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PALVELUMUOTOILUN HYODYNTAMINEN
STARTUP-YRITYKSEN PALVELUN
KEHITTAMISESSA JA ASIAKASHANKINNASSA

- Fination Oy/ Opiskelijapooli

Taméan opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd Fination Oy:n Opiskelijapooli — palvelua
palvelumuotoilun keinoin. Palvelua tarkasteltiin yksityiskohtaisesti asiakkaan tarpeita ja yrityksen
omia voimavaroja ajatellen, joiden kautta hahmoteltiin keinoja tehostaa palvelua seka tehda siita
asiakastyytyvaisyytta ja -hankintaa tukeva kokonaisuus. Parantamalla palvelua pyrittiin samalla
varmistamaan lilkkevaihdon kasvu yritystoiminnan kasvattamiseksi.

Opinnaytety® toteutettiin perehtymalla palvelumuotoilun teoriaan ja termistdon, joiden avulla
kartoitettiin palvelua kontaktipisteittdin ja kokonaisuutena. Palvelua pyrittiin yksinkertaistamaan
resursseja vastaavaksi asiakaslahtoiseksi kokonaisuudeksi, sekd pohdittin mahdollisuutta
lisdpalveluiden kehittamiseen. Hyodyntamalla teoriaa haettiin uusia nakékulmia palvelun
uudistamiseksi, seka tavoiteltiin selkeampaa strategiaa aloittavalle yritykselle.

Tyon tuloksena selvisi, ettei yrityksella ole sellaisenaan mahdollista toteuttaa palvelulupaustaan
haluamallaan tavalla, mikd osaltaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja mahdollisuuksiin
kasvattaa asiakaskuntaa. Olemassa olevasta palvelusta l6ytyi kuitenkin kohtia, joilla tydméaéaraéa
saadaan helpotettua, sekd keinoja muokata markkinointia kohderyhmaa houkuttelevammaksi,
asiakastyytyvaisyytta unohtamatta.

Tuloksia voidaan hyodyntaa yrityksen omien jarjestelmien ja toimintatapojen optimointiin
sellaisenaan, sekd pohjana uudelle markkinointisuunnitelmalle. Pilkkomalla palvelu
kontaktipisteisiin saadaan my6s keinoja keratd tarkempaa dataa asiakastyytyvaisyyden
mittaukseen, sekd mahdollisuuksia kehittdd yrityksen omia toimintamalleja joustavimmiksi.
Kokonaiskuvan yksityiskohtaisempi hallinta auttaa samalla reagoimaan nopeasti muuttuvaan
markkinaan.
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UTILIZING SERVICE DESIGN TO IMPROVE
SERVICE AND CUSTOMER ACQUISITION IN A
STARTUP COMPANY

- Fination/ Opiskelijapooli

The objective of this thesis was to improve Fination LLC’s Opiskelijapooli — service by using the
means of service design. The service was analyzed in detail with the considerations of customer
needs and the company’s own resources. This data was then used to discover ways to enhance
the service while improving customer satisfaction and enquiry. The results of enhancements could
also assist the company growth in the long run.

The thesis was implemented by studying the theories and concepts of service design, which
allowed ways to analyze the service through customer touchpoints and in its entity. The goal was
to simplify the existing service to meet the current resources and simultaneously create a more
customer orientated outcome. Possibilities to additional services were also studied. By
implementing theories of service design new approaches were found, which also made it easier
to develop and contemplate the company’s strategy.

The results of the study show that with the current resources the company is struggling to meet
its own aspired goals regarding its service. Naturally this has its effects on customer satisfaction
as well as the ability to gain new customers. The existing service does offer possibilities to lighten
the workload and there are ways to improve marketing to be more suitable to the desired
demographic group whilst simultaneously considering their needs.

The results can be used to optimize the company’s own procedures and as a guideline to create
a more suitable marketing approach. Dissecting the service into touchpoints allows ways to collect
more accurate data regarding customer satisfaction and introduces possibilities to modify more
flexibility to the company itself. By better control over details it is easier to adjust the big picture
and react as fast as possible to the ever-changing market.
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1 JOHDANTO

Startup-yrityksen arki on hektistd. Kun ideasta aletaan rakentaa liiketoimintaa, on usein
monta rautaa tulessa ja lilan vahan kasia. Alussa vaaditaan aktiivista myyntia, markki-
nointia ja omien toimintatapojen hiomista toimivaksi kokonaisuudeksi. Samalla pitaisi
pystya toteuttamaan kilpailukykyista ja asiakasystavallista palvelua. Usein toimintaa aloi-

tetaan pienen porukan liséksi pienella budjetilla, mika tuo omat haasteensa tilanteeseen.

Harvoin paasee kehittaman palvelua, joka olisi ainut laatuaan. Kun astuu kovaan kilpai-
luun vakiintuneille markkinoille, taytyy asiakkaat vakuuttaa nopeasti. Olemassa olevat
palvelut ovat jo madrittaneet lahtdkohdat odotuksille, seka isojen toimijoiden kyky tuottaa
elamyksia vaatii aloittavalta yritykselta suurta ponnistelua onnistuakseen. Lupaus tarjot-
tavasta lisdarvosta pitda olla selkeasti esilla viestinnassa ja vahvasti mukana itse palve-
lukokemuksessa. Alun kiireessa on myds tarkedd muistaa visio omasta paamaarastaan

ja keskittya keinoihin, joilla sinne paastaan.

Opiskelijapooli on korkeakouluopiskelijoille suunnattu sahkdinen tydnvalityspalvelu,
jonka tavoitteena on mahdollistaa nopea ja joustava kanava opintojen aikaiseen tydllis-
tymiseen. Asiakkaina ovat Turun seudun korkeakouluopiskelijat ja paikalliset tyévoimaa
tarvitsevat yritykset. Palvelun ytimen muodostaa sdhkoiset kanavat, joilla tydpaikoista
iimoitetaan seka laskutuspalvelu, joka mahdollistaa yrityksen toiminnan. Pienet henki-
|6storesurssit rajoittavat henkildkohtaista ja huomioivaa asiakaspalvelua. Palvelun kilpai-
lijoista erottava tekija, nopeasti liikkuva tieto opiskelijalle suunnatuista typaikoista ei
aina toteudu lupauksen mukaisesti. Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia palvelumuotoi-
lun keinoja. Tavoitteena on I0ytdd palvelumuotoilun tydkaluja, joiden avulla Finationin
palvelua voitaisiin kehittda arvolupausta vastaavaksi ja asiakasta sitouttavaksi kokonai-

suudeksi.

Palvelumuotoilun lahtékohtana on ymmartaéd asiakkaan kokemukset palvelun kayttajana
ja pyrkia vastaamaan taman tarpeisiin. Palvelukokemus muodostuu kaikista osasista,
joita asiakas kokee ja kohtaa lapi palveluprosessin. Palvelumuotoilussa hyédynnetaan
muotoilun oppeja onnistuneen elamyksen rakentamiseen yhdessa asiakkaan kanssa ja
asiakkaan ymmartaminen on keskeisin osa prosessia. (Eventolehti 2017.) Palvelua voi-
daan tarkastella analyyttisesti ja yksityiskohtaisesti palvelumuotoilun menetelmia hyo-
dyntaen. Toimivan ja asiakashankintaa tukevan ydinpalvelun lisksi palvelumuotoilun in-

tegrointi yrityksen toimintakulttuuriin tukee tulevaisuuden kehityssuunnitelmia.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa



Opinnaytetydssa nykyinen palvelu pyritdan hahmottamaan eri kanavien muodostamina
palvelupolkuina seké tarkastellaan matkan varrella esiintyvia kontaktipisteita asiakkaan
roolissa. Paremman asiakokemuksen lisaksi tutkitaan mahdollisuuksia vapauttaa lisare-

sursseja yrityksen liiketoiminnan nousujohteiseen kehittamiseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa



2 LAHTOKOHDAT LIIKETOIMINNALLE

2.1 Opintojen aikainen tydskentely Suomessa

Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan vuonna 2016 ammattikorkeakoulu- ja yliopisto-
opiskielijoista 55 prosenttia tydskentelee opintojen ohella (Tilastokeskus 2019). P&atoi-
misesti opiskelevat ovat haluttua tyévoimaa lyhytkestoisiin tydtehtaviin, jotka eivat ole
tyottdmalle tydnhakijalle houkuttelevia. Suurin osa tydtehtavista ajoittuu iltaan ja viikon-
loppuun ja lomakausina tehdaan kokopaivatyota. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2012.) Yri-
tystoimintaa aloitettaessa keskitytddn Turun seudun markkinoihin, mutta tavoitteena on
kasvaa koko Suomen kattavaksi palveluksi. Turku on suosittu yliopistokaupunki, josta
I6ytyy kahden yliopiston lisdksi nelja ammattikorkeakoulua, joiden yhteenlaskettu opis-
kelijam&éra on n. 40 000. Turun seudulla on jo 20 000 yritysta ja kaupungin kehitys on
nousujohteista. Turun kaupunki panostaa vahvasti opiskelijakaupungin brandin yllapita-
miseen. (Opiskelijakaupunki Turku paivaamaéaton.)

2.2 Fination Oy/ Opiskelijapooli

Fination Oy on vuonna 2017 perustettu startup-yritys, jonka tavoitteena on kehittaa kor-
keakouluopiskelijoille suunnattu tydllistymista tukeva palvelu. Opiskelijapooli-brandin
alle on lahdetty rakentamaan verkostoa, jossa opiskelija voi ilmoittautua tyonhakijaksi ja
tydnantajat voivat vastaavasti tiedottaa avoimista tydtehtavista. Aiheen rajaamiseksi
opinnaytetytssa keskitytaan tarkastelemaan palvelua opiskelija-asiakkaan nékdkul-

masta.

Opiskelijoille tarjotaan mahdollisuutta ilmoittautua tydnhakijaksi Opiskelijapooliin omalla
profiililla, jossa pystyy maarittamaéan itseaan kiinnostavat tydtehtavét seka viikoittaisen
tyotuntimaaran. Perinteisesta tyonvalityspalvelusta poiketen Opiskelijapoolin kautta tyol-
listyneet eivat mene yrityksen palkkalistoille, vaan laskuttavat tyonsa laskutuspalvelun
kautta. Laskutuspalvelun integrointi palveluun mahdollistaa Finationille kilpailukykyisem-
mat hinnat vahvasti kilpaillussa markkinassa. Tydnantajille kanava tarjoaa mahdollisuu-

den tavoittaa tarkasti rajattu ja haluttu kohderyhma maaréaaikaisiin ty6tehtaviin.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa



2.3 Laskutuspalvelu kaytadnnossa

Laskutuspalvelut tarjoavat asiakkailleen mahdollisuuden laskuttaa tehdysta tydsta ilman
toiminimen perustamista. Laskutuspalvelun kayttajalle on vakiintunut nimikkeeksi "ke-
vytyrittdja”, mutta se ei kuitenkaan ole virallinen termi. (Yrityksen perustaminen paivaa-
matdn.) Opiskelijapoolin toiminnassa tydntekija ilmoittaa tehdyt tunnit ja Fination hoitaa
palkanmaksun sivukuluineen ja tyon laskutuksen toimeksiantajalta, seka tarjoaa asiaan

kuuluvat kirjanpitopalvelut sovittua kerrointa vastaan.

Tyontekijan rooli kevytyrittajana eroaa kaytannossa joiltain osin palkkatydsta. Sopimus
tydstéa tehdaan tydllistavan yrityksen kanssa, mutta ty6 tehdéaén toimeksiantona tyésuh-
teen sijaan. Tulot verotetaan progressiivisesti ansiotuloina, kuten muissakin tyésuh-
teissa, mutta elakemaksut kuuluvat YEL:n piiriin. YEL-maksuja ei kuitenkaan tarvitse
maksaa alle 7799,37 € vuosituloista. (Yrityksen perustaminen paivaamaton.) Kaytan-
ndssa tama tarkoittaa suurempia tuloja, mutta samalla eléketta ei kerry. Tydntekija voi
kuitenkin halutessaan itse maksaa YEL-maksun. Kevytyrittdjyys muuttaa myos tyotto-
myysturvaa riippuen Kelan tulkinnoista yrittajyyden muodosta, mutta kohderyhmana ole-
vat paatoimiset opiskelijat eivat kuitenkaan ole suoraan ty6ttomyysturvan piirissa. Fi-

nationin palveluun kuuluu vastuuvakuutus tydntekijan turvaksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa



3 HAASTEET MATKALLA IDEASTA PALVELUKSI

Idea palveluun syntyi Finationin perustajan omasta kokemuksesta opintojen aikaisesta
tyoskentelysta. Han huomasi tilanteita, jossa yritykset kaipasivat tyévoimaa lyhytaikaisiin
sesonkitdihin, mutta raskaat rekrytointiprosessit ja niiden tuomat lisdkulut hankaloittivat
tilannetta. Tyottomalle tydnhakijalle lyhyt sesonkityd ei tarjoa ratkaisua, kun taas korkea-
kouluopiskelija hyo6tyy tilanteesta ja lyhyessa ajassa saatavasta lisatulosta. Nain alkoi
hahmottua idea verkostosta, joka tarjoaa kohtauspaikan ty6ta haluaville opiskelijoille

sekda joustavaa ja osa-aikaista tydntekijaa kaipaavalle yritykselle.

Finationin tavoitteena on luoda mahdollisimman automatisoitu palvelu, jossa tyttehta-
vista voidaan ilmoittaa koko verkostolle ja tyén hakeminen ja vastaan ottaminen olisi
mahdollista saman ohjelman sisalla. Oman jarjestelmén rakentaminen on kuitenkin to-
della kallista, joten ilman valmista padomaa liikketoiminta aloitettiin laskutusjarjestelmalla
ja ilmaisia verkkotyokaluja hyddyntéden luodulla asiakasrekisterilla. Jarjestelmien rikko-
naisuus vaatii kuitenkin manuaalista ty6ta, joka vie resursseja palveluun suunnitellun li-
saarvon kehittdmiselta ja markkinoinnilta, seka rajoittaa mahdollisuuksia erottua kilpaili-
joista riittavasti.

3.1 Kilpailevat palvelut markkinoilla

Taysin vastaavaa toimintamallia ei 16ydy markkinoilta, palvelu kuitenkin kilpailee vuokra-
tyovoimaa valittavien yritysten kanssa ja niita 16ytyy useita. Henkilostopalveluyritysten
liton mukaan Suomessa toimi n. 500-600 vakiintunutta alan yritysta (Henkilostopalvelu-
yritysten liitto paivaamaton). Vuonna 2016 alan liikevaihto oli reilu 2,22 miljardia euroa
(Henkilostopalveluyritysten liitto 2018). On olemassa my6s ty6paikkailmoituksia tarjoavia
yrityksia, kuten esimerkiksi Duunitori ja Oikotie, seka erilaisia rekrytointipalveluita yhdis-

tava, samasta kohderyhmasté kilpaileva Academic Work.

Vuokratydyritykset hyodyntavat maksullisia tai ilmaisia tydnvélityskanavia, joiden lisdaksi
markkinoivat ty6tehtéavia omilla kanavillaan. Osa vuokratyonvalitysyritysten tehtavista on
suorarekrytointia, jolloin tydntekija menee suoraan asiakkaana olevan yrityksen listoille.
Suorarekrytoinnit ovat suoriteperusteista tuloa, vuokratyontekijasta laskutetaan asiakas-

yritykseltéa sovittu summa palkanmaksun yhteydessa, mika tarkoittaa jatkuvampaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa
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tulonlahdetta. Tydpaikkailmoitus-palveluita valittavat yritykset saavat tulonsa makse-
tuista tydilmoituksista ja niiden valuuttaa on saavutettu korkea nakyvyys ja tavoitetta-

Vuus.

Laskutuspalvelun kautta tydskentely erottaa Finationin kilpailijoista ja sen tuoma toimin-
tamalli luo seka omat haasteensa, ettda mahdollisuuden poiketa valtavirrasta. Kilpailijoi-
den tarkempi analysointi auttaisi osaltaan oman palvelun hiomista erottuvammaksi.
Vuokraty6ta valittavilla yrityksilla on myds ollut haasteita tydnhakijoita houkuttelevan
maineen rakentamisessa. Enersense International Oyj:n tuottaman tutkimuksen mukaan
tyontekijat suhtautuvat vuokratyévoimaan suuremmalla varuksella kuin yritykset. Vuok-
ratyontekijan asema koetaan heikommaksi ja tydn epasaanndllisyys raskaaksi. Opiske-
lijat ovat kuitenkin suhtautuneet keskimaaraista positiivisemmin vuokratyontekijan roo-
lin. (Enersense International oyj 2018.) Taysin samanlaisen toimintamallin puuttuessa
on oletettava, etta Finationin palvelua tullaan rinnastamaan vuokratyénvalitykseen ja sen
luomiin mielikuviin, mika olisi hyva huomioida markkinoinnissa. Jotta kilpailuetua tuovat
ja kehittamista vaativat osa-alueet selkeytyvat taytyy palveluiden eroja tarkastella loppu-
kayttajan, eli tyotd hakevan opiskelijan ndkdkulmasta.

3.2 Palvelu asiakkaan nékokulmasta

Vuokraty6ta tarjoavat yritykset rekrytoivat tyonhakijoita tehtéavakohtaisilla tydnhakuilmoi-
tuksilla tai olemalla suoraan yhteydessa potentiaaliseen tytnhakijaan. Tarjolla on myds
mahdollisuus jattaa avoin hakemus yrityksen tietokantaan, jotta on tavoitettavissa, mikali
omaan profiiliin sopivia tydtehtavia ilmaantuu tulevaisuudessa. Fination rajatumpi koh-
deryhmé antaa mahdollisuuden profiloitua vahvemmin halutun asiakkaan nakoiseksi,
mutta kaytdssa olevat jarjestelmat eivat kuitenkaan tarjoa mitaan uutta kilpailijoihin ver-
rattuna. Tuntematon brandi hankaloittaa kykya tavoittaa asiakkaat omilla tydilmoituska-
navilla ja maksullisten tydnvalityskanavien runsas hyédyntaminen tuo liikaa kustannuk-
sia liiketoiminnan alkuvaiheessa. Laskutuspalvelun liittdminen palveluun on asiakkaalle
uutta ja vierasta, mika voi vaikuttaa paatokseen valita kahden palvelun vélilta. Liséksi
elakemaksujen siirtyminen yrittdjien kassaan saattaa tuntua hankalalta palkansaajan
roolin sijaan. Alkuvaiheen suuri tydmaara rajatuilla resursseilla vaikeuttaa nopeaa ja
joustavaa asiakaspalvelua. Toiminta nojaa vahvasti sahkaoisiin palveluihin, mitk& helposti

jaavat kylmiksi ja kasvottomiksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa



11

Laskutuksen ohella selkein erottava tekija on palvelun keskittaminen opiskelijoille.
Pelkka nimi ei kuitenkaan tee palvelusta hyvaa tai tarjoa asiakkaalle arvoa. Lahtdkoh-
tana on tarjota opiskelijalle resurssit hankkia lisdansiota haluamallaan tavalla ja huoleh-
tia vain opintojensa edistymisesta, kaytannossa tastéa ollaan vield kaukana. Tyonvalitysta
tarjoava yritys tydskentelee aina kahden asiakasryhman kanssa, tarjotakseen valinnan
vapautta tyonhakijalle tarvitaan kattavasti avoimia tydtehtavia. Vastaavasti tyollistavien
yritysten mielenkiinnon saavuttamiseksi tarvitaan nayttéa kyvysta tavoittaa tyota hakevat
opiskelijat. Alun suurin haaste onkin kaynnistaa tyhjasta toimintaa, jonka pyorimiseen
tarvitaan vahvaa volyymia ja samalla vakuuttaa valittu kohderyhma siita, etta tavoitteissa

onnistutaan ja heidan kannattaa olla matkassa mukana.

3.3 Strategian merkitys liiketoiminnassa

Strategia antaa keinot paasta haluttuun tulevaisuuteen, visioon. Se on suunnitelma, jolla
varaudutaan yllattaviin tilanteisiin ja uhkiin, seka pysytaan hereillda keskella kilpailua ja
oman yrityksen kasvua. (Pyykko 2011, 225-226.)

Tavoitteena on luoda korkeakouluopiskelijoille suunniteltu, mahdollisimman nopea ja
helppokayttdinen sovellus, jolla voi hankkia opiskelun aikaista tyéta tai alakohtaista har-
joittelua taysin omien toiveiden mukaan. Toimiva ja tehokas sadhkoinen kanava tarjoaa
my6s mahdollisuuksia lisdarvoa tuottaville toiminnoille tulevaisuudessa. Koska tavoittee-
seen on kuitenkin viela matkaa, on halutun brandin rakentaminen taysin markkinoinnin
hartioilla. Asiakas ei kdytdnndssa saa viela vastaavaa kokemusta, joten on térkeda tuoda
potentiaaliset sitouttavat tavoitteet esille rehellisesti. Selkea visio tulevaisuudesta helpot-
taa tavoitteiden asettamista ja tarjoaa samalla asiakkaalle mahdollisuuden olla mukana
kertomassa mielipiteensé ja toiveensa. On tarkedd, ettd yritys viestii selkeésti ja avoi-
mesti tavoitteistaan. Kun asiakkaalle annetaan tilaisuus osallistua keskusteluun jo kehit-
tamisvaiheessa, parannetaan mielekasta asiakaskokemusta ja paadytaan aidosti asia-

kaskeskeisiin ratkaisuihin.

Strategian selkeyttdaminen tukee my6s omaa liiketoimintaa ja on tarkea suunnan nayttaja
palvelua kehitettdessa. Selked mielikuva lopputuloksesta helpottaa resurssien keskitta-
mista tarvittaviin asioihin ja auttaa karsimaan oikeita asioita, kun voimavarat eivat enda

riitd. Ihmiset ovat taipuvaisempia tukemaan omia arvojaan vastaavaa toimintaa vaikkei
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se viela olisikaan huipussaan, siksi rehellinen ja avoin kommunikointi omasta visiostaan
kannattaa. Talla hetkelld resurssit eivat riita itse rekrytointiprosessiin tai vahvaan henki-
I6kohtaiseen palveluun, joten tavoitteiden mukaisesti kannattaa keskittya taysin itse ka-
navan rakentamiseen. Ottamalla molemmat asiakasryhmat aktiivisesti mukaan jo kehi-
tysvaiheessa saadaan myds tarvittavaa tietoa siita, mita he lupausten sijaan oikeasti kai-
paavat.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anna Seppa
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4 TYOKALUJA PALVELUMUOTOILUSTA

Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittdd palvelu mahdollisimman toimivaksi ja houkut-
televaksi asiakkaalle ja samalla yllapitéda tasapainoista ja tuottavaa liiketoimintaa. Kes-
keisena osana on kokonaisuuden hahmottaminen, jatkuva analysointi, seka tulevaisuu-
den mahdollisuuksien aktiivinen kartoittaminen. (SDT paivaamaton.) Palvelumuotoilussa
hyédynnetaan muotoilun keinoja hahmottaa eri osa-alueet konkreettisina kokonaisuuk-
sina ja muokata asiakkaalle eri osista muodostuva kokonaisvaltainen palvelukokemus
(Kaariainen 2013).

Palvelupolku siséltaa kaiken aineettoman ja aineellisen mita asiakas kohtaa ja kokee
kayttaessaan palvelua. Siihen kuuluu brandi ja sen viestinta, kanavat, joita kaytetaan,
asiakaspalvelu ja -palvelija, joka kohdataan, seké ymparistolliset asiat, jotka eivat edes
ole yrityksen hallittavissa. Palvelumuotoilulla kokemus pilkotaan havainnoitaviin hetkiin
ja asioihin, joita sitten lahdetaan kehittaméaan asiakkaalta saadun palautteen ja toiminta-
analyysin pohjalta. Vaikka asiakkaan ndkemys on keskidssa palvelupolkua tarkastelta-
essa, on yrityksen omat resurssit yhta tarked osa toimivan ja kestavan kokonaisuuden
rakentamiseksi. (Manninen & Ugas 2012, 6.) Palvelupolkuun vaikuttaa myods asiakkai-
den erilaisuus (Reason ym. 2016, 26). Esimerkiksi yliopisto-opiskelijan tyon tarve ja kay-
tettdvissa oleva tuntimaara eroaa ammattikorkeakoulun opiskelijasta. Myds opiskelijan

opiskelema ala vaikuttaa hanen aikatauluihinsa ja toiveena oleviin tytehtaviin.

Palvelupolku pilkotaan kontaktipisteisiin, joita asiakas kohtaa ja kokee koko palvelun ai-
kana. Jokainen kontaktipiste heréattdd ajatuksia ja tuntemuksia asiakkaassa. Parhaan
lopputuloksen takaamiseksi on kontaktipisteita tarkasteltava monelta kantilta ja monen-
laisten ihmisten erot huomioon ottaen. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan eri tyyppiin;
tilat, jossa asiakasta palvellaan, esineet ja niiden kayttomukavuus, kaytettyjen toimenpi-
teiden toimivuus ja ihmiset, jotka vuorovaikuttavat asiakkaan kanssa. Tutkimalla palve-
lua kontaktipisteiden kautta on helpompi l6ytaa kohdat, jotka kaipaavat parantamista.
Yksityiskohtaisemmat korjaukset antavat myds yksityiskohtaisempaa dataa tuloksista.
(Manninen & Ugas 2012, 34-35.)
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4.1 Finationin asiakaspolku

Yrityksen tdman hetkisen toiminnan keskitssa ovat sen kotisivut. Etusivulla kuvataan
yrityksen toiminta paapiirteittain, tdman lisaksi on erilliset sivut molemmille asiakasryh-
mille. Opiskelijoille suunnatulla sivulla on mahdollisuus kirjautua tydnhakijaksi, seké lyhyt
kuvaus verkoston tarkoituksesta. Yrityksille kerrotaan mahdollisuudesta tavoittaa rajat-
tua kohderyhmaa ja sivustolle voi jattdd yhteydenottopyynnén. Yhdelta sivulta 16ytyy yh-
teystiedot. Asiakkaaksi padsee vain kotisivujen kautta, joskin sinne ohjataan liikkennetta
markkinoimalla sosiaalisessa mediassa ja ndkymalla opiskelijoille suunnatuissa tapah-
tumissa. Fination tekee yhteisty6ta Turun yliopiston ylioppilaskunnan, TYY:n kanssa, he
markkinoivat omilla kanavillaan mahdollisuutta liittya pooliin ja toimittavat halukkaiden
yhteystiedot Finationille. Taméan jalkeen Fination on yhteydessé kiinnostuneisiin ja tar-
joaa mahdollisuutta liittyd sen omaan rekisteriin. Asiakkaan palvelupolku alkaa joko
markkinoinnin valityksella, suoraan yrityksen omilta sivuilta tai mutkan kautta yhteistyon
valityksella. Vaikka lopputulos on sama polut eroavat toisistaan. Fination oman markki-
noinnin kautta tulleet asiakkaat ovat valinneet palvelun ndkeménsé perusteella, TYY:n
kautta tiedon saaneet ovat jo sitoutuneet sen omaan kanavaan ja Opiskelijapooliin liitty-

minen tulee heille lisatyona.

Kun opiskelija on rekisterditynyt palvelun kayttajaksi, hanelle lahetetaan ilmoitus toiveita
vastaavista tyotehtavista. Opiskelija voi lahettdd hakemuksen valitsemiinsa ty6tehtaviin,
minka jalkeen paatds palkkauksesta siirtyy rekrytoivan yrityksen vastuulle. Mikali toimek-
sianto syntyy Fination laskuttaa ilmoitetut ty6tunnit ja maksaa ne tydntekijan tilille. Pal-
velupolku siséltaa myds kommunikoinnin tydn tarjoajan ja hakijan valilla, seka palkkatu-
lojen siirron. Asiakkaan liike palvelupolulla on yksi palvelumuotoilun pdékohdista ja sen
sujuvuus on tarkedé koetun arvon saavuttamiseksi. Liiketta voidaan tarkkailla horison-
taalisesti: ennen palvelua, sen alussa, sen aikana ja sen jalkeen. (Reason ym. 2016, 17-
18.)

4.2 Opiskelijapoolin kontaktipisteet kaytanndssa

Palvelupolussa keskitytddn asiakkaan kokemukseen, mitd han joutuu tekemaan ja min-
kalainen kontakti hanelld on palveluun kyseisissa kohdissa. Ensimmaisesséa kontaktipis-
teessé ennen palvelua markkinoidaan lupausta opiskelijoille suunnatusta tydnhakuka-

navasta, jossa tyttehtdvat ovat nimenomaan opiskelijan elAmantilanteeseen sopivia.
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Finationin kaytdssa on kaksi omaa sosiaalisen median kanavaa; Facebook ja Instagram,
seka nakyvyys TYY:n sivustolla. Palvelumuotoilun oppien mukaan on tarkeéa tutkia asi-
akkaan kokemusta jo palvelua edeltavalta ajalta. Heilla on jo kasitys luvatusta palvelusta
kilpailijoiden toiminnan perusteella, joten analysoimalla alaa ja kilpailevaa toimintaa asi-
akkaan silmin pystyy tuomaan omaa tuotettaan esiin ratkaisuna heidan tarpeisiinsa.
(Reason ym. 2016, 19-18.) Asiakkaalle voi myds antaa tietoa palvelun tavasta toimia,
mika voi myéhemmin lisata sujuvuutta eri kontaktipisteiden vaatimuksiin (Reason ym.
2016, 110). Taman hetkinen taktiikka on ollut vain mahdollisimman monen potentiaalisen
asiakkaan tavoittaminen maksullisen markkinoinnin seka yhteistyon kautta. Selkea ta-
voite ja punainen lanka puuttuvat, eika asiakas saa tietoa, jota ehka kaipaisi. Palvelu on
ollut tarjolla, mutta se ei ole viel& osannut kertoa, miten se olisi kohderyhmaélle aidosti
arvoa tuova ratkaisu. Yhteisty® TYY:n kanssa "heittdd” opiskelijan kaupalliseen toimin-
taan ilman riittavaa ennakkotietoa. TYY:n kautta ilmoittautuneille opiskelijoille [ahetetaan
jatkotoimenpiteena pyynto liittya Opiskelijapooliin viela erilliselld lomakkeella.

Kun opiskelija 10ytaa tiensa kotisivuille hanella on mahdollisuus rekisteroitya tyénhaki-
jaksi. Tayttamalla lomakkeen opiskelija liittyy verkostoon ja saa sahkdpostiinsa lomak-
keen, jossa kerataan lisatietoa opiskelijan toiveista tydn suhteen ja muodostetaan profiili
omien opintojen ja aikaisemman tyokokemuksen perusteella. Kontaktipisteen pilkkoutu-
minen kahteen eri tydvaiheeseen johtuu yrityksen omien jarjestelmien rikkonaisuudesta,
mika nakyy asiakkaalle "ylimaaraisend” vaivana kahden erillisen lomakkeen tayttami-
sella. Asiakkaan alku palvelun parissa on yksi tarkeimmista hetkistéd, se maarittaa paljolti
sen, miten asiakas palvelun ndkee ja hdnen kokemansa arvon. (Reason ym. 2016, 20.)
Asiakas ei mydskaan sisaista palvelua niin hyvin kuin yritykset haluavat kuvitella. Sen
takia on tarkeaa alustaa tama ensimmainen kosketus hyvin ja selkedsti, eika vain tarjota
tilaisuutta tulla palvelun kayttajaksi. Samalla ohjataan asiakkaan odotuksia ja toimintaa
palvelun sisalla. (Reason ym. 2016, 111.) Opiskelija odottaa saavansa nyt ilmoituksia
hanelle sopivista ty6tehtavista. On myos oletettavissa, ettd han on ilmoittautuessaan ak-
tiivinen tyonhakija, jolloin olisi tirke&& vastata tdh&n tarpeeseen mahdollisimman nope-
asti mahdollisimman kattavalla tarjonnalla. Lupaus réaéataloidysta ja helposta tydnhaku-
kanavasta on ydinajatuksena liiketoiminnalle. Se on myds samalla yksi suurimmista
haasteista, koska se vaatii toimiakseen paljon tarjontaa molemmille asiakasryhmille sa-

manaikaisesti.

Palvelun aikana on tarkeda huolehtia asiakkaasta ja tarvittaessa olla valmiina auttamaan

hantd mahdollisissa ongelma tilanteissa. Asiakas saattaa kaivata muutosta palveluun
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ilman ongelmiakin, silla tapahtuman edetessa myo6s asiakkaan suhde palveluun muut-
tuu. (Reason ym. 2016, 21.) Palvelumuotoilussa asiakkaalla on tarkea rooli myds palve-
lun kehittdjana. Enda ei puhuta pelkista transaktioista, vaan ne ovat myds kokemuksia.
Asiakkaalle voi palvelun lisaksi tarjota mahdollisuuksia muokata sita juuri omia tarpei-
taan vastaavaksi. (Miettinen & Koivisto 2009, 11.) Tydnhakijaksi ilmoittautunut opiskelija
ei kuitenkaan paase suoraan tyontekijaksi palvelun kautta, vaan han joutuu viela kay-
maan lapi rekrytointiprosessin tyollistdvan yrityksen kanssa. Taman lopputulokseen Fi-
nationilla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa muuten kuin varmistamalla toimivan viestinnan
koko prosessin ajalta. Tassé on onnistuttu melko vaihtelevasti pienen henkilostomaaran
takia. Tydllistymisen jalkeen Finationin tehtdv&nd on huolehtia asianmukaisen palkan
maksusta tyontekijalle. Kaytossa olevat jarjestelmat vaativat vielda manuaalista ty6ta,
mutta nykyisilla asiakasmaarilla palkanmaksu toimii mukavasti. Aktiivisessa tyonhaku-
prosessissa ja tyoskentelyn aikana on tarkeinté keskittya palvelun toimivuuden yllapitoon
ja pyrkié reagoimaan nopeasti asiakaskohtaisiin tilanteisiin. On myoés tarkeaa olla lasna
asiakkaan kokemuksessa vaikkei ongelmia ilmenisikaan. Asiakasta on myds hyva muis-
tuttaa palvelun tavoitteista ja héanen roolistaan asiakkaana. Onnistuneen palvelukoke-
muksen aikaan saamiseksi pitdd pysya suunnitelmassa, mika myds helpottaa nopeaa

reagointikykya mahdollisiin ongelmatilanteisiin. (Reason ym. 2016, 111.)

Asiakasta ei saa unohtaa palvelun paatyttya. Han on silti viela potentiaalinen asiakas ja
vaikkei han olisikaan enda kiinnostunut kayttamaan palvelua on hénelta saatu tieto ar-
vokasta kehittymisen kannalta. (Reason ym. 2016, 22.) Kun puhutaan juuri opiskelijoille
suunnatuista, lyhytkestoisista tygsuhteista on oletettavaa, etta opiskelija palaa takaisin
tydnhakijaksi tydsuhteen paatyttyd. Laskutuspalvelun kautta tydskentely mahdollistaa
my0s useita erillisia toimeksiantoja, joten tydskentelevakin opiskelija saattaa hakea sa-

malla toista toimeksiantoa.

4.3 Oppiminen yhdessa asiakkaan kanssa

Asiakkaan mukaan ottaminen palvelun kehittdmiseen auttaa syventamaéan asiakassuh-
detta ja saa asiakkaan tuntemaan itsensa arvokkaaksi. (Rissanen 2006, 217.) Palvelu
taytyy pitaa elavana ja valmiina oppimaan. Asiakkaan lisaksi yrityksen omat tyontekijat
ovat aktiivisessa roolissa palvelukokemuksessa. Palvelumuotoilun olisi hyva olla selke-

asti osana yrityksen kulttuuria (Miettinen & Koivisto 2009, 37).
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Kun kehitetadn ratkaisua selkeasti rajatulle kohderyhmalle, on myés helpompaa kohden-
taa kommunikaatio asiakkaalle. Kotisivujen kautta pystyy kuitenkin tarjoamaan vain
mahdollisuutta yhteydenottoon, eiké jokaiseen transaktioon ole valttdmatta jarkevaa liit-
taa pyyntoa palautteesta. Koska omia asiakkaita on viela suhteellisen vahan ei palautet-
takaan voi odottaa runsaasti. Paras kérki kommunikointiin toiminnan alkuvaiheessa oli-
sikin markkinoinnilla ja sosiaalisen median kanavat ovat siihen toimivin ratkaisu. Toki
kotisivuillakin tulee huomioida asiakkaan halukkuus keskustella palveluntarjoajan
kanssa. Kun asiakkaat osallistuvat suunnitteluun jo alkuvaiheessa voidaan valttaa re-
surssien tuhlaamista suunniteltuihin lisapalveluihin, joita asiakkaat eivat kaipaa. P&atos
kehittda palvelua alusta asti yhdessa vahvistaa samalla palvelumuotoilua tukevaa toi-

mintaa yrityksen sisalla.
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5 UUTTA SUUNTAA UUSILLA OPEILLA

5.1 Realistiset tavoitteet resurssien mukaan

Uuden monipuolisen palvelun kehittaminen, markkinointi ja myynti vaatii paljon tyota.
Yrityksen alkuvaiheessa mukana oli useampi henkild kehittdmassa jarjestelmia ja myy-
massa palvelua yritysasiakkaille. Talla hetkella Finationissa ei ole yhtaan kokopaivaista
tyontekijaa ja toiminta on silti vasta aluillaan. Suunnitelmissa on olemassa olevan tyon-
valityskanavan ja laskutuspalvelun liséksi kehittaa lisdpalveluita opiskelijoille, kuten esi-
merkiksi tydnhakua tukevaa koulutusta. Tavoitteena on myds rakentaa palveluun yhtei-

sollisyytta sosiaalisen median kautta.

Palvelumuotoilun oppien mukaan yrityksen omien voimavarojen suhteuttaminen palve-
luun on yhta tarkeaa kuin asiakkaan huomioiminenkin. Talla hetkella jarjestelmien ma-
nuaalinen tyd, markkinointi ja tarve aktiiviselle myynnille vievat runsaasti resursseja. Li-
saarvon metsastys uusilla palveluilla ei ole yksinkertaisesti kannattavaa, silla se vie huo-
miota olemassa olevalta palvelulta ja mahdollisesti heikentaa sen laatua huomattavasti.
Taydellisyyden tavoittelun sijaan tulisi keskittya ydinpalvelun hiomiseen toimivaksi koko-
naisuudeksi, joka samalla toisi lisda liikevaihtoa ja mahdollistaisi tayspaivaisen tyopa-
noksen. Toimiva ja tehokas ydinpalvelu vapauttaisi myos lisda aikaa uusien palveluiden

suunnittelulle, seka toisi tarvittavaa pddomaa investoinneille.

5.2 Ehdotuksia toiminnan tehostamiseksi kontaktipisteittain

Ennen palvelua

Kotisivut ovat sahkoisen yrityksen kivijalka. Talla hetkella kotisivujen teksti on melko ge-
neerista ja asiapohjaista. Omaa visiota ja tavoitteita olisi hyva hyédyntaa omannakdisen
brandin luomisessa ja markkinoinnissa. Koska kyseessa on korkeakouluopiskelijan ide-
asta lahtenyt palvelu, joka on suunnattu vertaiselle kohderyhmalle, saa siité luonnollisen
sillan brandin rakentamiseen. Olemalla samalla tasolla kohderyhman kanssa alennetaan
asiakkaan kynnysta rakentavalle kommunikaatiolle. Opiskelijaelam&n muodostama yh-
teisdllinen ja ainutlaatuinen hetki ihmisen elamassa auttaa kehittdmaan tunnesidetta yri-
tykseen eri tavalla kuin puhtaasti liikevoittoon pyrkivan ulkopuolisen hehkutus palvelusta.

Rehellisella lasnéaololla ja keskustelevalla otteella saadaan opiskelijat mukaan alun
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kehitysvaiheisiin, mika osaltaan sitouttaa asiakkuuteen ja parantaa niin palvelukoke-

musta kuin itse palvelua mahdollisista virheista huolimatta.

Opiskelija-asiakkaalle suunnatulla sivulla tarjottu tieto jattd& kysymyksia, sivulla kerro-
taan vain mahdollisuudesta vastaanottaa tyoilmoituksia ja yrityksen toimintatapaa kuva-
taan lyhyesti etusivulla. Asiakkaalle on tarkedd saada tarpeeksi tietoa palvelusta, jotta
luottamus syntyy. Molemmin puolinen kommunikointi palvelun aikana auttaa luomaan
parempaa kokemusta henkilokohtaisella tasolla. (Reason ym. 2016, 29-30.) Laskutus-
palvelulla on vaikutusta tyésuhteen muodostamiseen ja se on késitteena oletettavasti
melko vieras. Palvelun kayttd eroaa perinteisesta tydsuhteesta ja vaatii opiskelijalta
enemman huomiota kaytdn aikana. On tarkedd, etta asiakas tietdd mihin on sitoutu-
massa ja sen vaikutuksesta hénen rooliinsa. Laskutuspalvelun toiminta taytyy selittaa
selkeasti ja samalla voi tuoda esille sen tarjoamia etuja. Finationin periaatteisiin kuuluu
huolehtia asiakkaan samanarvoisesta asemasta muihin tyéntekijoihin verrattuna, mika
varmasti on yksi opiskelijaa huolettavasta asiasta uudenlaista palvelua kaytettaessa.
Laskutuspalvelu mainitaan lyhyesti etusivulla, mutta sen vaikutukset ja positiiviset puolet
kannattaisi avata viel& nimenomaan opiskelijaa kosiskelevalla sivulla. Kun opiskelija on
tietoinen palveluun liittyvista eroavaisuuksista han ei mydsk&ddn myéhemmin koe tul-
leensa huijatuksi uuden tilanteen edessa. Markkinoimalla pelkk&a tyonvalityskanavaa

asiakasta saatetaan johtaa harhaan.

Tiedonvalitysta tarvitsee lisata myds TYY:n kautta tuleville asiakkaille. Talla hetkella kay-
tossa on sahkopostiviesti, jossa hakijaa kehotetaan rekisterditymaan Opiskelijapoolin
asiakkaaksi. Ne, jotka eivat suorita seuraavaa askelta putoavat pois asiakaslistalta. Kay-
tannossa opiskelija ilmoittautuu TYY:n palveluun ty6paikkailmoitusten toivossa, jonka
jalkeen hanelle tulee lisdaa vaivannakoa toisen rekisteréinnin muodossa. Tassa vai-
heessa opiskelija joutuu viela tutustumaan yrityksen toimintaan paattadakseen vastaako
se hanen toiveitaan. Prosessin vaivalloisuus pudottaa osan potentiaalisista asiakkaista.
Tama osa toimintaa on oleellinen myos kehittamisen kannalta, silld se on ainoa, josta on
kirjallista dataa saatavilla. Se tarjoaa myds mahdollisuuden testata kaytdnndéssa uusia
kayttaytymismalleja ja niiden toimivuutta. Tata kautta tuleville asiakkaille tulisi yksinker-
taistaa prosessia ja tarjota tarvittava informaatio asiakkaan houkuttelemiseksi Opiskeli-
japooliin rekisterditymiseen. TYY:n listoille ilmoittautuessaan opiskelija on jo ilmaissut
halukkuutensa tyotehtavien vastaanottamiseen. Rekisterdityminen Opiskelijapooliin tuo

opiskelijalle lisdarvoa antamalla mahdollisuuden maéarittdd tarkemmin omia toiveita
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tydilmoitusten suhteen. Mikali opiskelija ei kuitenkaan koe tata riittdvan sitouttavaksi re-
kisteroitydkseen voisi hanelle silti jakaa tiedon avoimista tehtavista ja yrityksen toiminta-
tavasta ilman suodattamista. Nain arvokasta palvelua saadaan vdlitettya kaikille TYY:n

kautta tulleille potentiaalisille asiakkaille, eika heista karsiudu osaa jo ennen asiakkuutta.

Sosiaalisen median kautta markkinoidaan palvelua ja se on luultavasti enemmiston en-
simmainen kosketus Opiskelijapooliin. Suomalaiset ovat aktiivisesti sosiaalisessa medi-
assa. Opiskelijapoolilla on kayttssaan kaksi sosiaalisen median kanavaa, Facebook ja
Instagram. Facebookin kayttajamaara suomessa on n. 2,7 miljoonaa ja Instagram hipoo
2 miljoonan ihmisen rajapyykkia. Opiskelijapoolin paaasiallisen kohderyhméan ikaiset
(18-25-vuotiaat) viettavat suomalaisista eniten aikaansa sosiaalisen media parissa. Fa-
cebookia kayttaa n. 60 prosenttia ja Instagramia n. 66 prosenttia ikaryhmasta. (Meltwater
2019.) Seka Facebookin ettd Instagramin kautta on ostettu mainoksia, joilla on houku-
teltu opiskelijoita liittymaan palvelun rekisteriin. Kanavat mahdollistavat myds omien ty6-
paikkojen julkaisun tehokkaasti ja pienilla kustannuksilla. Opinnaytetydn valmistumisen
aikana Facebook on kehittanyt oman tyonvalityskanavan, jolla saadaan varmasti viela
lisaa nakyvyyttd. Kanavien yleisilmeet on mietitty yhtenaiseksi ja julkaisut kohdennettu
haluttuun kohderyhmaan. Selkeaa markkinointisuunnitelmaa ei kuitenkaan vielé ole, ja
vaikka sosiaalisen median kayttd on suhteellisen vaivatonta, vie laadukas siséltd huo-
mattavasti aikaa. Nykyisilla voimavaroilla resurssit eivat riitA median aktiiviseen yllapi-
toon, joten kannattaa keskittyd informatiiviseen maksettuun mainontaan, jolla opiskeli-
joita ohjataan kotisivuille, seka tyoilmoituksien julkaisuun. Ei saa unohtaa, etta sosiaali-
set mediat toimivat Googlen rinnalla myos hakukoneina. Kohderyhmaa ajatellen sosiaa-
lisen median kanavat ovat kuitenkin paras vaihtoehto asiakkaan tavoittamiseen ja bran-
din luomiseen ja niiden potentiaalin valjastamiseen tulisi kayttaa huomattavasti enem-

man aikaa heti kun se vain on mahdollista.

Fination on ollut mukana Study in Turku — messuilla, seka osallistunut Turun Ammatti-
korkeakoulun projekteihin, joissa on tehty yhteistyttéa opiskelijoiden kanssa. Nakyvyytta
kouluilla seka eri opiskelijatapahtumissa kannattaa kuitenkin lisata mahdollisuuksien mu-
kaan. Pelkan palvelun esilletuomisen lisdksi kannattaa pyrkid aidosti keskustelemaan

opiskelijoiden kanssa heidan tarpeistaan ja toiveistaan tydnhaun suhteen.
Palvelun alussa

Palvelun keskeisin idea oli kehittaa toimiva verkosto tyota hakeville opiskelijoille ja tdhan

on hyvat lahtékohdat olemassa. Tyonhakijaksi ilmoittautuminen on myds ensimmainen
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transaktio opiskelijalle, joten sen toimivuus maarittaa pitkalti taman kasityksen palvelusta
ja sen antamasta henkilokohtaisesta arvosta. Talla hetkella nykyisten kéytéssa olevien
jarjestelmien takia opiskelija joutuu tayttamaan kaksi erillistd lomaketta; ensimmaisella
han rekisteroityy jarjestelmaén hakijaksi, toisella han rakentaa itselleen tarkemman pro-
fillin, jossa kuvaa omaa osaamistaan, toiveitaan ja aikaisempaa kokemusta. Fination tar-
vitsee joitain tietoja voidakseen vdlittdd opiskelijalle hanen haluamiaan ty6tehtavia,
mutta ndmé& saadaan jo rekisterditymisvaiheessa. Alkuperdisessad suunnitelmassa
ideana oli olla vahvemmin mukana rekrytointiprosessissa, minka takia koettiin tarpeel-
liseksi saada opiskelijasta enemman taustatietoa erillisella profiililla. Tyonhakijat tekevéat
kuitenkin aina tehtavakohtaisen tythakemuksen ja tyota tarjoava yritys haastattelee ja
valitsee itse hakijoista sopivimman tyontekijan. Tamanhetkisella kapasiteetilla tehtava-
kohtainen hakijakarsinta vie paljon aikaa ja samalla vahainen tarjonta pienentéé opiske-
lija-asiakkaille tulleiden ty6ilmoitusten maaraa. Osa jarjestelmaan rekisterodityneista opis-
kelijoista ei ole saanut yhtdén ilmoitusta ja hitaat prosessit tyénhaussa turhauttavat asia-

kasta varmasti.

Kayttssa olevalla kapasiteetilla laajemman profiilin kayttd on turhaa. Sen poistamisella
tehddan samalla opiskelijan rekisterdityminen sujuvammaksi. Nain vapautetaan omia
voimavaroja ilmoitusten nopeampaan toimitukseen molemmille asiakasryhmille ja sa-
malla mahdollistetaan enemman liikevaihtoa tuovia asiakkuuksia. Hakemukset tyotehta-
viin kulkevat palvelun I&pi, joten tarvittavia lisatietoja ja karsintaa voi keratd hakemusten
yhteydessa. Suunniteltu hakemuspohja vapaan hakemuksen sijaan ohjaa my6s tyénha-
kijaa hyvan hakemuksen tekemiseen. Osa opiskelijoista on viel& nuoria, eivatka he ole
valttamatta ennen olleet tydnhakijan asemassa, antamalla raamit tyotehtavan hakemi-
seen voidaan tukea tydnhakua aloittavia opiskelijoita ja auttaa heitd tuomaan potentiaa-
liaan esille. Kun palvelu on saatu tuottavammaksi ja jarjestelmia kehittyneemmiksi voi-
daan alkaa pohtimaan prosessin muuttamista valmiilla profiililla tapahtuvaan tyénhakuun

seka huolellisempaan ja yritysasiakkaita paremmin palvelevaan rekrytointiin.
Palvelun aikana

Palvelun aikana tulee olla lAsna molemmille asiakasryhmille. Tydsuhteen alettua olisi
hyva tiedustella kuulumisia ja varmistaa, ettd kaikki sujuu ja asiat on hoidettu kunnolla.
Kaytannossa Finationin rooli tydsuhteen aikana kattaa palkanmaksun ja tiedon kulun.
Ennen ty6suhteen alkua opiskelijalle olisi hyva toimittaa tarkempi informaatiopaketti las-
kutuspalvelun kaytanndista ja eldkkeen maksusta, jotta han pystyy tekemaan omat rat-

kaisunsa asian suhteen. Opiskelijoille ré&taléidyn palvelun olisi hyva toimia tahona johon
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opiskelija voi luottaa ja tarvittaessa tukeutua. Opiskelijat saattavat tassakin vaiheessa
palvelua olla samalla tydnhakijoita, joten informaation sujuva liikkuminen taytyy varmis-

taa heidan rooliaan vastaavaksi.

Mahdollisiin ongelmatilanteisiin olisi hyva pohtia ratkaisut jo valmiiksi palvelun nopeutta-
miseksi. Eri alojen tybehtosopimuksia taytyy tuntea riittavasti tyontekijan tasa-arvoisen
aseman yllapitoon. Talla hetkelld Fination tekee itse osan palkanmaksun kirjanpidosta,
mutta asiakasmaéaran kasvaessa se taytyy kokonaan ulkoistaa tilitoimistolle mika tulisi
huomioida osana toivottua omaa brandia vastaavaa palvelukokemusta. Nykyisellaén ta-
han vaiheeseen ei pystya tuomaan enempaa lisaosia henkildstdon pienuuden takia ja sen

sijaan kannattakin keskittya laadun yllapitoon ja uusasiakashankintaan.
Palvelun jalkeen

Palvelun jalkeen opiskelija saattaa palata myohemmin asiakkaaksi tai jatkaa elamaansa
valmistuneena. Varsinkin alkuvaiheen asiakkailta on tarkeaa saada mahdollisimman pal-
jon informaatioita palvelun sujuvuudesta ja heidén toiveistaan sen parantamiseksi. Ny-
kypaivana asiakkaiden kokemukset ja vertaissuositukset ovat nakyvilla verkossa ja muo-
dostavat suuren merkityksen markkinoinnin ja brandin kannalta. Jos opiskelijat onnistu-
taan ottamaan alusta asti mukaan palvelun kehitykseen ja ottaa rehellisesti vastuun pal-
velun puutteista ja virheistd saa heistd kehittgjien lisaksi parhaimmillaan tehokkaita

markkinoijia.

Talla hetkelld ensimmaiset asiakkaat ovat viela tydsuhteessa, joten kokonaisvaltaista
palautetta palvelusta ei ole saatu. Vahainen asiakasmaara mahdollistaa henkilékohtai-
semman lahestymisen palautteen keraamiseen, myohemmassa vaiheessa palaute tar-
vitsee kerdtd sahkoisesti. Ensimmaisilta asiakkailta saa avoimella keskustelulla myos
suuntaa siitd, mitd palautelomakkeessa olisi tulevaisuudessa hyva huomioida. Koska
nykyhetken opiskelija-asiakkaat ovat huomisen potentiaalisia tydnantajia on laadukas

jalkimarkkinointi tarkeaa.

5.3 Kehitysideoita yrittajalle

Kotisivut tulisi brandéatéd uudelleen enemman tietoa tarjoaviksi ja persoonallisemmiksi.
Varsinkin laskutuspalvelun kaytto ja siihen liittyvat kaytdnnon asiat olisi hyva tuoda tar-
kemmin esille. Samalla pystytdan kuvaamaan liikeideaa ja korostamaan sen asiakaslah-

toisyytta opiskelijoille. Tydnantajien ja tytnhakijoiden sivut kannattaa erotella selkeé&sti
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kohderyhmittéin. Yleisilme on siisti, mutta hieman geneerinen. Loppuun asti mietitylla
iimeella on helpompaa sailyttda markkinoinnin yhdenmukaisuus myds sosiaalisen me-

dian kanavissa.

Nykyisella kaytannolla kotisivujen kautta rekisterdidytaan Opiskelijapooliin. Tassa vai-
heessa jarjestelmaan jaa riittavasti tietoa opiskelijan alasta ja toiveista tulevan tyon suh-
teen. Lisatietoja kartoittava profiili rekisterdityy eri jarjestelmaan ja vaatii jatkuvaa manu-
aalista tydskentelya. Koska henkilokuntaa ei ole, on jarkevinté karsia ylimaarainen vaihe
ja keskittya mahdollisimman nopeaan palveluun. Samaan jarjestelmaan on mahdollista
kirjata mukaan myds ne TYY:n kautta tulleet opiskelijat, jotka eivat ole rekisterdityneet
Opiskelijapooliin. Nain hekin saavat kaipaamansa tydilmoitukset ja positiivisen palvelu-
kokemuksen. Vaikka jarjestelma on hieman alkeellinen, voidaan sitd automatisoida riit-

tavasti liiketoiminnan kasvattamista ajatellen.

Sosiaalisen median yhteison rakentaminen vie nykyisilla resursseilla liikaa aikaa. Talla
hetkella jarkevinta on tarjota riittavasti tietoa ja markkinoida palvelua kohderyhmille erik-
seen. Heti kun liiketoiminta on riittdvaa henkiléston palkkaamiseen, tulisi ensisijaisesti
keskittya opiskelijoiden tavoittamiseen koko sosiaalisen median potentiaalia hyddyn-
taen. Alun kiiretta voi helpottaa suunnittelemalla valmiiksi raataldidyt julkaisupohjat tyo-
paikkailmoituksille ja markkinoinnille. Sosiaalisessa mediassa pystyy hyvin ajastamaan
ja hallinnoimaan markkinointia, miké tehostaa osaltaan ajan kayttéa. Valmiit pohjat ylla-
pitdvat yhdenmukaista ilmettd. Se on tarkeda, kun pyritddn rakentamaan uutta brandia,

joka erottuu kilpailijoista.

Markkinointimateriaalin liséksi kannattaa miettia mahdollisimman valmiit pohjat kommu-
nikointiin asiakkaan kanssa palvelupolun eri vaiheissa. Vaikka tapauskohtaisissa ongel-
matilanteissa taytyy toimia tilanteen mukaan voi osan viesteista pohjustaa valmiiksi. Esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyttd mittaavat ja lisainformaatiota tarjoavat viestit eivat valtta-
matta kaipaa henkilékohtaista otetta. Nykyinen jarjestelmé sellaisenaan toimii myods
kommunikointivdlineena ja sen kautta pystyy viestimdan aktiivisesti koko asiakasryh-
malle yhden henkilén voimin. Vaikka automaattiviestit ovat helposti persoonattomia on

talla hetkella kriittisempaa keskittya palvelulupauksen toteutumiseen.

Asiakaspalvelun lisaksi koko palvelun myynti molemmille kohderyhmille on yhden ihmi-
sen harteilla. Muokkaamalla jarjestelmia mahdollisimman automatisoiduiksi pystyta&n
vapauttamaan kallisarvoista aikaa liiketoiminnan kehittamiseen. Vaikka nykyisessé jar-

jestelmdssad on vield parantamisen varaa, saadaan se silti riittavan toimivaksi
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isommallekin volyymille. Yhden jarjestelman sisélla on myds helpompaa reagoida asia-
kaspalautteeseen ja muokata palvelua jo alkuvaiheessa. Yksinkertaistamalla palvelupol-
kua saadaan kaivattua tehokkuutta, seka valtytddn katteettomilta lupauksilta. Samalla
pystytdan keskittymé&dn enemman myyntiin ja tarpeelliseen liikketoiminnan kasvattami-

seen.
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6 POHDINTAA

Opinnaytetydn alkuperaisena tavoitteena oli pohtia lisda asiakkaita houkuttelevia palve-
lukokonaisuuksia palvelumuotoilua hyédyntamalla. Nopeasti aineistoon perehtymisen
jalkeen kavi kuitenkin selvéaksi, ettei taman hetkisilla resursseilla ole realistista kasvattaa
palvelutarjoamaa, vaan tilanne nykyisellaankin vaatii viela kehittdmista. Olemassa ole-
van palvelun parantamisen tarpeen liséksi yrityksella ei télla hetkella ole yhtaan tayspai-
vaista tyontekijaa, mika tekee toiminnan kasvattamisen ilman suurempaa liikevaihtoa
mahdottomaksi. Vaikka alkuperdista kehityssuunnitelmaa ei paasty toteuttamaan saa-

daan opinnaytety6lla toivottavasti riittavasti tyokaluja liiketoiminnan elvyttdmiseksi.

Vajaa miehitys ja vaativat kahden asiakasryhmén markkinat ovat heikenténeet asiakas-
kokemusta seka hidastaneet asiakashankintaa. Suuren tyémaaran alla on vaikea rea-
goida riittavan nopeasti jokaiseen tilanteeseen ja pienella padomalla aloittavan yrityksen
on tyydyttava kayttamaan budjettiin sopivia sdhkoisia jarjestelmia, jotka eivat viela ole
halutulla tasolla. Kun palvelua tutkittiin kayttajakokemuksen ja omien resurssien valossa
[6ytyi mahdollisuuksia keskittaa painopiste itse ydinpalveluun ja sitd myodta myos tehos-
taa asiakashankintaa ja -tyytyvaisyyttd. Palvelumuotoilu antaa tasapainon liséksi neu-
voja aitoon yhteyteen asiakkaan toiveiden kanssa. Kun uutta liikeideaa tuodaan markki-
noille saattaa innostuksen huumassa unohtua asiakkaan todellinen tarve, jolloin on
helppo kadottaa oikea suunta. Jatkuvasti keskusteleva suhde asiakkaisiin ja mahdolli-
simman tarkan datan kerddminen pitavat huolen siita, ettd punainen lanka sailyy eik&

aikaa tuhlata turhiin asioihin.

Talla hetkella on kriittisinta saada yritys takaisin jaloilleen ja kasvattaa kapasiteettia pai-
vittdisen tyovoiman yllapitoon. Vasta kun perusta on saatu toimivaksi, voidaan alkaa
hahmottelemaan lisdarvoa tuovia kokonaisuuksia. Yksi tarkeimmisté seuraavista tavoit-
teista on keratd pddomaa ja/tai sijoittajia oman jarjestelman kehittdmiseksi. Suunnitel-
mien mukaan oman jarjestelman sisalla likkuu tyopaikkailmoitukset, tyénhaku seka tun-
tikirjanpito ja muu kommunikointi tyontekijoiden, tyonantajien ja Finationin valilla. Myos
mahdollisia lisdpalveluita olisi tarkoitus lis&td omien kanavien piiriin. Esimerkiksi on poh-
dittu mahdollisuutta opiskelijaprofiileille, joilla voisi yrittdjamaisesti markkinoida itse omaa

harrastuksien tai koulutuksen kautta hankittua osaamista.

Kun toiminta on k&ynnistynyt kunnolla, voidaan keskittyd enemmaén sosiaalisen median

kautta luotuun yhteisdllisempéaédn kanavaan, jonka valityksella olisi helppo antaa
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opiskelijoille heidan kaipaamansa tukea tyénhakuun ja itsensa markkinointiin liittyen. Mi-
kali yhteisdn kehittamisessa onnistutaan, toisi se myds lapinakyvyytta tydbnhakuproses-
seihin ja kenties rohkaisisi yrityksia ja tyonhakijoita kommunikoimaan rakentavasti. Re-
hellinen ja avoin yhteis6 pystyisi potentiaalisesti kuljettamaa tietoa myds oppilaitoksille.
Parhaimmillaan voitaisiin kehittdd Varsinais-Suomen alueelle johtava keskustelukanava

uusien osaajien, heidan kouluttajiensa ja yritysten valille.

Mahdollisia jatkotutkimuksia opinnaytetyélle on useita. Palvelumuotoiluun sisaltyvia ana-
lysointityOkaluja tulisi integroida lapi koko palvelun ja naiden tulkintaan voisi laatia oh-
jeistuksen. Yrityksen kilpailijoista tarvitaan analyysi seka samalla voisi selvittda mahdol-
lisuudet tulevaisuuden laajentumiseen ja lisapalveluihin. Kevytyrittdjyytta koskeva lain-
saadantd saattaa vield muuttua, mahdollisiin muutoksiin olisi hyva varautua suunnitel-
malla, joka huomioi potentiaaliset riskit, seka laatia korvaavat suunnitelmat ja toimenpi-

teet.
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