisissa rooleissa ja nain tuoda arvokasta tietoa palvelua tuottavalle taholla. Yritykset tuotti-
vat oman nakemyksen Webropol ja yksilohaastatteluiden kautta, keratty tieto edusti yritysten
aanta ja tarvetta yhteiskehittamisen nakokulmasta katsottuna. Tieto toi vahvasti esiin ongel-
mia ja haasteita rekrytoinnissa. Tieto edusti sita negatiivista arvovajetta, mihin yritykset ha-

lusivat saada ratkaisuja rekrytoinnin aikana tehtavassa yhteistyossa.

Negatiivinen arvovaje ja ongelmat loivat tyontekijoille mahdollisuuden lahtea rakentamaan
yritysten tarpeisiin vastaavaa palvelua. Aidon yritysyhteistyon taustalla on tyomarkkinoiden
tunteminen ja luottamuksen herattaminen yhteistyokumppaneissa. Yritykselle on oltava aitoa
hyotya yhteistyosta kolmannen sektorin kanssa tehtavasta yhteistyosta ja rekrytointivaylien
avaamisesta laajemmin pitkaaikaistyottomille. Tyontekijoiden ammatillisuus ja ymmarrys
omista asiakkaista toi kehittamispajaan tarvittavat elementit kehittaa palvelua, joka loisi so-

siaalista hyvaa kummallekin yhteistyotaholle.
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Hyvaa Tyota-palvelussa ajanvaraussysteemin “toisenlaisuus” nousee taas tassa vaiheessa
esille. Oleellista onkin tutustua yrityksen kokonaisvaltaiseen tilanteeseen ja kokemukseen.
Historiasta, nykyhetkesta ja tulevaisuudesta on pyrittava luomaan kokonaisvaltainen rekry-
tointikuva, johon lahdetaan rakentamaan kohdennettavia ja soveltuvia kohtaamispalveluita
yhdessa yrityksen kanssa. Oleellista on, etta yrityksen tilannetta ei katsota vain yhden rekry-
toinnin verran vaan enemmankin mita tapahtuu koko henkilostossa, millaisia kehityssuuntia
yrityksessa on tapahtumassa vuoden sisalla ja onko yrityksella riittava tietomaara kaikista
mahdollisista rekrytointimekanismeista, taloudellisista tuista ja henkiloston kehittamiseen
liittyvista palveluista. Hyvaa Tyota-palvelu toimiikin hieman eri tavalla pienelle kuin suurelle
yritykselle mutta perusperiaatteet ovat kuitenkin samat. Tarkeata on luoda luottamuksellinen
yhteistyosuhde, joka kestaa ja jalostuu ajan myota seka tuottaa arvoa tasapuolisesti kaikille

tahoille.

Viestinnallisessa mielessa SPR Kontin edelleenohjauspalvelu tulisi nostaa laajempaan nakyvyy-
teen. Yrityshaastattelun perusteella edelleenohjauspalveluun tiivistyi kaikki se, mita yritykset
arvostivat myos rekrytointiyhteistyossa: helppoutta, luotettavuutta, riskittomyytta ja no-
peutta. Haasteena on se, etta yrityskentalla ei kyseista palvelua laajemmin tunneta ja tassa
esimerkiksi palvelun viestinta tarinamuodossa voisi tehda siita ymmarrettavan ja tunnistetta-

van yritykselle.
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Kuvassa 20 nakyy Hyvaa Tyota-palvelu vietyna teorialuvussa Heinosen & kump. esittamaan ku-
vaan SD- ja CD-logiikkojen nakyvyydesta asiakkaan toiminnoissa. Oleellista kuviossa on ym-
martaa sen eri ulottuvuudet. Kun perinteisessa GD-logiikassa ajatellaan, etta palvelun arvo
tapahtuu yhden kontaktipisteen kautta, S-D logiikassa arvon muodostuu jo syvallisemmasta
kontaktista asiakkaan ja yrityksen valilla. S-D logiikassa toiminnan suunta on kuitenkin se,
etta yrityksen tuottaa palvelut ja prosessit, ja asiakas muokkaa oman elamantilanteen palve-
luille soveltuvaksi. GD-logiikka taas laittaa asiakkaan tarpeet ja elamantilanteen keskioon ja
palvelut rakennetaan asiakkaan ymparille.

Ennen pahwelua:
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Kuva 20. Hyvaa Tyota palvelu CD-logiikkaan vietyna. Mukaillen Heinonen & kump. 2010, 535.

Kuva 20 kuvastaa syntyneen Hyvaa Tyota-palvelun ulottuudet historiasta tulevaisuuteen. Voi-
daan siis todeta, etta ilmion ymparilla olevat tutkimukset, selvitykset ja teoriaperusta tuke-
vat palvelumuotoiluprosessin aikana luotua palvelua. CD-logiikan Value-in-Use ajattelu nakyy
siina, etta rekrytoinnin arvon muodostuksen energia syntyy niin tiedostamattomalla ja
tiedostetulla tasolla. Tiedostetulla tasolla tapahtuu ratkaisu rekrytointiyhteistyosta ja -
paatos, kummatkin paatokset voi mitata taloudellisella ajattelulla. Value-in-use nakyy
kuitenkin my0s subjetiivisella ja tunnepohjaisella tasolla. Rekrytoinnin jalkeinen aika
korostuu tassa ja se, mita tapahtuu tyoyhteisossa ja SPR Kontille nakymattomissa
tapahtumissa. Nama vaikuttavat suoraan asiakaskokemuksen syntymiseen. Siksi onkin
oleellista, etta vaikka rekrytointi olisi yksittainen, luotaisiin yritykseen

jalkiseurantamekanismi ja kerattaisiin heidan kokemuksia ja tarpeita lisapalvelulle.
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Paatos rakentaa yritysyhteistyomalli negatiivisen tiedon kautta, osoittautui haastavaksi mutta
se toi yritysten hadan ja aanen paremmin kuuluviin. Kuten asiakaskeskeisessa palveluliiketoi-
mintalogiikassa korostetaan, on asiakkaan kokemukseen ja elamantilanteeseen lahdettava ra-

kentamaan vastauksia eika siihen, etta mita me yrityksena voimme tuottaa asiakkaalle.

Negatiivinen koonti rakensi raamit seuraaville askeleille: yritykset kokivat rekrytoinnin ongel-
mallisena, heilla on kiire ja varsinkin vaarat rekrytoinnit aiheuttavat paljon uutta tyotaakkaa.
Vaaran rekrytoinnin syiksi nousi esiin, etta henkilo valehtele haastattelussa omasta motivaati-
osta, asenteesta, kielitaidosta tai omasta terveydentilanteesta. Rekrytoinnin ymparilla olevia
tukipalveluita ei valttamatta ehdita kartoittaa eika kaikkia rekrytointivaylia kayteta. Varsin-
kin haastavassa tyomarkkinatilanteessa olevien tavoittaminen perustui pitkalta TE-toimiston
tyonhakusivujen ilmoituksiin. Luotettavuus, nopeus ja suorapuheisuus nousivat tarkeiksi ele-
menteiksi yhteistyossa ja rekrytoitavissa henkildissa korostettiin halua kehittya ja motivaatio

enemman kuin koulutusta tai tyokokemusta.

SPR Kontin tyontekijoiden vahvuus on selkeasti se, etta he tuntevat omat tyonhakija-asiak-
kaat ja heidan tilanteet hyvin. Voisi jopa sanoa, etta tama on heidan valttinsa vaikuttavien
siirtymien tekemisessa. Tyontekijat tunnistavat milloin henkilo on oikea-aikaisesti siirtymassa
avoimille tyomarkkinoille, jolloin yksilolle kohdentuu tyonhakuun liittyvia palveluita. Ongel-
maksi nousee se, etta jos yritys haluaa rekrytoida SPR Kontin kautta henkilon, ei valttamatta
juuri siina hetkessa olekaan olemassa sellaista henkilda, jonka tilanne sallisi siirtymisen
eteenpain. Kuten Kontin vuosikatsauksessa 2017 todettiin heilla ei ole tarjota yritysten tar-
peeseen tyonhakijoita. Sen takia laajennettu yhteistyomalli muiden kolmannen sektorin toi-
mijoiden ja kaupunkien kanssa soveltuisi ratkaisuksi, jolloin SPR Kontin omista henkiloresurs-

seista ei loydy soveltuvaa henkiloa.

Luotu Hyvaa Tyota -palvelu ja askeleet sen toteuttamiseksi vastaavat tutkimuskysymyksiin,
miten SPR Kontti voisi tukea tyonantajia paremmin tyollistamisessa eli tyovoiman loytami-
sessa ja rekrytoinnissa ja siihen, miten yhteistyota tyonantajien kanssa parantaa. Ajanvaraus-
systeemi ja laajennettu nakyva yhteistyomalli kolmannen sektorin ja kaupunkien kanssa mah-

dollistaa paremmat resurssit yritysten palvelemiseen ja tyonhakijoiden tavoittamiseen.
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Kuvassa 21 nakyy SPR Kontin Hyvaa Tyota-palvelun yksinkertaistettu seka laajennettu
palveluekologia. Kuvio on mukaelma Lovlie, Polaine & Reason (2013, 80) esittamasta
palveluekologiakuvasta. Oleellista kuviosta on ymmartaa, etta SPR Kontti kolmannen sektorin
toimijana ei valita yksittaisia palveluita ja kokemuksia asiakkaille eli yrityksille yhdessa
hetkessa yksin, vaan sen tyontekijat eri kohtaamispisteiden, kohtaamisten ja

viestintakanavien kautta rakentavat yhdessa palvelua yrityksen tarpeiden mukaan.

Laajennettu palveluekologia

LUPAUS

Viestintakanavat
Kohtazmispisteet
Tydntekijit

SPR Kontti Palvelupistaet Tyénantaja
Tieto
Palaute
Laajennettu palveluekologia
ARVO

Laajennetiu palveluekologia

Kuva 21. Laajennettu palveluekologia. Mukaelma Lovlie, Polaine & Reason (2013, 80)

esittamasta laajennetusta palveluekologiasta.

Kuviosta voidaan nahda myos, etta kaikkia resursseja eli motivoituneita tyonhakijoita,
joustavia palveluita tai Hyvaa Tyota- palvelua tuottavia tyontekijoita ei tarvitse omistaa itse
vaan Hyvaa Tyota-palvelu koostuu monen eri toimijan saumattomasta ja maaritellysta

yhteistyosta.

Viestintakanavina voidaan nahda olevan esimerkiksi sahkoposti, skype, puhelin ja kasvokkain
kohtaamiset. Palvelupisteita ovat esimerkiksi yksittaiset kohtaamiset naiden kanavien kautta.
Asiakkaiden taas on mahdollistettava omalta osaltaan moninaiset viestintakanavat ja
kohtaamispisteet, jotta SPR Kontin tyontekijat voivat tarjota yrityksen tarvitseman palvelun

ja sen tuottaman kokemuksen.
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Tarkeata on kuitenkin se, etta yrityksen suuntaan viestintakanavat seka palvelut nayttaytyvat
yhtena ”luukkuna”, jota koordinoi SPR Kontti. Yhden luukun ajattelulla vastataan myos
yritysten kokemaan kiireeseen ja mahdottomuuteen selvittaa rekrytoinnin yhteydessa

hyodynnettavia koulutuksellisia tai taloudellisia tukimuotoja.

Asiakkaiden eli yritysten arvo SPR Kontille nakyy siina, etta he pystyvat toimittamaan tietoa
ja kokemuksia rekrytointiin ja yrityksen toimintaan liittyvista tilanteista ja tarpeista seka
antamaan palautetta koetuista palveluista, rekrytoinnin onnistumisesta ja uusista syntyvista

tarpeista. Nain yhteistyo on toisiaan ruokkivaa, tasapuolista ja kehittavaa kumppanuutta.

SPR Konti sijaitsee hieman kuvion ulkopuolella kuvastamaan heidan rooliaan palvelun
vastuullisena omistajana ja palveluekologian koordinoijana. SPR Kontti kutsuu tarvittaessa
palveluekologiasta mukaan muita toimijoita. Yrityksen ei tarvitse lahtea itse tekemaan
selvitystyota vaan hanen luokseen tuodaan tarvittava tieto, ammatti ihmiset, tyonhakijat ja

palvelut.

Palveluekologia-ajattelu tukee yritysten rekrytointitarpeiden yksilollisyytta ja syklisyytta. Yk-
silollisyyteen vaikuttavat yrityskoko, investoinnit, rekrytointitarve ja -syy, kuinka hyvin tyoteh-
tavan osaamistarpeet ja -vaateet on profiloitu, toimiala seka yrityksen mahdollisuus kayttaa
aikaa perehdyttamiseen ja ohjaukseen. Syklisyytta kuvastaa se, etta yritysten investoinneilla
ja henkiloston osaamisen kehittamisella on omat vaikutukset syntyviin rekrytointitarpeisiin.
Kun henkilo siirtyy tyottomyydesta tyollistetyksi voi SPR Kontin tyollistamistoiminnan koordi-
noima laajempi palveluekosysteemi sisaltaa kolmannen sektorin, TE-hallinnon, koulutusorgani-
saation ja kunnan palveluita yhta aikaa. Asiakaspalvelijoiden maara voi olla useampi kerrallaan

siirtyvalle henkilolle, samoin my0s yritykselle.

Palveluekologia itsessaan tulisi toimia myos verkostona yhteiskehittamisen ja ylisektorisen yh-
teistyon ajatustyylilla. Verkoston tulisi tunnistaa yhteiset ja omintakeiset arvot seka Prahalad
& Ramasvamy (2010, 23) tiivistamat yhteiskehittamisen rakennuspalikat, joita olivat dialogi,

osallisuus, riskianalyysi ja lapinakyvyys.
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Kuvassa 22 esitetaan Hyvaa Tyota-palvelun mukautuminen Gronroosin kriittiseen nakokantaan
(luku 2.3.1) yhteiskehittamisesta. Gronroos esittaa, etta asiakas osallistuu yhteiskehittami-

seen vain, jos se kokee yrityksen palvelut ja sisaiset toiminnot merkityksellisina omalle toi-

minnalleen.
Yhteiskehittaminen tuotannollisesti: yritys tus mukanaan
resurszeja, esim. kokemukset, tarpeen, toivest, pelot,
tulevaisuuden tarpeet, toimialatietoa, oman ajan. Linkittywat
cleellisilta osin 5PR Kontin palveluprosesseihin ja resursseihin.
Yhteinen arventuotanto: SPR Kontti osallistuu arvon lugjana 15&;
Lzajennettu

pelveluskologia.

Yritys aloittaz yhteistydn ja yhteiskehittdmizen vain
jos kokee sen hyodyllissksi.

Yritys. - Yhteistyd voi olla yksittdinen rekrytointitarpeen
tEyrtEminen tai syvempi ja pidempikestoizempi
yhteistyd.

- Eri logiikat nousevat esiin eritavalla yhteistydn
lzajuuden ja sywyyden mukaizesti.

SPR Kontin sisSiset *Puhelinkartoitus. Yrityksen sisdiset
toiminnot ja *Tybintekijin ja yrityksen toiminnot ja
palvelut, joita valiset kohtzamiset pzlvelut, joita
fasilitoi itse. Hyvad Tyotd palvelu fas|||1x|| itze.
alussa — aikana —
SPR Kontti vastas jalkeen {puhelin, @, Yritys vastaz
omasta sizdisastd kzzvokkain). amasts sisdisestd
arvontuotannosta. *Hzastattelut. arvontuctannosta.

*lalkikartoitus.
*Uusi yhteistys.

Kuva 22. Arvonmuodostuksen malli. Mukaillen Gronroos 2011, 291.

Yritys antaa silloin SPR Kontille mahdollisuuden yhteiskehittaa ratkaisua heidan tilanteeseen
seka avaa nakyman omiin resursseihin. SPR Kontin tuottamaan arvoon on silloin sidoksissa vah-
vasti sen sisaiset toiminnot ja taustalla vaikuttava laajennettu palveluekologia, joista kerro-

taan yritykselle sen tarvitsema tieto kohdennetusti.

Yhteiskehittaminen tapahtuu myos kuvan 22 sektorit yhdistavalla vuorovaikutusalustalla, joka
tarjoaa ihmisille, resursseille, osaamiselle, prosesesseille, viestinnalle ja kohtaamistavoille

omat uniikit mahdollisuudet muotoutua tayttamaan eri sidosryhmien tarpeet.
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Kuva 23 kokoaa yhteen kehittamistyon palvelukuvauksen, palvelun kontekstin, palvelulupauk-
sen ja mahdollisuudet. Koonnin tarkoitus on tuoda esiin nopealla silmayksella mista kaikesta

on kyse, kun keskustellaan vaikuttavasta yritysyhteistyosta.

Sisdltd ja tavoite kuvaus: mitd palvelua parannettiin ja kenelle palvelu on tarkoitettu?

Palvelun tarkoituksena on laajentaa SPR Kontin tydllistdmistoiminnan yritysyhteistyota. Palvelun avulla
Kontille rakentuu useampia jatkuvaan yhteistyShon sitoutuneita yrityksia eri toimialoilta. Palvelu on
tarkoitettu yrityksille, jotka haluavat rakentaa kumppanuusyhteistytta SPR Kontin kanssa rekrytointiin.
Palvelu skaalautuu eri toimialoille ja erikokoisiin yrityksiin.

5PR Kontin tavoitteet Markkinatarve
+  tavoitteena on auttaa yrityksid rekrytoinnissa *  rekrytointi on angelmallizta
uuden palvelulogiikan kautta / avulla L] laajempi kuin pelkistddn “henkildn Fhettdminen
haastatteluun”

»  tavoitteena on luoda joustavia siirtymasiltoja

e - . rehellinen, luotettava, nopea, vihariskinen
henkilGasiakkaille P

Palvelun konteksti

Trendit Missd olosuhteissa

e tydnhakijoiden ®  eilisiresursseja *  Maakunta- ja e Laajempi
vd h_eneml n_en . &  ei markkinointia kasvupalvelu-uudistus ajanvaraussysteemi
«  avoimet tydpaikat o e sitoutumista tai «  Henkildasiakkaiden «  Tyontekijan aikaresurssi
lisaantyneet 7 hteists uskoa valinnan mahdollisuudet «  Valmistautuminen
ammattiryhmassa "r_ ) *  Tydttémyyden kova ydin yrityskayntiin
*  tydvoimapula *  eihalua oppia uutta e Palveluekologia; kaikkia
»  jaaneet kokonaan ilman resursseja ei tarvitse
tydvoimaa omistaa itse
+«  kohtaannon tehokkuus
Palvelulupaus
Arvot Vastaukset
Miksi toimimme? Mihin polvelun kiyttdjan tarpeeseen haluamme
ehdottomasti antoo ratkaisujo?
s Mahdollistamme wusia suuntia ihmisille aktiivisen Slogan
ohjauksen ja osaamisen kehittamisen avulla «  rekrytointi nyt ja tulevaisuudessa

) I . PHyvas Tvbta elu: + taloudelliset tukimuodot
Miten tdmd liittyy uuteen edelleen kehitettyyn yvaa Tyota - palvelu: +  koulutukselliset polut

?
palveluun; luotettava » turvallisuuden tunteeseen
s  Laajentaa katsontakannan sisdisests rekrykumppani, joka
palvelutoiminnasta kasittelemaan myds ulkoisten tietda kuka sopi
asiakkaiden tarpeita sekd sidosryhmien kanssa firmaan”

tehtdvaan yhteistydhon.

Tarkeimmit tulokset: 1+1+1+1="5

2] Laajempi ymmarrys
yrityskentan erilaisista
tarpeista, tiedon
hyddyntaminen omassa
toiminnassa.

1) Useampia
yhteistydyrityksid eri
toimialoilta ja eri
kokoisista yrityksista.

4) Tunnettuus
henkilbasiakkaiden ja
yritysasiakkaiden
keskuudessa.

3) Palveluekologia.

Kuva 23. Sisalto ja tavoite kuvaus.



77

5.2  Jatkokehitysaskeleet

Kehitetty palvelu on elinkelpoinen teorian ja kehittamistyon tutkimuksen valossa. Jos mallia
lahtisi sellaisenaan viemaan taman paivan ylisektoriseen yhteistyohon rekrytoinissa pitaisi toi-
mintoja ja resursseja kehittaa monella tasolla. SPR Kontin kohdalla leellista olisi tehda strate-
ginen paatos Kontin tyollistamistoiminnan laajentamisesta seka asiakkuusajattelussa. Yhteis-
tyon rakentaminen yli sektoriseen jatkuvaan yhteistyohon vaatii oman tutkimus- ja kehitta-
mishankkeen, jonka aikana rakennettaisiin strategisen kumppanuussuhteet erilaisten rekry-
tointi- ja koulutuspolkujen luomiseen seka tarvittava laajennettu palveluekologia. Nain yh-
teistyohon saataisiin yksittaisten siirtymien lisaksi myos pysyvia laajempia yhteistyokumppa-

neita, joiden yllapidossa yhteiskehittaminen loisi yllapitoenergiaa.

Osana tutkimus- ja kehittamishanketta olisi my0os toisenlaisen ajanvarausmekanismin suunnit-
telu ja pilotointi. Taman mekanismin rakentamiseen voisi myos osallistuttaa useamman kol-

mannen sektorin toimijan, jolloin se palvelisi useampaa tahoa. Jos useamman toimijan tutki-
mus- ja kehittamishanke tuntuu liian isolta, pienin mahdollinen kehittamistyo kannattaisi sat-

sata sisaisten toimintojen kehittamiseen ja viestintaan.

Jatkokehittamistyona olisi oleellista altistaa visioitu palvelu yritysten tarkasteluun seka muille
kolmannen sektorin toimijoille: mita he ajattelisivat Hyvaa Tyota-palvelusta ja laajennetusta
palveluekologista? Prototypoinnissa koemallinnetaan monikanavaisten palvelujen ja tuotejar-
jestelmien palvelukonsepteja, jotta niiden toteutettavuutta voidaan arvioida (Vaahtojarvi.
2011, 131). Tehdyn yhteiskehittamiskierroksen avulla voisi palvelua viela tarkentaa, supistaa
tai laajentaa. Nain myos palvelumuotoiluprosessi Double Diamond:n mukaiset iteraatiovaiheet

tulisi hyodynnettya taysimaaraisesti.

Tyomarkkinoiden tilanteen valossa voidaan todeta, etta Hyvaa Tyota -palvelulle on tarvetta.
Toteutuakseen palvelu tarvitsee ymparilleen strategisen ajattelun- ja toimintamallien muu-
tosta, muutosta, jonka on ylitettava organisaatio- ja sektorirajat. Tyollistamistoiminnassa
kuulee usein sanottavan, etta "on muistettava, keta varten tyota tehdaan”. Nakisin, etta keta
varten kolmannella sektorilla tehdaan toita vaikuttavien siirtymien mahdollistamiseksi ovat
avoimille tyomarkkinoille siirtyvat tyonhakija-asiakkaat ja yritykset rintarinnan. Asiakkaita on

kaksi, ei vain yksi.

SPR Kontin visiossa luodaan uusia mahdollisuuksia ihmisille, yrityksille ja kumppaneille. Nyt
vision toteuttamiseen on luotu suunnitelma, jolla tuetaan ihmisten, yritysten ja kumppanei-

den yhteistyota monella eri tasolla ylisektoreiden.
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Liite 1

Liite 1 Webrobol-kysely: yritykset

Tama kysely on osa YAMK Restonomi Palvelujen asiakaskeskeinen kehittaminen opinnaytetyota. Opin-
naytetyon tarkoitus on tuottaa uutta tietoa ja ymmarrysta arvonmuodostuksesta tyollistamistoiminnan
yhteydessa tyonantajan nakokulmasta katsottuna. Tietoja kasitellaan luottamuksellisesti ja niista ei
voida yksiloida yksittaisia vastaajia.

Opinnaytetyo tehdaan SPR Kontille ja tietoja hyodynnetaan heidan palveluiden kehittamisessa.

Jos haluat lisatietoa tai keskustella aiheesta, ota vain yhteytta. Kirsi Eskelinen: 1601941@laurea.fi

Taustatiedot

Toimiala:

Tukku- ja vahittaiskauppa
Terveys- ja sosiaalipalvelut
Teollisuus

Rakentaminen

Kuljetus ja varastointi

Koulutus

Hallinto- ja tukipalvelutoiminta
Julkinen hallinto
Maanpuolustus

Informaatio ja viestinta
Majoitus- ja ravitsemustoiminta
Muu palvelutoiminta

Rahoitus- ja vakuutustoiminta
Maatalous, metsatalous ja kalatalous
Muu, mika:

Yrityksen koko: 2 — 20, 21 - 100, 101 - 249

1) Rekrytointi

Mita rekrytointikanavia kaytatte?

e Kaupunkien Tyollisyyspalvelut
e Oma henkil6sto ja tuttavat

e Sosiaalinen media

e TE-palvelut

e Lehti-ilmoitus

e 3. sektori; yhdistysten ja jarjestojen valityspalvelut
e Tapahtumat

¢ Omat internetsivut

e  Yksityiset rekrytointifirmat

e Ei mitaan keinoa

e En halua kertoa

e Muu, mika

Onko teilla koettu rekrytointiongelmia?

e eilainkaan

¢ melko vahan
¢ melko paljon
e paljon

Mihin rekrytointiongelma / -ongelmat ovat liittyneet?

e Hakijoita ei ollut lainkaan
e Liian vahan hakijoita
e Hakijoilta puuttuu tarvittava koulutus


mailto:1601941@laurea.fi
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e Hakijoilta puuttuu tarvittava tyokokemus

e Hakijoiden kielitaito

e Uudenlainen tehtava, johon on vaikea loytaa sopivaa henkiloa
e Muu, mika?

Onko jokin tehtava jaanyt tayttamatta sen vuoksi, etta ette ole loytaneet soveltuvaa henkiloa?

e Ei

e Kylla. Mihin tehtavaan ei ole loytynyt tyontekijaa?

e Miten tilanne ratkesi?
o Tyotehtava jaettiin muiden tyontekijoiden kesken?
o Muutimme rekrytoinnin oppisopimuspaikaksi
o Muu ratkaisu, mika?

Millaista apua olisitte tarvinneet kyseisessad tilanteessa? avoin

Millaista apua tarvitsette yleisesti ottaen tyovoiman etsinnassa? avoin

Oletteko rekrytoineet

e nuoria (18 — 29- vuotiaita)

e  Pidempaan tyottomana olleita (6 kk ja enemman)

e Maahanmuuttajia

e ei ketaan ko. kohderyhmista

e haluisin rekrytoida ko. kohderyhmista

e haluaisin rekrytoida kohderyhmista mutta emme ole voineet
o  miksi? avoin vastaus

Kuinka tarkeita asioita tyollistamisen ja rekrytoinnin suhteen teille ovat

e  tyokokemus

e alaan liittyva tutkinto

e tyoelamakortit ajantasalla
e halu kehittya

¢ motivaatio

e jokin muu, mika?

Rekrytoinnin jdlkeinen aika
a) Perehdytys
Miten teilld perehdytetdan uudet henkilot? ”vapaa kentta”

e Onko teilla nimetyt tyonopastajat uusille henkilgille? Mita heidan tyonkuvaan kuuluu?

Jos olette rekrytoineet nuoria, pitkaaikaistyottomia tai maahanmuuttajia, oletteko huomanneet,
ettd teidan perehdytys on riittdva ja toimiva ylla mainittujen kohderyhmien kohdalla?

e kylla
e ¢€i
o miksi? Millaisia huomioita olette tehneet?
o oletteko pystyneet muokkaamaan omaa perehdytysohjelmaanne soveltuvammaksi? Mi-
ten?
Oletteko hyodyntaneet rekrytointivaiheessa kerattya tietoa perehdyttamisen yhteydessa?

o Kylla: miten?
o E
b) Ohjaus (perehdytys jakson jdlkeinen aika)

Oletteko huomanneet, etta ylla mainittujen kohderyhmien kohdalla oli haasteita (1 ei lainkaan, 2 hie-
man, 3 jonkin verran, 4 paljon) Resilienssitaidot tyoelamassa. kompetenssitaidot tyoelamassa yleiset ja

ammtilliset
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e tyotehtavien omaksumisessa

e vuorovaikutus- ja viestintataidoissa

e ammatillisissa taidoissa

e ajanhallintataidoissa (tulee ajoissa toihin, suoriutuu annetuista tyotehtavista annetun aikajan-
teen sisalla, lahtee toista oikea-aikaisesti eika ”livahtaen”)

e ryhmatyoskentely ja tiimitaidoissa myos kompetenssitaito

e ongelmanratkaisutaidoissa

e  stressinsietokyvyssa

e aloitekyky / aloitteellisuus

e ennakointitaidot

e tyoturvallisuuden huomioimisessa

e itseohjautuvuus

e muussa, missa?

e en ole huomannut haasteita

Yhteistyo

Milla perusteella lahdette yhteistyohon jonkin toimijan kanssa rekrytointitilanteessa?
Oletteko kokeneet haasteita yhteistyossa? Millaisia?

Mita arvostatte yhteistyossa?

Mika on pahin mahdollinen tapahtumasarja, mika voi tapahtua rekrytoinnin yhteydessa?

Millainen olisi ideaalitarina rekrytointiyhteistyosta ja onnistuneesta rekrytoinnista?

Kiitos vastaamisesta!
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Liite 2 Haastattelu: yritykset

Toimiala, yrityken nimi, haastateltavan titteli:

Yrityksen koko:

Milloin ja missa:

1) Rekrytointitilanne yleensa

Mihin suuntaan teiddan mielesta rekrytointi on yleensa ottaen menossa? Mita uhkia, haasteita
tai mahdollisuuksia se luo teille?

Millaisia kanavia kadytatte rekrytoinnissa? Tuntuuko, ettd rekrytointikanavat ovat pirstaloitu-
neet?

Onko teilld esiintynyt rekrytointihaasteita, millaisia? Oletteko pystyneet ratkaisemaan haasteet
itse, miten?

Millaiset resurssit teilla on rekrytoinnin tekemiseen? Kuinka kauan teilld yleensé menee aikaa
rekrytointiin?

Milta teidan mielestd tyonhakijat ndyttaytyvat tana paivana?

Millaisia odotuksia tyonhakijat kohdentavat tyonantajalle?

Millaisia asioita arvostatte rekrytoitavassa henkil6ssa?

2) Perehdytys - rekrytoinnin jdlkeinen aika

Millainen teidan perehdyttamismalli on? Kuinka kauan se kestdaa? Pystytaanko sita muokkaa-
maan henkilon tarpeiden mukaisesti? Onko olemassa tukihenkil6ita?

Miten hyédynnatte rekrytointiprosessin aikana saatua henkilotietoa hyédyksi perehdyttamisen
aikana?

Heikossa tyomarkkinatilanteessa olevan henkilén rekrytointi

Millaisia kokemuksia teilld on haastavassa tydmarkkinatilanteessa olevien henkildiden rekry-
toinnista ja ajasta rekrytoinnin jalkeen? nuoret alle 30-vuotiaat, pitkdaikaisty6ttomat tai maa-
hanmuuttajat.

Nousiko kohderyhman kohdalla erityisesti joitain haasteita esiin?

Yleisissa tyoelamataidoissa ja ammatillisissa taidoissa?

Millaista tukea olisitte tarvinneet rekrytoinnin jalkeen?

3) Yhteistyo

Kenen kanssa teette yhteistyota rekrytoinnin yhteydessa?

Mika saa teidat aloittamaan yhteistydn ja pysymaan yhteistydssa? Millaisia asioita arvostatte
yhteistyossa?

Tunnetteko SPR Kontin tyollistdmistoimintaa?

Millaista yhteistyota olette tehneet SPR Kontin tai muun 3. sektorin toimijan kanssa?
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Millaisia toiveita, odotuksia tai tarpeita teillda on noussut esiin yhteistyon tekemisessd muiden
kanssa (liittyen rekrytointiin)?

Millainen olisi teidan mielestd katastrofi tilanne / tapahtumasarja rekrytointiyhteistydssa (oikea
tapahtuma tai tarinan muodossa)? Mita tapahtui? Kuka teki ja mita? Miten reagoisit tilantee-
seen (seuraamukset)?

Millainen olisi teiddn mielestd ideaalitarina ja -tilanne rekrytointiyhteistyossa?
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Liite 3 Haastattelu: tyontekijat

Tyonkuvakartoitus

Mika on teidan rooli ja tehtavankuva SPR Kontissa?

Yleistilanne

Millaisena naette yleensa ottaen rekrytointitilanteet tana paivana?

Kuvailtaa teidan tyohakija-asiakkaita?

Millaiselta teidan mielesta heidan asema nayttaytyy rekrytointitilanteissa?

Millaisia ongelmia ja haasteita olette huomanneet kun teidan asiakkaat siirtyvat eteenpain

teidan palveluista? Paasevatko henkilot eteenpain?

Nykyinen yhteistyo yritysten kanssa - miten teette sita?
Mita asioita nostatte esiin, kun keskustelette yritysten rekrytointitilanteesta ja -tarpeesta?
Millaisena naette nykyisen tilanteen, toimiiko yritysyhteistyo teidan mielesta nyt?

Mika olisi pahin mahdollinen tarina rekrytointiyhteistyossa?



