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Opinnaytetyon tarkoitus oli kehittaa uusi rekrytointipalvelukonsepti ja testata sen toimivuut-
ta. Rekrytointikonseptia testattiin Laurea-ammattikorkeakoulussa. Tilaisuuteen osallistui har-
joittelupaikkaa hakevia opiskelijoita seka harjoittelupaikkaa tarjoavia tyonantajia. Konseptil-
la haluttiin helpottaa piilotyopaikkojen esiintuomista koulun opiskelijoille ja nain helpottaa
myos harjoittelupaikkojen loytymista.

Toiminnallisen opinnaytetyon teoriaosuus koostui palveluiden kehittamisesta, palvelukonsep-
tista, konseptin testauksesta ja rekrytoinnista. Teorian lahteina on suurimmaksi osaksi kaytet-
ty aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta.

Konseptia kehitettiin jarjestamalla konseptin testaamiseksi rekrytointitilaisuus. Tilaisuuteen
osallistui kolme tyonantajaa ja kuusi opiskelijaa. Rekrytointitilaisuuden idea oli, etta opiskeli-
jat kertovat, millaista tyOpaikkaa ovat etsimassa ja tyonantajat kertovat yrityksesta. Esittely-
aikaa on 1,5 minuuttia. Jokainen opiskelija esittaytyy jokaiselle tyonantajalle ja toisin pain.

Kehityskohteiden loytamiseksi tilaisuuden jalkeen kaikilta osallistujilta kerattiin palaute kes-
kustellen ryhmissa. Osallistuneet tyonantajat muodostivat oman ryhman, opiskelijat oman ja
lopuksi palautetta kerattiin viela kahden tilaisuuden jarjestamiseen osallistuneelta opiskeli-
jalta. Keskustelu kulki vapaasti ennalta mietittyjen kysymysten pohjalta.

Konseptin testaus toi esiin konseptin vahvuudet seka kehityskohteet. Konseptin vahvuuksia
olivat ajankaytollinen tehokkuus, tilaisuuden mukava ilmapiiri ja mahdollisuus luoda ensivai-
kutelma kasvotusten. Kehitettaviksi asioiksi testauksen pohjalta nousi esiin etukateen saatava
informaatio, tilaisuuden markkinointi seka tilaisuudessa tapahtuvan ohjeistuksen parantami-
nen. Naihin asioihin kiinnitettiin huomiota tehtaessa parannettua prosessikuvausta rekrytoin-
tikonseptista.

Testauksesta saatujen palautteiden perusteella rekrytointipalvelukonsepti on varteen otetta-
va vaihtoehto helpottamaan opiskelijoille harjoittelupaikkojen ja tyonantajille harjoittelijoi-
den loytymista. Konseptia tulisi testata viela isommalla osallistujamaaralla. Toisen testausti-
laisuuden jalkeen olisi hyva selvittaa, kuinka moni osallistujista hyotyi tilaisuuteen osallistu-
misesta konkreettisesti saaden harjoittelupaikan tai harjoittelijan tai jos osallistuja sai tilai-
suudesta jotain muuta hyotya, niin minkalaista saatu hyoty oli.

Asiasanat: palveluiden kehittaminen, palvelukonsepti, konseptin testaus, rekrytointi
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The purpose of this functional thesis was to develop a new recruiting service concept and test
its functionality. The concept was tested in Laurea University of Applied Sciences. Partici-
pants for the event were students who were looking for training jobs and employers who were
offering training jobs for the students. The objective of the concept was to make it easier to
bring out hidden jobs for the students and thus facilitate to find practice jobs.

Theoretical framework of this functional thesis was based on the services, service concept,
testing of the concept. The most of the theory of the thesis was based on literature which is
related to the subject.

The recruiting service concept was developed by organizing a recruiting event and testing its
functionality. There were three employers and six students participating in the recruiting
event. The idea of the recruiting event was that the students could tell what kind of job they
are looking for and the employers could tell about their company. There were 1,5 minutes
introduction time. Every student introduced themselves to every employer and vice versa.

After the event every participant was asked to give feedback by talking in small groups. The
employers formed one group, the students their own and finally the feedback was asked from
two students who took part in the organization of the event. The discussion formed freely
based on predefined questions.

Testing of the concept brought out its strengths and points which needed improving. The
strengths were time efficiency, nice atmosphere of the event and the possibility to create
first impression face to face. The feedback brought out targets for development which were
information that participants could get before the event, marketing of the event and improv-
ing the briefing made at the event. Targets of development were noted when the improved
process description of the concept was made.

On the basis of the collected feedback the recruiting service concept is worthy alternative for
the students and employers to make it easier to find training jobs and to find trainees. The
concept should be tested once more with bigger participant count. After the second event it
would be good to find out how many of the participants benefitted from the event by getting
a training job or trainee, or if participants think they got some other benefit by taking part of
the event, what kind benefit it was.

Keywords: developing services, service concept, testing of concept, recruiting
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1 Johdanto

Yritysten kilpailukyky Suomessa ja maailmalla on entista enemman kiinni niiden kyvysta kehit-
taa uusia ja olemassa olevia palveluita. Palveluinnovaatioiden merkitys nousee koko ajan.
Palveluinnovaatio voi olla uusi, erilainen liiketoimintamalli, uudenlainen asiakasrajapinta,
tapa, jolla palvelua tarjotaan asiakkaalle tai kokonaan uusi palvelu. Itse palvelu voi olla sa-
ma, mutta tapa jolla se tuotetaan asiakkaalle, on uusi. "Uudenlainen palvelukulttuuri voi ra-
kentua perinteille, mutta tarvitaan myos ennakkoluulottomia avauksia.” (Tyo- ja Elinkeinomi-
nisterio 2015.) Tassa opinnaytetyossa on haluttu luoda uutta ja kokeilla ennakkoluulottomasti

uutta palvelumallia. Tyossa on haluttu luoda perinteisen rekrytoinnin tilalle vaihtoehto.

Oikeat rekrytoinnit ovat yrityksen menestymisen kannalta tarkeita valintoja. Rekrytoinnin
onnistumista pystyy maarittelemaan vasta jonkin ajan kulutta rekrytointivalinnasta. Rekry-
toinnin onnistumisen edellytyksia ovat huolellinen suunnittelu ja yrityksen kannalta parhaim-

pien rekrytointikanavien valinta. (Osterberg 2014, 91.)

Tyonhaun nakokulmasta markkinat jakaantuvat avoimiin tyomarkkinoihin seka piilotyomarkki-
noihin. Korpi, Laine ja Soljasalo (2012,172) mainitsevat, etta Taloussanomien ja Tyo- ja elin-
keinotoimiston mukaan 70-80 % tyopaikoista on piilotyopaikkoja. Piilotyopaikka tarkoittaa,
etta tyopaikka on tyonhakijalta piilossa, koska tyopaikka ei ole julkisessa haussa. Piilotyopai-
kan syntymisen syita voivat olla esimerkiksi, etta yritys loytaa tyontekijan omien verkostojen
kautta, yritys loytaa hakijan suoraan sosiaalisen median kautta, headhunting-yritys hoitaa
suorahaun, hakija loytyy yritykseen jatettyjen avoimien hakemusten kautta tai tyontekija loy-
tyy maaraaikaisessa suhteessa olevasta tyontekijasta tai harjoittelijasta. Piilotyopaikan tyon-
hakija voi loytaa omien verkostojen kautta tai ottamalla yhteytta yrityksiin. (Korpi ym. 2012,
172-173.) Kirjoittajan oman mielenkiinnon ja kokemuksien pohjalta on haluttu kehittaa rekry-
tointiratkaisua, joka madaltaa kynnysta piilotyopaikkojen esiintuomiseksi ja niiden loyty-

miseksi.

1.1 Tyon tausta ja tarkoitus

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli kehittaa uusi rekrytointipalvelukonsepti ja testata sen toi-
mivuutta. Vastaus haluttiin siihen, onko testattava konsepti soveltuva markkinoille ja vastaa-
ko se johonkin asiakkaan ongelmaan tuottaen asiakkaalle hyotya. OpinnaytetyOoprosessin aika-
na toteutettiin rekrytointipalvelukonseptin testaus. Testaus tehtiin Laurea-
ammattikorkeakoulun opiskelijoiden seka pienten yritysten kesken. Rekrytointikonseptilla
haluttiin helpottaa piilotyopaikkojen esiintuomista koulun opiskelijoille ja nain helpottaa
myos harjoittelupaikkojen loytymista. Tavoitteena oli kerata testattavasta konseptista pa-

lautetta kaikilta osallistujilta konseptin jatkokehittelya varten.



Testattava konsepti oli uusi palvelutuote. Vastaavanlaisen konseptimallin testaukseen ei lOy-
tynyt aiempaa tutkimusta tai testausta. Opinnaytetyossa kehitettya konseptia on tarkoitus
kehittaa myos jatkossa seka mahdollisesti ottaa kayttoon opinnaytetyon kirjoittajan ja kol-
men muun opiskelijan kanssa perustaman yrityksen palveluvalikoimaan yhtena palvelutuot-

teena.

Opinnaytetyo oli toiminnallinen opinnaytetyo. Toiminnallisessa opinnaytetyossa tarkoituksena
on tuottaa tyoelamaan kaytannon jarkeistamista, toiminnan ohjeistamista tai opastamista.

Opinnaytetyossa oleellista on yhdistaa kaytannon toteutus seka tutkimusviestinnallinen rapor-
tointi. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9.) Tassa opinnaytetyossa on kehitetty uusi konsepti, toteu-

tettu sen testaus kaytannossa seka laadittu palautteesta konseptille kehitysehdotukset.

Opinnaytetyossa yhtena toimintamallina kaytettiin yhteiskehittamismenettelya. Yhteiskehit-
tamisen tarkoituksena on ottaa loppukayttajat mukaan tuotteen tai palvelun kehittamiseen
suunnittelu ja testausvaiheessa. Tavoitteena on saada mahdollisimman kattavasti huomioitua
eri asiakasryhmien nakemykset palvelusta tiedonkeruuvaiheessa. (Tuulaniemi 2011, 52-53.)
Uuden mallin testauksessa kaytettiin hyodyksi yhteistyota kayttajien kanssa. Vahvuutena tyo-
tavassa olivat kayttajilta saatavat ideat ja palautteet. Kayttajien osallistumisesta saatava
hyoty riippuu, kuinka sopivia yhteistyokumppaneita l6ydetaan, kuinka yhteistyo hoidetaan ja

kuinka hyvin heita osataan hyodyntaa kehitysprosessissa (Hyysalo 2009, 214).

Tama opinnaytetyo keskittyy palvelukonseptin testausvaiheen suorittamiseen ja testauksesta
saatujen kehitysehdotusten muodostamiseen ja kehitysehdotusten pohjalta kehitetyn palve-
luprosessin esittamiseen. Kuvio 1 havainnollistaa taman kehittamisprosessin rajausta. Opin-
naytetyo kasitteli kuvion kuusi ensimmaista vaihetta. Katkoviivalla on eroteltu ne vaiheet,

jotka jaavat rekrytointipalvelun kehittamisprosessissa taman tyon ulkopuolelle.
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Kuvio 1: Kehittamisprosessin vaiheet ja opinnaytetyon rajaus (mukaillen Kananen 2012, 52-53)

Testaustilaisuuteen haettiin opiskelijoista harjoittelupaikkaa tarvitsevia ja yrityksista kool-
taan pienia ja keskisuuria yrityksia, jotka eivat aktiivisesti rekrytoi harjoittelijoita, mutta

heilla saattaisi olla tarvetta harjoittelijalle.

Tyon tietoperusta pohjautui enimmakseen kirjallisuuslahteisiin. Teoreettinen viitekehys koos-
tui seuraavista aihealueista: palvelu, palveluiden kehittaminen, palvelukonsepti, konseptin-

testaus ja rekrytointi.

1.2 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyoprosessi (kuvio 2) lahti lilkkeelle marraskuussa vuonna 2014. Idea sai alkunsa
vastaavanlaiseen tyoelaman verkostoitumistilaisuuteen osallistumisesta. Tilaisuuden jalkeen
keskusteltaessa syntyi ajatus siita, voisiko samanlainen verkostoitumismalli toimia myos opis-
kelijamaailmassa linkkina opiskelijoiden ja yritysten valilla esimerkiksi harjoittelupaikkoja

hakiessa.

Taysin uuden konseptin kehittaminen ja toimivuuden testaus tuntui mielenkiintoiselta aiheel-
ta opinnaytetyona ja opinnaytetyon aiheeksi valikoitui harjoittelupaikkojen loytymiseen tar-
koitetun konseptin testaus Laurea-ammattikorkeakoulu Lohjan kampuksella. Idean syntymisen

jalkeen lahdettiin hahmottelemaan ideaa kirjoittamalla vapaasti ideasta, toteutuksesta, ide-



an hyodyista ja tavoitteista. Ideaa jalostettiin ja kehitettiin ohjaajan kanssa kaydyssa keskus-
telussa, jossa maariteltiin ensimmaista kertaa opinnaytetyon johtoajatusta. Johtoajatuksessa
on muutaman virkkeen muodossa esitetty tyon idea, tarkoitus, nakokulma ja aiheen rajaus

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 41).

* Marraskuu -->
¢ |dean jalostaminen
* Opinnaytetyon aihe

¢ Tammi-Maaliskuu

* Teoreettinen viitekehys

* Konseptin kuvaus

¢ Aikataulu ja muut resurssit
¢ Tilaisuuden jarjestdminen

* Maaliskuu
» Testaustilanne
* Palautteen kerdaminen

¢ Huhti-toukokuu

¢ Palautteen arvioiminen
Kehitys- e Kehityskohteiden listaus

* Kehitetyn konseptin kuvaus

Ehdotukset

Kuvio 2: Opinnaytetyoprosessin vaiheet

Opinnaytetyon seuraavassa vaiheessa aloitettiin opinnaytetyoprosessin ja kaytannon toteutuk-
sen suunnittelu alkuvuodesta 2015 tammikuun ja maaliskuun valilla. Tassa vaiheessa paatet-
tiin opinnaytetyon teoreettinen viitekehys seka lahdettiin alustavasti tutustumaan aihepiiriin
liittyvaan kirjallisuuteen. Prosessin kululle ja sen vaiheille sovittiin valitavoitteet kevaalle
2015. Testaustilanteen jarjestamiseen paatettiin ottaa mukaan avuksi halukkaita Lohjan Yri-
tyslabran opiskelijoita. Kaksi aiheesta kiinnostunutta opiskelijaa lahtivat mukaan prosessiin.
Heidan apuaan tarvittiin muun muassa yhteydenotoissa potentiaalisiin yrityksiin seka itse ti-
laisuuden kaytannon toteutuksen suunnittelussa. Yrityksia ja opiskelijoita lahdettiin tavoitta-

maan puhelimitse seka sahkopostilla.

Testaustilanne jarjestettiin Laurea Lohjan Yrityslabran tiloissa maaliskuussa 2015. Tilaisuu-

teen osallistui kolme tyonantajaa seka kuusi opiskelijaa. Testaustilanteen lopuksi pidettiin
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palautekeskustelu. Palautetta kerattiin erikseen kahdessa ryhmassa, jotta myohemmin pystyt-
tiin vertailemaan eri osallistujaryhmien antamia palautteita. Toisessa ryhmassa olivat tyonan-

tajat ja toisessa opiskelijat.

Saadut palautteet arvioitiin ja ryhmiteltiin palautteen antajan mukaan. Palautteista haluttiin
erottaa, mika oli yritysten edustajien nakemys ja mika opiskelijoiden nakemys koettuun pal-
veluun. Palautteista haluttiin loytaa eroavaisuuksia seka yhtenevaisyyksia. Palautteet koottiin
viela erikseen yhteenvetona SWOT-mallin nelikenttaan, jonka tarkoituksena on tuoda esille

selvasti konseptin vahvuudet seka heikkoudet.

1.3 Tyon rakenne

Opinnaytetyo koostuu johdannosta seka viidesta muusta paaluvusta. Johdannossa johdatel-

laan lukijaa opinnaytetyon aiheeseen, sen tarkoitukseen ja tavoitteisiin seka prosessiin.

Toisessa paaluvussa keskitytty kertomaan lukijalle, mita palveluilla tarkoitetaan ja mika mer-
kitys palvelulla on kilpailutekijana markkinoilla. Samassa kappaleessa kaydaan lapi palvelu-
prosessin vaiheita ja palveluprosessin luomista. Kolmannessa luvussa syvennytaan myos ylei-

sesti palvelukonseptin kehittamiseen ja testaukseen.

Kolmannessa luvussa kasitellaan rekrytointia. Luvussa kerrotaan tyonantajakuvan vaikutuksia

rekrytointiin seka kuvataan nykyinen, perinteinen rekrytointiprosessi ja sen vaiheet.

Neljannessa luvussa esitellaan opinnaytetyossa testattu uusi rekrytointikonsepti. Luvussa on
avattu palveluprosessin vaiheet, kuvattu testaustilaisuus ja sen kulku. Naiden lukujen jalkeen
on viela tehty vertailu perinteisen ja uuden rekrytointikonseptin valilla ja tuotu niiden eroja

esiin.

Viidennessa luvussa on purettu rekrytointikonseptin testaustilaisuudessa saatu palaute vastaa-
jaryhmittain. Ensin on avattu tyonantajien antama palaute, sitten opiskelijoiden ja viimeisek-
si viela tilaisuuden jarjestamisessa mukana olleiden opiskelijoiden kommentit. Palautteet,
jotka nousivat esiin kaikissa osallistujaryhmissa, on koottu yhteenvetona SWOT-pohjaan.
SWOT-mallissa on koottu palautteista saadut vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat
konseptin kannalta. Palautteiden yhteenvedon pohjalta tehtiin kehitysehdotukset konseptin
kehittamista varten. Kehitysehdotusten muokkaama konsepti esitellaan viidennen luvun lo-

pussa. Kehitetyn rekrytointikonseptin prosessi on kuvattu prosessikaaviolla.

Opinnaytetyon viimeinen luku on yhteenvetoluku, jossa on perusteltu toiminnallisessa opin-

naytetyossa toteutetun kaytannon ja aiheeseen liittyvan teorian yhteensopivuus. Taman jal-
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keen viimeisena on arvioitu opinnaytetyoprosessia ja tavoitteiden tayttymista seka omaa am-

matillista kehittymista opinnaytetyoprosessin aikana.

2  Palvelutuotteen luominen

2.1 Palvelu kasitteena

Gronroos (2009, 76) maarittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on ainakin jossain maarin ai-
neettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asi-
akkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoi-
den tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuoro-

vaikutuksessa.”

Gronroos (2009, 79-80) on maarittanyt palveluille kolme peruspiirretta, jotka ovat seuraavat.
”Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Palvelut tuo-
tetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Asiakas osallistuu palvelun tuo-
tanto-prosessiin kanssatuottajana.” Palvelujen tarkein piirre on niiden prosessiluontoisuus.
Palveluprosessit muodostuvat resurssien kuten ihmisten, jarjestelmien ja infrastruktuuri avul-

la. Resursseja kaytetaan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa.

Palvelulle on muitakin erityispiirteita. Palveluita ei voi varastoida, kun taas konkreettisia
tuotteita voidaan. Esimerkiksi yhden bussimatkan lunastamattomien paikkojen myymista ei
voida siirtaa seuraavaan bussimatkaan vaan ne jaavat myymattomiksi. Bussimatkan jalkeen
bussimatkan tarjoama palvelu katoaa. (Gronroos 2009, 80.) Epaonnistunutta palvelua asiakas
ei voi myoskaan palauttaa takaisin yritykselle toisin kuin konkreettisen tuotteen esimerkiksi

viallisen tuolin voi. (Leppanen 2007, 146.)

Paaasiassa palveluita pidetaan aineettomina. Palveluille on ominaista, ettei niita voi kokeilla
ennen ostamista. Esimerkiksi kosmetologin hemmotteluhoitoa ei voi kokeilla ennen sen osta-
mista. Aineettomuus ei valttamatta kuitenkaan erota fyysista tuotetta palveluista. (Gronroos
2009, 80.)

2.2 Palvelunakokulma muiden strategisten nakokulmien joukossa

Palveluliiketoiminnassa palvelu muodostaa arvonluonnin perustan (Tekes, 2010). Palvelunako-
kulma edellyttaa, etta asiakassuhteisiin kuuluvia palveluaineksia pidetaan strategisesti tar-
keina. Ydinratkaisu eli fyysinen tuote tai palvelu ei sellaisenaan riita erottautumaan kilpaili-
joista, vaan tarjoomaa pitaa laajentaa tuote- ja palveluainesten, tiedon, huomion osoittami-

sen ja muiden asiakaskontaktien osatekijoiden avulla. (Gronroos 2009, 26-28.)
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Palvelukokonaisuudella erottautuminen kilpailijoista on korostunut. Palvelupaketti rakenne-
taan palvelukokonaisuuden pohjalta ja asiakkaiden tarpeiden mukaan. Menestyakseen palve-
lun pitaa olla myonteisella tavalla massasta poikkeava. (Leppanen 2007, 132.) Palvelukirjo
syntyy, kun merkittavimmille asiakkuuksille tarjotaan hyvin raataloitya ja asiakaskohtaista
palvelua. Asiakaslahtoinen kulttuuri edellyttaa, etta tavoitteena on ratkaista kaikki asiakkaan
ongelmat. Asiakkaalle tehdaan palveluita, jotka eivat valttamatta sisally maksettuun palve-
luun. Palvelun erittelyn puuttuessa, ei palvelua ole myoskaan hinnoiteltu. (Arantola & Simo-
nen 2009, 8.) Yrityksen tarjoamat kaikki palvelut, seka laskutettavat palvelut etta ei-
laskutettavat piilopalvelut, ovat kilpailukeino markkinoilla. Palvelunakokulman valitseminen
strategian perustaksi ei kuitenkaan tarkoita sita, etta muiden nakokulmien sisaltamiin paaasi-

oihin kiinnitettaisiin vahemman huomiota. (Gronroos 2009, 26-28.)

Kilpailuedun rakentaminen pelkan ydintuotteen varaan on nykypaivana haastavaa. Yrityksella
pitaisi olla pysyva tekninen etu tai kustannusten tason olla jatkuvasti alhaisempi kuin kilpaili-
joilla, jotta yritys pystyisi hyotymaan niin sanotusta ydintuotenakokulmasta. Kestavan tekni-

sen edun puuttuessa yritys lankeaa usein kilpailemaan hinnan kanssa. (Gronroos 2009, 26-28.)

Hintanakokulman kayttaminen liiketoiminnassa on kayttokelpoista, mikali yritys kykenee sai-
lyttamaan hintaetunsa pitkaan. Pelkalla hinnalla kilpaileminen ei ole kuitenkaan suositelta-
vaa, silla alhainen hinta ei ole koskaan pysyva kilpailuetu. Asiakkaat lahtevat asiakkaiksi toi-
seen yritykseen heti, jos tama tarjoaa tuotteen tai palvelun edullisemmin. Silloin saatetaan
joutua luopumaan vahaisistakin tuotoista, jotka voisi kayttaa toiminnan kehittamiseen. (Gron-
roos 2009, 26-28.)

Imagonakokulma tarkoittaa, etta yritys luo ydinratkaisunsa ymparille niin sanottuja kuvitteel-
lisia lisaaineksia brandin ja imago-ajattelun avulla. Imagonakokulma vaatii jatkuvaa panostus-
ta markkinointiviestintaan, jotta kuvitteellisia lisaaineksia pystytaan luomaan ja houkuttele-

vuus sailyttamaan. (Gronroos 2009, 27-28.)
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Kuvio 3: Strateginen ajattelu palvelukeskeisessa organisaatiossa (mukaillen Gronroos & Ojasa-
lo 2000, 305)

Kuvio 3 havainnollistaa muutosta vanhan ja uuden strategisen ajattelun valilla. Ensisijainen
muutos liittyy prioriteetteihin, mika kuvioissa nakyy kolmion kaantymisena ylosalaisin. Van-
hassa ajattelumallissa ylin johto on huipulla organisaation hierarkiarakenteessa, kun taas uu-
dessa asiakkaiden kohtaaminen ja siihen liittyvat tukitoiminnot ovat organisaatiohierarkiamal-
lissa ylimmalla tasolla. Operatiiviset paatokset ovat siirtyneet johdolta tyontekijoille, jotka
ovat mukana asiakkaan kohtaamisessa ja ovat vastuussa palvelun onnistumisesta. Uusi ajatte-
lumalli on johtanut myos siihen, etta valitasoja organisaation hierarkiassa on entista vahem-
man. (Gronroos 2000, 304-305.) Tassa opinnaytetyossa kehitettavassa mallissa on lahdetty
palvelua luomaan uuden mallin pohjalta, lahtemalla liikkeelle asiakkaista, joita ovat opiskeli-

jat ja tyonantajat.

2.3 Palveluprosessi eli palvelupolku

Palvelukonsepti koostuu palvelupolusta, joka taas koostuu kontaktipisteista (Tuulaniemi 2011,
83). Palveluprosessi eli palvelupolku kuvataan asiakkaan ensikontaktista lopputuotteen saami-
seen. Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Parhaan mahdollisen palvelukokonai-

suuden luomiseksi, yksityiskohtainen kuvaus prosessista on tarpeen. (Sammallahti 2009, 89.)

Yksityiskohtaisesti kuvatun palveluprosessin tarkeys korostuu, mita suurempiin organisaatioi-
hin mennaan. Mita enemman on palveluntuottajia, sita enemman on tapoja tehda asioita.
Palvelukonseptissa yhtenevainen perustuote ja yhtenevaiset fyysiset puitteet eivat pelkastaan
riita. Palvelukonseptissa asiakaskohtaamiseen kuuluu oleellisesti asiakkaalle paallimmaisena
mieleen jaava tunnelma. Asiakkaan saama kokonaistuotteen tulee olla konseptin mukainen.
(Sammallahti 2009, 89-91.)
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Palvelupolun avulla kuvataan, miten asiakas kulkee palvelun eri osat. Palvelupolun osia ovat
palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Palvelutuokiot sisaltavat useita kontaktipisteita.
Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparisto, esineet ja toimintatavat. Toinen tapa esittaa palve-
lupolku on jakaa se osiin asiakkaalle muodostuvan arvon nakokulmasta. Naita osia ovat esipal-
velu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Varsinainen arvo muodostuu ydinpalveluvaiheessa eli perus-
tuotteen luomisessa. Esipalvelu on ydinpalvelun valmistelua ja jalkipalvelu taas asiakkaan
kontaktointia palvelun kuluttamisen jalkeen esimerkiksi palautteen merkeissa. (Tuulaniemi
2011, 78-80.)

Eri kontaktipisteissa voidaan pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen kaikilla mahdollisilla aistiar-
sykkeilla. Tata osaamisaluetta kutsutaan nimella ambient design. Ambient designissa tietyn
tunnelman luomiseksi kaytetaan hyodyksi aania, valoja, vareja, tuoksuja, makuja ja materi-
aaleja. Palvelun kaikissa kontaktipisteissa pitaisi pystya tarjoamaan palvelua yhteisen brandin
ja toimintatavan mukaisesti. Asiakkaalle palvelu nakyy yhtena palveluna, vaikka osa kontakti-

pisteista olisikin ulkoistettu, esimerkiksi tietojarjestelmat. (Tuulaniemi 2011, 80-81.)

Ihmiskontaktipisteissa mukana ovat asiakas, joka tuottaa itselleen arvoa seka palvelun asia-
kaspalvelija. Suunnittelemalla etukateen asiakkaan kulkeman palvelupolun ja siihen sisaltyvat
kontakti-pisteet, pyritaan ennakoimaan ja ohjaamaan asiakkaan toimintaa. Palveluympariston
ja palvelu-henkiloston kautta viestitaan asiakkaalle, missa ja miten hanen tulee toimia palve-
lutilanteessa. (Tuulaniemi 2011, 81-82.) Palvelupolun vaiheiden toimivuutta voidaan testata
havainnoimalla ja kirjaamalla muistiin kohtia, joissa asiakas olisi tarvinnut lisaa tietoa, oh-
jeistusta tai asiakas ei ymmartanyt saamansa palvelun jonkun vaiheen tarkoitusta. (Sammal-
lahti 2009, 113.)

Palveluymparistot voivat olla fyysisia tai virtuaalisia. Ymparistolla on suuri vaikutus palvelun
onnistumiseen seka koettuun palvelun laatuun. Fyysisen ympariston tehtavana on ohjata asia-
kasta seka vaikuttaa asiakkaan kokemukseen positiivisesti. Internetissa yritysten kotisivujen

kayttoliittyma on olennainen osa palvelun kuluttamisen kannalta. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Palvelun tuottamiseen tarvittavat esineet mahdollistavat palvelun kuluttamisen. Esimerkiksi
ravintoloissa tallaisia esineita ovat aterimet ja astiat. Esineet saattavat olla lisaksi todisteita
kayttooikeudesta palveluun, esimerkiksi kuntosaliavaimet. Asiakaspalveluun voidaan sopia
myos vakiintuneita toimintatapoja ja kayttaytymismalleja, kuten lisakupin tarjoaminen jokai-

selle asiakkaalle kahvilassa. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Palveluprosessia voidaan havainnollistaa teatterimetaforan avulla. Asiakkaalle nakyva puoli
palveluprosessista, jossa han on itsekin, on teatterin nayttamo. Kulisseihin, jossa tehdaan

esityksen tai palvelun onnistumiseksi paljon taustaprosesseja, ei asiakas nae. (Tuulaniemi
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2011, 76.) Lopullinen tunnetila koetusta esityksesta muotoutuu asiakkaiden ja asiakaspalveli-

joiden keskinaisessa vuorovaikutuksessa (Kinnunen 2004, 84).

2.4  Palvelukokemus

Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta ymmarretaan miten asiakkaan arvo muodostuu. Arvolupauk-
sen pitaminen edellyttaa asiakkaan tarpeiden ymmartamista hanen todellisen elaman puit-
teissa. (Tuulaniemi 2011, 71-72.) ”Arvo syntyy aina vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja se
on aina yksilollisesti koettua” (Hietala 2013). Kokonaispalveluun vaikuttaa henkiloston lisaksi
oleellisesti asiakas itse. Asiakkaan odotukset, tekemiset ja sanomiset vaikuttavat myos muo-

dostuvaan palvelukokemukseen. (Sammallahti 2009, 91.)

Yrityksissa, joissa on tyytyvaisimmat tyontekijat ovat myos asiakasorientoituneimmat johta-
jat. Nama johtajat ovat kiinnostuneita asiakkaistaan ja he ovat antaneet tyontekijoille vain
paamaaraksi tehda asiakkaat tyytyvaisiksi ja kaytannon toteutus on vapaasti tyontekijoiden
kasissa. Taman toiminnan onnistumiseksi on tarkeaa, etta tyontekijat tuntevat yrityksen ta-
voitteet ja resurssit niin etta he kykenevat arvioimaan, miten paljon resursseja on jarkevaa

kayttaa asiakkaan tyytyvaiseksi tekemiseen. (Tuulaniemi 2011, 77-78.)

Palveluja tuotettaessa laadunvalvontaa on vaikea toteuttaa perinteisesti, koska palvelun laa-
tua ei pystyta arvioimaan ennen kuin palvelu on myyty tai kulutettu. Konkreettisen tuotteen
kuten esimerkiksi tuolin laadun pystyy tarkistamaan jo ennen tuotteen luovuttamista asiak-
kaalle. Yritykselta jaa valvomatta se palveluprosessin osa, jossa asiakas on mukana, jos yritys
turvautuu pelkastaan perinteisiin laadunvalvonnan toimenpiteisiin, jotka ovat toimineet esi-
merkiksi tuotteiden laadunvalvonnassa. Nain yritys ei pysty tunnistamaan ja siten vaikutta-
maan asiakkaille tuotettuihin kielteisiin kokemuksiin palveluprosessissa. Asiakas ei ole ainoas-
taan palvelun vastaanottaja vaan myos kanssatuottaja. Asiakas osallistuu palveluprosessiin ja

siten vaikuttaa myo0s itse osaltaan palvelun lopputulokseen. (Gronroos 2009, 79-80.)

Perinteinen tapa mitata palvelun onnistumista on kerata palvelun kuluttamisen jalkeen pa-
laute asiakkaalta esimerkiksi arvosanalla yhdesta viiteen. Ongelmana saattaa olla, ettei
yleensa huonon palvelukokemuksen kokenutta asiakasta kiinnosta enaa yrityksen kehittami-
nen ja parannusehdotusten antaminen. Han on luultavasti paattanyt, ettei kyseisen yrityksen
palveluita enaa kayta. (Tuulaniemi 2011, 72.) Asiakkaan tyytymattomyys palveluun lisaantyy,
mikali hanen tarvitsee kertoa usealle organisaation jasenelle huonosta palvelukokemuksesta.
Asiakas ei myoskaan halua kuulla selityksia epaonnistuneelle palvelulle, vaan haluaa hyvan
palvelukokemuksen. Yrityksen ongelmista ei pida selittelyn kautta tehda asiakkaan ongelmia.

(Leppanen 2007, 145.) Pelkan arvosanan antaminen koetulle palvelulle ei myoskaan anna vie-
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la tietoa siita, miten palvelua pitaisi kehittaa tulevaisuudessa, jotta se tyydyttaisi entista pa-

remmin asiakkaan tarpeita (Tuulaniemi 2011, 72).

Palveluvirheiden havaitseminen ja niihin reagoiminen valittomasti voivat toimia asiakastyyty-
vaisyytta parantavina tekijoina, kun virheisiin suhtaudutaan ammattitaidolla (Leppanen 2007,
146). Palveluiden suunnitteluvaiheessa tulee luoda suunnitelma palvelun normalisointijarjes-
telmaa varten. Hyvin suunnitellusta palveluprosessista voidaan jo ennakoida ne tilanteet,
joissa voi herkimmin syntya epaonnistuneita asiakaskokemuksia. Palveluprosessikuvauksen
oheen olisi hyva tehda listaus yleisimmista tilanteista ja kirjata ohjeistus toimenpiteita var-
ten. Normalisointijarjestelman tarkoituksena on taata asiakkaalle huonon palvelukokemuksen
jalkeen jonkinlainen hyvitys. Tama edesauttaa sita, etta asiakas kokee saamastaan huonosta
palvelusta huolimatta, etta hanta kohdellaan oikeudenmukaisesti seka han saa rahoilleen vas-
tinetta. Korvaus epaonnistumisesta tulee hoitaa valittomasti, kun sita vaativa tilanne havai-
taan. Nain minimoidaan asiakkaan tyytymattomyyden kasvaminen. Asiakasrajapinnassa tyos-
kenteleville henkiloille tulee olla valtuudet tehda hyvityksia huonosta palvelusta asiakkaille.
(Kinnunen 2004, 78.)

2.5 Palvelukonseptointi

Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskus (2010) maarittelee palvelukonseptin seuraa-

vasti: "Palvelukonsepti on palveluidean kuvaus ja toimintaperiaate palvelutuotteen toteutta-
miseksi.” Se, kuinka tarkasti konsepti on tarpeen kuvata, riippuu kayttotarkoituksesta. Palve-
lukonseptin kuvauksen tulee sisaltaa ansaintamalli, palvelun keskeisimmat ominaisuudet, asi-

akkaalle tuottama hyoty ja palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit. (Tekes 2010.)

Konseptoinnilla luodaan raamit asiakkaan palvelukokemuksen muodostamiselle. Konsepti
muodostetaan paatoksista, miten luodaan arvoa asiakkaalle palveluprosessin aikana, miten
asiakkaat kohdataan asiakasrajapinnassa ja minkalaista vuorovaikutus on heidan kanssaan se-
ka mihin taman toiminnan tulisi johtaa liiketoimintaprosessissa. (Gronroos ym. 2007, 44.)
Palvelukonseptin kuvaus kertoo tyydytettavat asiakastarpeet, palveluoperaatiot: miten palve-
lu toteutetaan, palvelun tuotos: asiakkaan saama hyoty ja arvo seka tavoite: mita halutaan
saavuttaa palvelua tarjoamalla. (Martinsuo & Kohtamaki 2014, 70.) Palvelukonsepti ei ole sa-
ma asia kuin yrityksen visio tai missio. Idea on ensimmainen versio palvelusta. Konsepti on
jalostettu versio ideasta, jossa on tarkasti maaritelty, minkalainen palvelu on, mika on palve-
luprosessin lopputuote ja minkalaisen kokemuksen konsepti tuottaa asiakkaalle. (Johnston &
Clark 2001, 29.)

Konseptin suunnittelu pitaa sisallaan erilaisia asioita eri toimialoilla (Keinonen & Jaasko 2004,

28). Konseptin ja brandin kehittamisessa oleellisinta on tietaa mika on asiakkaan motivaatio
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kayttaa kyseista palvelua. Motivaatio on yhta kuin tarve. Asiakkaiden erilaisten tarpeiden
ymmartamiseksi on hyva hahmotella asiakasryhmat heidan kulutuspersoonansa mukaan. Ku-
luttajia ryhmittelyssa voidaan kayttaa demografista tietoa, kayttaytymiseen pohjautuvaa tie-
toa, psykograafisia tekijoita seka geografisia tietoja apuna. (Sammallahti 2009, 41-43.) Kaik-
kia asiakasryhmia ei pystyta miellyttamaan, joten konseptia pitaa kohdentaa siten, ettei se
houkuttele sen tyyppiselle konseptille niin sanotusti vaarantyyppisia asiakkaita (Sammallahti
2009, 113).

Asiakasryhmiin liittyvia demografisia tietoja ovat muun muassa asiakkaan tulot, ika, sukupuo-
li, ammatti, koulutus ja elamanvaihe. Kayttaytymiseen pohjautuvia tietoja ovat lojaalisuus,
maksutapa, median kaytto, palvelun kayton aktiivisuus ja palveluvalikoiman hyodyntaminen.
Psykograafisia tekijoita ovat arvot, asenteet, henkilon persoona, elamantyyli ja trenditietoi-
suus. Geografiset tiedot taas asuinpaikka ja sen sijainti seka tyopaikan sijainti. (Sammallahti
2009, 43.)

2.6  Palveluiden kehittaminen

Asiakastiedon avulla syntyy asiakasymmarrysta, jonka pohjalta lahdetaan luomaan uutta pal-
veluideaa tai kehittamaan vanhaa palveluideaa. Asiakasymmarrysta saatetaan hyodyntaa yl-
lattavan vahan koko prosessissa. Liian usein asiakasymmarrys tulee kehittamisprosessiin mu-
kaan todella myohaan, usein vasta lanseerausvaiheessa. Nykyaan kovassa kilpailutilanteessa
monien teollisuus yritysten on kehitettava tuotannon rinnalle palveluita liiketoiminnan tueksi.
Palveluliiketoimintaa harjoittavat yritysten tulee taas tehda palvelujen tuottamisesta mah-
dollisimman tehokasta. Helpoin tapa yrityksille, joille palveluliiketoiminta tulee uutena osana
koko liiketoimintaa, on ostaa palveluliiketoimintaa tarjoava yritys. Palveluyritykset pyrkivat
laajentamaan toimintaansa olemalla mukana mahdollisimman paljon asiakkaan toiminnassa.
Tama taas vaatii tietoa asiakkaan tarpeista ja niiden ymmartamista. Kilpailijoiden asiakkail-
leen tarjoamat ratkaisut samaan ongelmaan pitaa myos tunnistaa. (Arantola & Simonen 2009,
6.)

Palvelumuotoilun tarkoituksena on olla proaktiivista eli ennakoivaa. Ennakoinnin avulla pyri-
taan asiakkaiden todellisten tarpeiden lisaksi selvittamaan myos piilevat tarpeet. Asiakkaat
eivat valttamatta osaa vastata suoraan siihen, mita he tulevaisuudessa odottaisivat palvelul-
ta. Sellaisesta, mita ei ole viela olemassa, on vaikea kuvitella ja kertoa. Kysymysten sijaan
tarkeampaa olisi keskittya ihmisten arkeen ja toimintaan ja loytaa sielta esiin nousevia arvo-
ja, toiminnan motiiveja, tiedostettuja ja tiedostamattomia tarpeita eli niin sanottuja heikko-

ja signaaleja. (Tuulaniemi 2011, 73.)
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Palvelutarjoomalla tarkoitetaan koko konseptin sisaltamia asiakkaalle tarjottavia erilaisia pal-
veluvaihtoehtoja (Martinsuo & Kohtamaki, 2014, 74). Palveluiden kehittaminen lahtee liik-
keelle nykyisen palvelutason ja tarjooman maarittamisesta. Tarjooman maaritteleminen ja
taman vertaaminen yrityksen strategiaan selvittaa, mita tarjoomaan pitaa lisata, jotta ase-
tettuihin tavoitteisiin paastaan. Palvelutarjooman on hyodyllista kuvata asiakkaan nakokul-
masta, jotta sita on helpompi peilata asiakastarpeiden kanssa. Asiakkaiden on lisaksi helpom-
pi ymmartaa palveluiden hyodyt, kun hyodyt on kerrottu heidan eika yrityksen nakokulmasta.
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 7.)

Kehityksen aikaansaamiseksi on tarkeaa muodostaa yrityksen sisalla yhteinen ymmarrys siita,
etta nykyisella toiminnalla on paasty nykyiseen pisteeseen. Paremmaksi tuleminen edellyttaa
yhteisen tahtotilan, kayttaytymisen ja asiakaspalvelutilanteiden muuttumisen haluamalle ta-
solle. Yritykselle on vaarallista tyytya nykyiseen tilanteeseen ja palvelun tasoon varsinkin sil-
loin, kun selvasti olisi varaa, tarvetta ja paikka kehittya. Tama luultavasti tylsistyttaa organi-
saation ja antaa huonon kuvan esimiesten arvostuksesta. (Wiskari 2009, 138.) Fischer ja Vai-

nio (2014, 150) kertovat Van Eijnattenia (2004) lainaten, etta uudenlainen ajattelu eli psyko-
logisen paaomankasvulla tuotetaan uutta vuorovaikutusta ja toimintaa ja tama on muutosky-
vyn perusta. Organisaatiot, jotka tahan vanhojen toimintatapojen ja ajatusten uudistamiseen

pystyvat, ovat askeleen kilpailijoita edempana.

Asiakaskannattavuutta mietittaessa yrityksen kannattaa lahtea liikkeelle palveluiden raken-
teesta seka selvittaa, mitka osat kokonaispalvelusta ovat ne, joista asiakas on valmis maksa-
maan. Kannattamattoman asiakaspalvelun piirteita ovat muun muassa, etta asiakkaalle tarjo-
tut lisapalvelut eivat tuota asiakkaalle arvoa, mutta niista kertyy kuitenkin kustannuksia yri-
tykselle. Taman ongelman ratkaisemiseksi palvelurakenne pitaa tarkistaa asiakkaiden seka
yrityksen saaman hyodyn kannalta. On oleellista selvittaa, mita asiakkaalle itse asiassa myy-
daan. Asiakkaan saama arvo palvelusta perustuu yleensa yrityksen tarjoamaan tiettyyn kyvyk-
kyyteen, esimerkiksi kykyyn palvella asiakasta oikealla hetkelle eika vain mahdollisimman no-
peasti. Arvon muodostumisen tarkea osa on hyva asiakaspalvelu, silti sita ei ajatella sellaisena
palveluna, josta oltaisiin valmiita erikseen maksamaan. Kannattavuuden kannalta pitaisi eri-
tella namakin palvelut asiakkaan nahtaville ja maaritella niiden kustannukset. (Arantola &
Simonen 2009, 8.)

Palvelujen tulee olla kannattavia ja tarjooman oltava riittava tulevaisuutta varten. Palvelujen
elinkaaria on vaikea arvioida, mutta elinkaariajattelu kannattaa pitaa mielessa jatkuvasti.
Uudistamis- ja kehittamisideoita voi tulla esiin monenlaisista lahteista myos yrityksen ulko-
puolelta. Taysin uusia palveluideoita toiminnan kehittamiseen saattaa ilmaantua henkilostol-
ta, asiakkailta, kilpailijoilta seka erilaisilta yhteistyokumppaneilta kuten korkeakouluista. Uu-

det palveluideat saavat usein alkunsa tyontekijoiden tai johdon nakemyksista tarjooman ke-
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hittamistarpeista parempaa menestysta varten. Asiakkaiden kanssa taas yhden onnistuneen
asiakaspalvelun ratkaisua kannattaa hyodyntaa muissakin tapauksissa. Nain on kannattavaa
toimia erityisesti yrityksissa, joissa osaaminen on toiminnan ytimessa. Asiakkaiden tarpeista
yritykset voivat kerata uutta tietoa jatkuvasti. Oman yrityksen palvelutarjooman ja palvelun-
kehittamisen vertaaminen kilpailijoiden vastaaviin antaa ideoita ja auttaa arvioimaan uusia
ideoita. Kilpailijoiden kanssa voi esimerkiksi tehda yhteistyota tuotekehityksessa. Tutkimus-
laitoksista ja korkeakouluista saa myos apua kehittamistoimintaan. (Jaakkola, Orava & Varjo-
nen 2009, 8-9.)

2.7 Konseptointi prosessina

Jari Parantaisen (2007, 99-100) mukaan ketterassa tuotekehitysprosessissa kaytetaan yksin-
kertaisia menetelmia. Prosessin tulee olla hyvin suunniteltu, nopeatempoinen ja jaksotettu
lyhyisiin viikkojen mittaisiin jaksoihin. Valitavoitteet auttavat pitamaan motivaation ylla.
Prosessin tulee olla muokattava alusta loppuun. Muutoksia tulee prosessin varrella ja niihin on
pystyttava reagoimaan. Suunnittelutyo jatkuu kaytannossa koko prosessin ajan. (Parantainen,
2007, 99-100.)

Asiakas tulee pitaa mukana kehitysprosessissa alusta asti. Mita varhaisemmassa vaiheessa saa-
daan asiakkailta palautetta tuotteesta tai palvelusta, sita oikeampaan suuntaan ollaan me-
nossa kehityksessa. (Parantainen 2007, 99-100.) Ylalahti (2009, 51) huomauttaa Sammallah-
den kirjassa, etta kaikki konseptit tulee testata oikeiden asiakkaiden kanssa. Oikein tehdylla
testauksella estetaan rahojen hukkaan meneminen. Testausryhma ideaalikoko on 6-12 per
keskusteluryhma. Syntyneesta keskustelun seuraamisen lisaksi luetaan osallistujien sanatto-

mia viesteja esimerkiksi kehonkielesta. (Sammallahti 2009, 51.)

Eeva-Liisa Ylalahti (Sammallahti 2009, 50) kertoo konseptin kehitysprosessista esimerkin rau-
takaupasta, jonka asiakkaiksi haluttiin myos naisia. Kuvio 4 kuvaa kehitysprosessia. Kaikki lah-
tee liikkeelle havainnosta, ettei naisia kay lainkaan rautakaupassa. Rautakauppa kuitenkin
tahtoisi lisaa naisasiakkaita. Tutkimusta tehdaan kierrellen naisten kanssa sellaisissa rauta-
kaupoissa ja sisustus-liikkeissa, joista naiset ovat pitaneet. Kierroksista tehdaan havaintoja ja
analysoidaan liikkumista liikkeessa seka kommentteja. Taman jalkeen katsotaan, mita omassa
konseptissa muutetaan havaintojen ja maailman sen hetkisten trendien pohjalta. Seuraavaksi
konsepti testataan kohderyhmalla. Kerataan palaute ja kehitetaan lisaa

palautteen pohjalta. Lopuksi tapahtuu konseptin toteutus ja sen markkinointi.
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Kuvio 4: Konseptin kehittamisen vaiheet (mukaillen Sammallahti 2009, 50 Ylalahden mukaan)

Tassa opinnaytetyossa tehtavassa konseptin testauksessa toteamus ja tahtotila olivat yhta
kuin luoda konsepti, joka yksinkertaistaa rekrytointiprosessia. Ensin syntyi idea ja sitten paa-
tettiin testata idean toimivuus kaytannossa. Taman jalkeen lahdettiin pohtimaan idean hyoty-
ja syvemmin aiheeseen liittyvan teorian kautta. Nain luotiin teoreettista pohjaa perusteluille,
miksi uusi konsepti voisi haastaa perinteisen rekrytointiprosessin seka tutustuttiin palveluiden
kehittamisessa tarkeisiin asioihin, jotka tulee ottaa huomioon uutta konseptia kehitettaessa.
Kuvion 4 kolmas vaihe eli testaus oli yhta kuin jarjestettava tilaisuus. Palvelukonseptin tes-
tauksen tavoitteena on selvittaa palvelun soveltuvuus markkinoille. Uuden konseptin tulisi
vastata asiakkaiden tarpeisiin ja ratkaista ongelmia. Konseptin tulee olla muokattavissa vas-
taamaan palvelutarpeiden muutoksiin, asiakkaan ja palvelun arvomaailmojen tulee kohdata.
(Kinnunen 2004, 72.) Testauksesta osallistujilta keratyn palautteen pohjalta tehtiin loppuke-
hittelya varten kehitysehdotukset parannettavista asioista seka kuvattiin kehitetty malli kon-
septista. Kehitetyn konseptin testaaminen, kayttoonotto seka markkinointi jaavat opinnayte-

tyoprosessin jalkeen toteutettaviksi.
3 Rekrytointi
Gold (2007) kuvailee rekrytointia prosessiksi, jossa joukosta valitaan parhaiten organisaation

tyohon soveltuvat ehdokkaat. Rekrytointi on tyontekijoiden hakemista avoimeen tehtavaan

(Alajarvi ym. 2014, 152). Yrityksille syntyy huolta mahdollisista virherekrytoinneista aiheutu-
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vista kustannuksista. Armstrongin mukaan paamaarana on saada valittua minimikustannuksilla
mahdollisimman sopiva ja pateva tyontekija yrityksen tarpeeseen. (Louw 2013, 2). Julkisen
rekrytointiprosessin kustannukset ovat usein suuret (Markkanen, 2005, 57). Arviona voidaan
sanoa, etta uuden henkilon rekrytointiin liittyvat kustannukset ovat 25 000 - 70 000 euroa.
Summa koostuu sisaisista ja ulkoisista kustannuksista. Ulkoisia kustannuksia ovat muun muassa
rekrytointimenetelmaan liittyvia kustannuksia ja sisaisia rekrytointiin kaytetyt palkkakustan-
nukset. (Hyppanen 2013, 165.)

3.1 Tyonantajakuvan vaikutukset rekrytointiin

Tyonantajakuva on osa koko yrityskuvaa. "Tyonantajamielikuva merkitsee sita, millaisena
tyopaikka nayttaytyy tyontekijoille ja tyonhakijoille. Tyonantajakuva muodostuu yrityksessa
vallitsevasta totuudesta, yrityksen tavoittelemasta, yrityksen viestimasta ja yritykselle talla
hetkella sopivasta mielikuvasta seka naiden eri nakokulmien yhteensopivuudesta tai sopimat-
tomuudesta.” (Balmer, ACID test of corporate image, Korpi ym. 2012, 66 mukaan.) Tyonanta-
jakuva muodostuu ulkoisesta ja sisaisesta tyonantajakuvasta. Sisainen tyonantajakuva tarkoit-
taa paaasiassa tyontekijoiden nakemysta tyonantajasta. Ulkoinen tyonantajakuva taas muo-
dostuu yrityksen ulkopuolisen tahon nakemyksesta yrityksesta. Sisainen tyonantajakuva on
ulkoisen kuvan perusta. Sisaisen tyonantajakuvan ollessa kunnossa, voidaan huoletta luoda
taman avulla myos positiivista ulkoista mielikuvaa. Ongelmat yrityksen sisalla heijastuvat ul-

koiseen tyonantajakuvaan vaistamatta jossain vaiheessa. (Korpi ym. 2012, 66-68.)

Juha Wiskarin (2009) mukaan henkilokunta on palveluyritykselle tarkein paaoma. Motivoitu-
neen ja osaavan henkiloston pitaminen yrityksessa on pidemman paalle kannattavampi ratkai-
su kuin henkilostokuluissa leikkaaminen ja pelkan kasvun tavoitteleminen. Menestyksen maa-
raa luvuissa on helpompi ennustaa, kun pysyvalla henkilokunnalla on vahva palvelukyky ja
halu palvella. Yrityksen palvelukonseptiin oikeanlaisten henkiloiden rekrytointi voi vahentaa

muun muassa henkilokunnan sairastumista (Sammallahti 2009, 104).

Uskolliset ja tyonantajaansa luottavat tyontekijat ovat valmiimpia puolustamaan tyonanta-
jaansa seka toimivat tehtavasta riippumatta myynnin edistajina. Rekrytointikustannukset ovat
korkeita ja epaonnistuneet rekrytointivalinnat maksavat viela enemman. Huonompina aikoina
hyvat tyontekijat pyrkivat ottamaan vastuuta toiminnan parantamiseksi ja ongelmien poista-
miseksi enemmin kuin valittavat asioista ulkopuolisille. Esimiehelta tama vaatii, etta han
ajattelee, kuuntelee, ennakoi ja pyrkii toiminnallaan luomaan hyvat edellytykset tyontekijoil-
le tehda tyonsa parhaalla mahdollisella tavalla. Wiskari kuvaa asiakasuskollisuuden salaisuutta

asiakkaan, tuottajan ja myyjan nakokulmasta sanalla merkitys. (Wiskari 2009, 120.)
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Harjoittelurekrytointi eli niin sanottu trainee-jakso voi olla yrityksille hyodyllinen vaihtoehto
tulevaisuutta ajatellen. Harjoittelijoiksi rekrytoidaan motivoituneita, yleensa opintojen lop-
puvaiheessa olevia tai vastavalmistuneita nuoria. Harjoittelun aikana harjoittelija oppii yri-
tyksen toimintatavoista ja hankkii arvokasta kokemusta ja nain hanesta valmistuu yrityksen
tarpeita vastaava tyontekija. Trainee-rekrytointi saattaa ajallisesti olla melko pitka jakso.
Riskina on, etta harjoittelija siirtyy kesken harjoittelun toiseen yritykseen ja nain panostukset

hanen kouluttamiseen menevat hukkaan. (Markkanen 2002, 15.)
3.2 Nykyinen rekrytointiprosessi

Tyypillisesti rekrytointitarve syntyy, kun tyontekija irtisanoutuu yrityksesta. Toinen tavallinen
tilanne on tyontekijan siirtyminen toisiin tehtaviin organisaation sisalla. Sisainen siirtyminen
uusiin tehtaviin antaa usein enemman joustovaraa esimerkiksi aloitusajankohdan asettamises-
sa. Rekrytointitarve syntyy myos organisaation kasvaessa tai kun ilmenee, etta organisaatiosta
puuttuu tarvittavaa osaamista ja olemassa olevien tyontekijoiden kouluttaminen ei ole mah-
dollista. (Hyppanen 2013, 165.) Suurissa organisaatioissa kaytetaan enemman sisaista rekry-
tointia eli rekrytoitava tyontekija loytyy talon sisalta. Pienet yritykset ovat ulkoisesti rekry-

toitavien varassa. (Zaharie 2013, 89.)

u

Kuvio 5: Rekrytointi prosessina (mukaillen Hyppanen 2013, 165-166)

Tyosopimus

Kuviossa 5 on kuvattu tyypillisen rekrytointiprosessin kulku. Rekrytointiprosessi kaynnistyy
tarpeesta. Rekrytointiprosessissa myos tyonhakija valitsee tyonantajansa. (Hyppanen 2013,
165-166.) Rekrytoinnista vastaava henkilo kannattaa valmentaa tehtavaansa. Hanen tehtaviin-
sa kuuluu informaation jakaminen hakijoille, jotka muodostavat mielikuvan organisaatiosta

saamansa tiedon perusteella. Tiedon jakaminen vahentaa tyota hakemusten purkuvaiheessa,
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jossa saattaa olla paljon hakemuksia, jotka eivat ole oikein kohdennettuja juuri haettuun teh-
tavaan. “Lisainformaation antaminen on onnistunutta valintaa edistava toimenpide.” (Kauha-
nen 2003, 76-77.) Rekrytoinnista vastaavan henkilon tulee olla tietoinen tyomarkkinoiden sen
hetkisesta tilanteesta. Hakijoiden maaraan vaikuttaa muun muassa yleinen tyollisyystilanne,
organisaation koko, sijainti seka tyopaikan maine. Suunnitteluun kuuluu, etta yritys pohtii,

miten se aikoo houkutella hakijoiksi oikeanlaisia tyontekijoita. (Hyppanen 2013, 165-166.)

Suunnitteluprosessi kaynnistetaan arvioimalla auki olevan paikan toimenkuvan tarpeellisuus.
Tyontekijan lahteminen saattaa herattaa keskustelun siita, onko resurssit hyodynnetty van-
hassa tyonjaossa niin hyvin kuin mahdollista. (Markkanen 2002, 13) Ensin tulee miettia, miten
tyot hoidetaan jatkossa ja kenen tehtaviin tyot tulevat kuulumaan. Osaamista ja tyovoimaa
pitaa hankkia lisaa, jos sita ei tarpeeksi organisaatiosta loydy valmiiksi. (Parantainen 2007,
109.) Huomioitavia asioita ovat toimenkuvan tyotehtavien organisointi, onnistumisien mahdol-
lisuudet ja vaativuuden seka palkan tasapaino, erityisosaamisen tarpeellisuus. Rekrytoinnin
aloittaminen varmistetaan viela siita vastaavilta henkiloilta tai johdolta. Erityisen tarkkana on
oltava taloudellisten tai tuotannollisten syiden takia tehtyjen irtisanomisien jalkeen, jolloin

tyota on tarjottava ensisijaisesti irtisanotuille. (Hyppanen 2013, 167.)

Toimenkuvasta tulee selvita tyonimike, paaasialliset tyotehtavat ja vaativuustaso. Tassa vai-
heessa paadytaan helposti kuvailemaan aikaisemmin tehtavaa hoitaneen henkilon toimintata-
poja ja piirteita. Toimenkuvan sisalto ja vaatimukset tulisi kuitenkin maaritella ilman kiinni-
tyksia aikaisempaan tyontekijaan. (Hyppanen 2013, 167.) Jonkinlaiset kriteerit henkilon so-
veltuvuudesta on hyva olla, mutta tyossa menestyminen on aina kiinni kahdesta asiasta, seka

tyontekijan osaamisesta etta tyon vaativuudesta (Markkanen 2005, 65).

Vaihtoehtoja rekrytointikanaviksi ovat lehti-ilmoittelu sanoma- ja ammattilehdissa, verkko-
rekrytointi eli ilmoitus julkaistaan verkossa joidenkin palveluntarjoajien sivuilla, omat kotisi-
vut, cv-pankit, suorahaku, kilpailijat, tyovoimatoimistot, rekrytointimessut, korkeakoulujen
rekrytointipalvelut, oppilaitokset, tydvoimanvuokrausyritykset seka oma henkilosto (Osterberg
2014, 94-95). Internetissa ja sosiaalisessa mediassa on laaja tarjonta rekrytointiin soveltuvista

palveluista (Korpi, Laine & Soljasalo 2012, 62).

Valintamenetelmina rekrytoinnin toteutuksessa kaytetaan hakemuksia, haastatteluita, sovel-
tuvuustesteja, kielitaitotesteja, tyonsimulointia ja terveystarkastuksia. Tyohakemuksessa ha-
kija osoittaa kiinnostuksensa ja tayttavansa tyopaikkailmoituksessa annettavat kriteerit. Tas-
sa vaiheessa hakijaa pyydetaan useasti esittamaan myos palkkatoive. Tyohakemuksen liittee-
na lahetetaan ansioluettelo tyontekijan aiemmasta tyokokemuksesta. "Hakemus on persoo-
nallinen myyntikirje, jossa henkilo pyrkii mahdollisimman hyvin tuomaan esiin omat vahvuu-
tensa.” (Kauhanen 2003, 78.)
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Haastattelun tavoitteena on loytaa yritykseen palkattavaksi kriteerien tayttava tyontekija
(Markkanen 2009, 21). Haastattelu on yleinen osa rekrytointiprosessia. Siina arvioidaan haki-
jan soveltuvuutta tehtavaan seka kerrotaan tarkemmin avoinna olevasta tehtavasta ja organi-
saatiosta. Haastattelussa on hyva olla kaksi haastattelijaa, joista toinen on avoinna olevan
tehtavan esimies ja toinen hanen valitsemansa tukihenkilo. Haastattelun tarkoitus on saada
aikaan kaksisuuntainen vuorovaikutustilanne. Haastattelussa katsotaan yleensa myos koulu- ja
tyotodistukset. Haastattelut kestavat 1-1,5 tunnin valilla. (Kauhanen 2003,79.)

Haastattelun tueksi hakijoilla saatetaan teettaa psykologinen soveltuvuustesti, jonka tarkoi-
tuksena on saada kasitys hakijan persoonan sopivuudesta tehtavaan. Syvalliset testit ovat pai-
van mittaisia, mutta olemassa on myos itsearviontimenetelmalla tehtavia testeja. Tyonsimu-
lointia kaytetaan testaamaan hakijan toimintaa mahdollisimman todentuntuisessa tyotilan-
teessa. Kielitaitoa vaativissa tehtavissa rekrytointivaiheessa kaytetaan kielitaitotesteja. Pe-
rusteelliset terveystarkastukset tehdaan ennen valintapaatosta. Tarkastuksessa selvitetaan
onko hakijalla fyysisia tai psyykkisia esteita tyon tekemiseen. Laakarilla tulee olla riittavat
tiedot tyon sisallosta ja tyoolosuhteista. Huumetestit ovat myos tarkastuksissa yleistyneet.
(Kauhanen 2003, 81-82.)

Valintaa tehtaessa on paljon informaatiota jaljelle jaaneista hakijoista ja tietomaarasta teh-
tava paatoksenteko on haastavaa. Kaikkia mahdollisia asioita ei hakijasta pystyta selvitta-
maan, joten taydellisyytta ei kannata lahtea tavoittelemaan. Paatos ei valttamatta ole selva
heti viimeisen haastatteluosion jalkeen vaan joskus haastavissa paatoksissa kannattaa asian

antaa kypsya mielessa esimerkiksi yon yli. (Markkanen 2009, 221.)

4  Konseptin testaus

4.1 Uusi rekrytointikonsepti

Testattavassa konseptimallissa (kuvio 6) rekrytointiprosessi lahtee liikkeelle tarpeen sijaan
tyontekijamarkkinoiden kartoittamisesta, mika tapahtuu rekrytointitilaisuudessa esittelykier-
roksen aikana. Kierroksen jalkeen jokainen osallistunut tyonantaja on paassyt tutustumaan
jokaiseen tyota hakevaan henkiloon. Esittelykierroksen aikana on hyva kirjata muistiinpanoja
kiinnostavista opiskelijoista ja tyonantajista. Tassa rekrytointimallissa esittelykierros on ensi-
kontakti tyonhakijaan ja tyonantajaan. Etukateen tilaisuuteen osallistuvista tyonhakijoista tai

tyonantajista ei tieda etukateen.



25

Tyontekija-
markkinoiden

1 Tyosopimus
tarjonnan R

kartoitus

Kuvio 6: Testattava rekrytointiprosessi

Testaustilanteen osallistujat olivat tyonantajia ja opiskelijoita. Tarkoituksena oli erityisesti
varvata tilaisuuteen tyonantajia, jotka eivat aktiivisesti rekrytoi vakea, eivatka valttamatta
olleet suunnitelleet tyontekijan palkkausta, mutta tunnistivat kuitenkin tarpeen lisaosaami-
selle. ”Valtaosa tyOpaikoista ei paady ikina julkiseen hakuun” (Alajarvi yms 2014, 152). Zaha-
rien (2013, 88-89) mukaan Deshpand ja Golhar(1944) on todennut, etta pienilla yrityksilla on
vaikeuksia loytaa patevia tyontekijoita. Zaharie (2013, 88-89) jatkaa, etta Moyn ja Leen
(2002) ovat todenneet, ettei pienet tyopaikat vaikuta kiinnostavilta ja rekrytointimenetelmat

eivat ole olleet sopivia. Rekrytointiprosessi on edellytys onnistuneelle palkkaukselle.

Opiskelijoiden joukosta mukaan toivottiin sellaisia, joilla on viela tyoharjoittelu opintoihin
liittyen suorittamatta. Kuviossa 7 on kuvattu konseptin testausprosessin vaiheet. Testaustilai-
suuden jarjestaminen lahti liikkeelle aloituspalaverista kahden jarjestamisessa mukana olevan
opiskelijan kanssa. Palaverissa sovittiin, mihin yrityksiin lahdetaan ottamaan yhteytta ja milla
keinoin. Taman jalkeen aloitettiin kontaktointi yrityksiin puhelimitse seka sahkopostilla. Mu-
kaan saaduista yrityksista kerattiin osallistujalista. Tavoitteena oli saada mukaan vahintaan
viisi yritysta. Taman jalkeen lahetetiin Laurea-ammattikorkeakoulun Lohjan kampuksen opis-
kelijoille sahkopostilla osallistumiskutsu tilaisuuteen. Ilmoittautumiset otettiin vastaan sah-

kopostilla. Tavoitteena oli saada mukaan tilaisuuteen vahintaan kymmenen opiskelijaa.
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Kuvio 7: Konseptin testauksen prosessikuvaus

Tilaisuuteen osallistui kaiken kaikkiaan kolme tyonantajaa ja kuusi opiskelijaa. Osallistujata-
voitteisiin ei paasty. Viime hetken peruutuksia tuli muutama, yksi yritys seka kaksi opiskelijaa
peruuttivat osallistumisensa samana paivana. Osallistuneet tyonantajayritykset toimivat kaik-
ki Uudellamaalla. Yksi tyonantajaosallistuja oli koulutus- ja vapaa-ajan palveluita tarjoava,
henkilostomaaraltaan noin 30 tyontekijan yritys. Toinen oli kirjanpitotoimisto, jonka henkilos-
tomaara oli vajaa kymmenen. Kolmas tyonantajaosallistuja oli muutaman tyontekijan pyorit-
tama markkinointi- ja myyntiyritys. Opiskelijat olivat ensimmaisen, toisen ja kolmannen vuo-
den liiketalouden opiskelijoita, joilla kaikilla oli joko molemmat tradenomitutkinnon vaatimat

tyoharjoittelut suorittamatta tai toinen niista.

Osallistujalistan ollessa selvilla, suunnittelimme kaytannon asioita tilaisuuden jarjestamiseksi.
Tahan vaiheeseen kuului muun muassa ohjelman tarkempi suunnittelu, tilan kayton ja kahvi-

tuksen jarjesteleminen.

Osallistujien tullessa tilaisuuteen heidat toivotettiin tervetulleiksi kahvituksen merkeissa. En-
nen varsinaisen ohjelman alkamista oli varattu aikaa puoli tuntia osallistujien paikalle saapu-
miseksi, kahvitukseen seka tassa vaiheessa osallistujia kehotettiin valitsemaan itselle itsea tai
yritykseen haettavaa henkiloa kuvaava tosiroolikortti. Nailla toimenpiteilla luotiin rentoa il-

mapiiria ennen ohjelman alkamista.

Varsinainen ohjelma alkoi speed dating idealla toteutetulla esittelykierroksella (kuvio 8). Jo-
kainen opiskelija esitteli itseaan puolitoista minuuttia kullekin tyonantajalle ja jokainen

tyonantaja esitteli itseaan puolitoista minuuttia jokaiselle opiskelijalle. Tarkoituksena oli pi-
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taa niin sanottu hissipuhe, jonka aikana tuli myyda itsensa tai tyopaikkansa niin hyvin ja yti-
mekkaasti toiselle kuin siina ajassa ehtii. Jokaisen tyonantajan luona oli piste, jossa jokainen
opiskelija kavi vuorollaan keskustelemassa. Opiskelijoita (lyhenne op.) oli enemman kuin
tyonantajia, joten puolet opiskelijoista odotti vuoroaan sohvalla istuen, toisten vuoroaan

odottavien kanssa keskustellen.

Op.s —
Op.4

(flapd  Op.2 Op.5

T Op.6
Op.1 —

Kuvio 8: Esittelykierroksen kulku

Esittelyssa apuna kaytettiin Kiireenkesytys-konseptin Tosiroolikortteja (kuva 1). Kiireen-
kesytys-konsepti on tyoelaman kehittamisen palveluita tarjoava yritys (Kiireenkesytys 2015).
Tosiroolikorttipakka sisaltaa erilaisia kortteja, joissa jokaisessa lukee yksi rooli. Tosiroolikort-
teja apuna kayttaen voitiin kertoa omista vahvuuksista, puutteista tai tarpeista. Tyonantaja
pystyi kertomaan, minkalaisia tyontekijoita he tarvitsevat tai kertoa millainen yritys on tyo-
paikkana. Opiskelija pystyi taas kertomaan omat vahvuutensa harjoittelijana seka kuvailla,
mita tulevalta harjoittelupaikalta haluaa. Tilaisuudessa tulee olla vetaja, joka kertoo osallis-

tujille, mita tehdaan seka seuraa kelloa hissipuhekierroksen aikana.
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Kuva 1: Tosiroolikortit

Ensimmaisen esittaytymiskierroksen jalkeen, mikali yrityksen tarpeet ja opiskelijan vahvuudet
seka intressit kohtasivat, pystyivat he keskustelemaan mahdollisesta palkkauksesta. Tassa
vaiheessa keskusteltiin muun muassa, oliko kyse palkallisesta vai palkattomasta harjoittelus-
ta, edellytyksista harjoittelupaikkaan liittyen seka muista kaytannon asioista, joista herasi
kysymyksia. Tyonantajille jaettiin esite, jossa oli tietoa kaytannonasioista ammattikorkeakou-
lun harjoittelun suorittamiseen liittyen. Lopussa kaikilta osallistujilta kerattiin palaute kes-

kustellen mallin toimivuudesta ja kehittavista asioista.

4.2  Nykyisen ja uuden mallin vertailu

Kuvioon 9 on tuotu nykyinen, tavanomainen rekrytointiprosessi ja testattavan konsepti rin-

nakkain niiden eron havainnollistamiseksi.
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Valinta

Tydsopimus

Kuvio 9: Konseptin mallin vertailu (mukaillen Hyppanen 2013, 165-166)

Nykyisin rekrytointi lahtee liikkeelle tarpeesta ja sen pohjalta valmiiksi maaritellysta toimen-
kuvasta ja kriteereista. Uudessa konseptissa etuna on tarjota mahdollisuus tutustua potenti-
aalisiin tyonhakijoihin ilman valmista tarkoin maariteltya avointa toimenkuvaa, jos sellaista ei
yrityksella ole. Tama hyodyttaa yrityksia, joilla on mahdollisesti tarvetta tyovoimalle sopivan
hakijan lOoydyttya, mutta tarkkaa toimenkuvaa ei ole valmiiksi maaritelty, jotta julkisen tyo-
paikkailmoituksen jattaminen olisi jarkevaa. Tarve voi muokkautua tilaisuudessa tyontekija-
tarjonnan mukaan. Uusi konsepti vahentaa todennakoisesti kaytettya aikaa hakijoiden lapi-
kaymisessa kun se tapahtuu lyhyissa myyntipuheissa tilaisuudessa kun tavallisesti kaydaan lapi
monia hakemuksia. Tata ennen on kaytetty aikaa toimenkuvan ja kriteereiden tarkkaan maa-
rittelyyn, rekrytointikanavien valitsemiseen seka tyopaikkailmoituksen hakuaikaan kuluu aikaa
useampi viikko. Konseptin rekrytointitilaisuudessa paasee ilman naita prosessin vaiheita suo-

raan tutustumaan potentiaalisiin hakijoihin kasvotusten.
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Nykyisessa mallissa hakemusten kasittely jalkeen kutsutaan jatkoon paasseet hakijat haastat-
teluihin. Uudessa konseptissa voidaan toimia tahan samaan malliin, kun tilaisuudessa on saa-
nut kasityksen keiden osallistujien kanssa haluaisi jatkaa viela keskustelua ja kartoittaa
enemman heidan kokemusta ja osaamista. Rekrytointiprosessin loppuvaiheet ovat kaytannossa
samanlaiset molemmissa rekrytointimalleissa eli haastatteluiden ja testien jalkeen tehdaan

paatos rekrytoitavasta henkilosta seka solmitaan hanen kanssaan tyosopimus.

Oleellista naiden kahden prosessin valilla on ajankayton saastaminen, mika on testattavassa
mallissa tehokkaampaa kuin nykyisessa. Nykyisessa mallissa rekrytointiprosessiin voi kulua
aikaa kahdesta kuukaudesta eteenpain, kun taas testattavassa mallissa prosessi kestaa tilan-

teen mukaan noin kaksi viikkoa.

5  Testauksen tulokset

Tuloksia lahdettiin purkamaan jaottelemalla palautteet kolmen eri nakemyksen mukaan. Na-
kemyksia saatiin tyonantajilta, opiskelijoilta seka testaustilaisuuden jarjestajilta. Palautteet
kerattiin heti tilaisuuden jalkeen keskustelun muodossa niin sanotuissa workshopeissa. Opis-
kelijat ja tyonantajat antoivat palautteet erikseen, eivat yhdessa keskustellen. Viimeiseksi
palautetta pyydettiin myos kahdelta opiskelijalta, jotka osallistuivat tilaisuuden jarjestami-
seen. Palautekeskustelut tallennettiin nauhalle, jotta palautteisiin pystyttiin palaamaan jalki-

kateen.

Kysymykset oli mietittyna etukateen ja keskustelu kulki vapaasti niihin liittyen. Keskusteluissa
ilmi tullut palaute kirjattiin paapiirteissaan keskustelun aikana. Keskustelut myos nauhoitet-
tiin, jotta kirjattuja palautteita pystyttiin tarpeen tullen tarkentamaan tallenteita kuuntele-

malla.
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Miten koit
taman
mallin?

Tuottaako
Mita tulisi tarvetta

parantaa? vastaavaa
hyotya?

Onko
toteutus
toimiva?

Kuvio 10: Palautekeskustelun kysymykset

Palautekeskusteluiden punaisena lankana olivat kysymykset kuviossa 10. Osallistujille esitet-
tavia kysymyksia olivat seuraavat. Miten koit taman mallin? Tuottaako palvelu hyotya ja vas-
taako se tarpeeseen? Onko toteutus toimiva? Mita tulisi parantaa? Tyonantajia pyydettiin li-
saksi vertaamaan testattua mallia heidan yritystensa perinteiseen tapaan rekrytoida ja ker-

tomaan perinteiseen tapaan kaytettyja resursseja.

5.1  Palaute tyonantajilta

Tyonantajat pitivat testatun mallin ideaa hyvana ja toimivana. Yksi osallistujista kommentoi,
etta yhdessa ja puolessa minuutissa voi saada toisesta joskus enemman kuin puolessa tunnis-
sa. Osallistuja kertoi, etta ei ollut tilaisuuteen tullessaan miettinyt etukateen, mita tilaisuu-
desta lahti hakemaan. Opiskelijoiden esittaytymisten aikana oli herannyt ajatuksia siita, min-

kalaisia mahdollisia tyotehtavia omasta organisaatiosta loytyisi kyseiselle henkilolle.

Tyonantajat totesivat, etta malli on varmasti hyodyllinen, jos paikalla olisi isompi maara osal-

listujia seka opiskelijoiden puolelta etta tyonantajien. Toteutus toi esiin niin sanottuja piile-

tyontekijalle ei tilaisuuteen tultaessa valttamatta viela ollut.



32

Ennakko-odotukset tilaisuuteen liittyen olivat vahaisen tiedon takia epavarmat. Kehitysehdo-
tuksissa nousi esiin, etta saattaisi olla parempi tietaa jonkin verran osallistuvista opiskelijois-
ta etukateen, jotta ei tulisi paikalle turhaan. Tilaisuuteen valmistautumatta osallistuminen
koettiin epaammattimaisena tapana ja se ei valttamatta motivoi liiketoimintaa tekevia tyon-
antajia. Tallaisia etukateen selvitettavia asioita voisi olla esimerkiksi auton omistaminen, jos
harjoittelun suorittaminen edellyttaa omaa autoa ja ajokorttia. Erityisesti kenttatyona mark-
kinointitehtavia haluaville opiskelijoille tyonantajat pitivat autoa oleellisena asiana. Osan
tyonantajien mielesta auton puuttuminen rajaa jonkin verran mahdollisuuksia pois. Toisena
nakemyksena nousi esiin, etta jos asetetaan kovin paljon reunaehtoja ja vaatimuksia niin se
taas saattaa nostaa liikaa kynnysta osallistua tilaisuuteen. Toisaalta koettiin raikkaana ajatuk-

sena, ettei etukateen ollut tietoa osallistujista.

Tyonantajia olisi voitu informoida etukateen siita, mita tarkoittaa harjoittelu ja siihen liitty-
via asioita muun muassa palkkaan ja muihin kaytannon asioihin liittyen. Nain tyonantajat oli-
sivat olleet varmempia siita, millaiseen tilaisuuteen ovat osallistumassa ja onko heilla tarjota
juuri harjoittelupaikkaa. Hyva olisi myos tietaa, miten paljon tyoharjoittelu edellyttaa tyon-

antajan puolelta ohjaamista.

Taman tyyppisessa rekrytointimallissa olisi ollut hyva, etta mukana ollut ansioluettelo olisi
ollut kuvallinen. Nain myohemmin tyonantaja muistaisi paremmin, mika ansioluettelo oli ke-
nenkin. Myos ohjeistus olisi voinut olla parempi, jotta osallistujat olisivat osanneet merkita

esittelykierroksen aikana kiinnostavat henkilot heidan kayntikortteihinsa tai ansioluetteloihin.

Keskusteluhetkessa hyvana lahestymistapana pidettiin kysymysten esittamista tyonantajalle
keskustelun lomassa. Keskustelu vastapuolen kanssa saa olla vapaamuotoista vaikka molem-

milla on omat puheenvuorot ja tarkeat asiat pitaa saada esitettya.

Tyonantajat antoivat palautetta vahaisesta osallistujamaarasta. Odottivat suurempaa osallis-
tujamaaraa opiskelijoiden puolelta. Ehdotettiin opiskelijoiden mukaan saamiseksi jatkossa
enemman tilaisuudesta kertomista esimerkiksi tuntien alussa, jotta uudenlainen toteutus tuli-

si opiskelijoille tutuksi.

Tavanomaiseen rekrytointitapaan verrattuna malli koettiin ajankaytollisesti hyvana ratkaisu-
na. Lyhyessa ajassa sai yllattavan hyvan kasityksen opiskelijasta. Ensivaikutelma muodostui
nopeasti. Nopean ensivaikutelma muodostuminen saattaa olla myos riski, jos se ei pidakaan
paikkaansa. Tyonantajat suhtautuivat epavarmasti rekrytointiyritysten palkkaamiseen tyo-
elamassa. Riskina pidettiin, jos tyonhakija esittaa hakutilanteessa jotain muuta kuin mita oi-
keasti on ja tama selviaa vasta myohemmin haettuja taitoja vaativissa kaytannon tyotehtavis-

sa.
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Niilla, joilla on ollut aiempia kokemuksia harjoittelujaksoista ja oppisopimuksista, pitivat nii-
ta hyvana pohjana vakituiselle palkkaukselle. Harjoittelujakson aikana oppii tuntemaan tyon-

tekijaa ja hanen luonteenpiirteitaan.

Rekrytoinnin kustannuksena pidettiin ensisijaisesti siihen kaytettya tyoaikaa. Panostus koet-
tiin kuitenkin pienena kustannuksena, jos on pienempi mahdollisuus valttya virherekrytoin-
neilta. Kustannuksiksi mainittiin lisaksi rekrytointiyritysten palkkaaminen seka tyopaikkail-

moittelu eri kanavissa. Testattu rekrytointimalli todettiin kilpailijaksi rekrytointiyrityksille.

Opiskelijoiden kannalta tyonantajat pitivat hyvana oman myyntipuheen hiomista tilaisuudessa
tulevien toistojen myota. Oma myyntipuhe paranee jatkossa eteen tulevia tyohaastatteluita
varten, vaikka sopivaa tyoharjoittelupaikkaa ei tilaisuudesta olisi loytynytkaan. Paikalla ollei-
siin tyonantajiin olisi tehnyt vaikutuksen, jos opiskelijoilla olisi ollut mahdollisuus tutustua
etukateen paikalla oleviin yritysten taustoihin ja nain olisi keskustelussa huomannut opiskeli-

jan oma-aloitteellisuuden ja todellisen kiinnostumisen yritykseen.

5.2 Palaute opiskelijoilta

Opiskelijoiden joukosta kommentoitiin, ettei tilaisuuteen tultaessa ollut ennakko-odotuksia,
koska ei tiennyt mita odottaa. Tunnetila tilaisuuden jalkeen oli hyva. Tilaisuuden ilmapiiria
kuvailtiin mukavan rennoksi, mika edesauttoi tuomaan paremmin omaa persoonaa esille. Esit-
telya ei tarvinnut jannittaa eika tilanne ollut jannitteinen. Jannittaminen ja jannitteinen il-

mapiiri koettiin melko tavanomaisena haasteena tavallisessa tyohaastattelussa.

Positiivista oli, etta tyonantajien kanssa paasi keskustelemaan kasvotusten, kun taas perintei-
sesti ensikontakti tyonantajiin tehdaan kirjallisesti. Opiskelijat, jotka osallistuivat tilaisuu-
teen lyhyella varoitusajalla, kokivat etta olisi pitanyt valmistautua paremmin, jotta onnistuu

nopeatempoisessa esittaytymisessa. Uudenlainen konsepti oli tuntunut mielenkiintoiselta.

Konsepti voisi toimia hakemuksen korvikkeena ja tilaisuuden esittaytymisten jalkeen pidettai-
siin viela perusteellisempi haastattelu. Opiskelijat totesivat, etta konsepti saastaisi tyonanta-
jien aikaa rekrytoitaessa tyontekijaa. Opiskelijoiden joukosta kommentoitiin, etta joillain
toimialoilla tamanlainen rekrytointi olisi parempi kuin hakemuksilla hakeminen. Hakemuksia
analysoitaessa, ei tiedeta, minkalainen henkilo on oikeasti kirjoittanut hakemuksen, ennen
kuin on kohdattu hakija kasvokkain. Osalle opiskelijoista konsepti toi mieleen ryhmahaastat-

telun, jossa myos keskustellaan mutta toisten hakijoiden kanssa.
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Opiskelijat toivoivat lisaa erilaisia tyonantajia osallistumaan tilaisuuteen, jotta niiden joukos-
ta loytyisi suuremmalla todennakoisyydella itselle sopiva. Konseptin konkreettista hyotya har-
joittelupaikan saamiseksi eivat opiskelijat osanneet viela kommentoida. Osa opiskelijoista oli
ollut epavarma tilaisuuteen osallistumisesta, mutta parin sahkopostikutsun jalkeen olivat roh-
kaistuneet ilmoittautumaan. Jalkeenpain ajateltuna olivat kuitenkin tyytyvaisia, etta lahtivat

kokeilemaan.

Mukaan tulevista yrityksista olisi opiskelijoiden mielesta hyva saada jonkin verran tietoa etu-
kateen, jolloin tietaisi olisiko siella itsea kiinnostavia yrityksia. Tama rohkaisisi ja houkuttelisi
paremmin osallistumaan. Nain pystyisi myos valmistautumaan yritysten kohtaamisiin parem-

min ja kayttamaan lyhyen esittaytymisajan hyodyllisemmin.

Opiskelijat antoivat palautetta, etta olisi hyva jos olisi tiennyt kuka tyonantajista oli mistakin
ilmoittautuneista yrityksista, jotta olisi osannut paremmin kertoa itsestaan kiinnostavien yri-
tysten edustajille. Toinen nakemys oli, etta oli hyva ettei tiennyt kuka tyonantajista oli mis-
takin yrityksesta. Nain opiskelijat kertoivat itsestaan, ominaisuuksistaan ja mieltymyksistaan
rehellisemmin, eivatka tyonantajan toimiala tai muut taustatiedot ohjanneet esittaytymista
niin paljon harjoittelupaikan toivossa. Esimerkkina kerrottiin, etta jos tiedettaisiin tyonanta-
jan olevan kirjanpitaja, opiskelija kertoisi kuinka jarjestelmallinen ja tarkka han on. Jos opis-
kelija tietaisi tyonantajan taas olevan myyntihenkilo, kertoisi opiskelija todennakoisesti kuin-
ka hyvat vuorovaikutustaidot hanella on. Osa ei taas kokenut aloittavalla puolella olevan va-

lia.

Esittaytymisessa kaytossa olleet tosiroolikortit olivat monelta unohtuneet kierroksen aikana ja
ne koettiin ehka jopa turhina. Kortteja oli haastava yhdistaa omaan esittaytymiseen, jos ne
eivat sopineet etukateen suunniteltuun. Mikali esittaytymisaikaa olisi enemman per henkilo,
olisi kortit mukava lisa. Niiden kaytossa olisi kaivattu parempaa ohjeistusta ennen esittely-
kierroksen alkua. Osa opiskelijoista toivoi, etta esittelyaika olisi ollut hieman pidempi esimer-

kiksi kaksi minuuttia ja osa taas koki, etta aikaa jai jopa kayttamatta.

Palautekeskustelussa opiskelijat toivoivat, etta testatusta konseptista tulisi Laurea Lohjan
kampukselle joka vuosi jarjestettava rekrytointitilaisuus. Tilaisuuden voisi jarjestaa vaikka
kaksi kertaa vuodessa. Toivottiin, etta jatkossa tilaisuuteen saataisiin lisaa tyonantajia. Opis-
kelijat uskoivat, etta kun tilaisuudesta tulisi jokavuotinen, tieto tilaisuudesta leviaisi ja tilai-
suuden kautta rekrytoineet yritykset kertoisivat kokemuksiaan eteenpain. Hyvat kokemukset

markkinoisivat konseptia.

5.3 Palaute tilaisuuden jarjestajilta
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Opiskelijat, jotka olivat tilaisuuden jarjestajia, pitivat konseptin ideaa ja toteutusta hyvina
toimivana. He kertoivat, etta monet yritykset olivat puhelimessa olleet kiinnostuneita tilai-
suudesta, mutta eivat esimerkiksi aikatauluhaasteiden vuoksi paasseet paikalle. Moni toivoi

kutsua, kun seuraava vastaavanlainen tilaisuus jarjestettaisiin.

Avustavat opiskelijat antoivat kehitysehdotuksen osallistujien kontaktointivaiheeseen. Mukaan
haluavilta opiskelijoilta voisi kerata ensin sitovat ilmoittautumiset ja samalla kartoittaa hei-
dan mielenkiinnon kohteita, erikoistumistavoitteita seka missa pain maantieteellisesti pystyisi
tyoskentelemaan. Nain voitaisiin lahtea kontaktoimaan yrityksia toiveiden mukaan ja nain
tilaisuudessa olisi suurempi mahdollisuus sopivan tyoharjoittelusuhteen syntymiselle. Osallis-
tujien varvaamisessa tarvittaisiin jatkossa enemman suoraa markkinointia kasvotusten esi-
merkiksi koululla tuntien alkaessa. Toisaalta opiskelijat uskoivat, etta kun tilaisuus jarjestet-
taan suuremmassa mittakaavassa eli osallistujia olisi huomattavasti enemman ja tilaisuuden
suosio kasvaa, merkitys osallistujien eriaikaisessa varvaamisessa vahenee. Kehitysehdotuksena
esiin nousi myos parempi tilaisuuden ajankohdan valitseminen opiskelijoita ajatellen eli ajan-

kohta voisi olla myohemmin iltapaivalla.

5.4 Palautteen yhteenveto

Yhteenvetona saaduista palautteista eri osallistujaryhmilta on koottuna SWOT -analyysissa ku-
viossa 11. SWOT-analyysin ideana on luoda tilannearvio, jonka pohjalta on helpompi lahtea

tekemaan suunnitelmia ja paatoksia jatkossa kehittymisen kannalta. SWOT-analyysin tekemi-
nen ei itsessaan riita vaan analyysista pitaa tehda myos johtopaatokset. (Viitala & Jylha 2013,

43.) Yhteenvetoon on koottu palautteet, jotka nousivat esiin kaikissa keskusteluissa.

Vahvuudet
-Rentous
-Tehokas Ajankaytto

-Ensivaikutelma ja esittely
kasvotusten

. Uhat
Heikkoudet

- Etukdteen saatavan tiedon puute

-Ei tarpeeksi osallistujia
”No Show”
-Konseptin kokeilu jatkossa

- Vahdinen osallistujamaara
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Kuvio 11: Palautteiden yhteenveto

Konseptin vahvuuksina nahtiin tilaisuuden rento kulku ja ilmapiiri. Konsepti oli ajankaytolli-
sesti tehokas rekrytointikanava verrattuna perinteiseen hakemusten kirjoittamiseen ja niiden
lapikayntiin. Tyonantajaan tai tyontekijaan tutustumista kasvotusten pidettiin yhteisesti hy-

vana tapana tutustua toiseen ensikertaa.

Konseptin mahdollisuuksina nousi esiin ajatus, etta konseptin kehittymisen myota esittayty-
miskierros voisi toimia tyohakemusten korvikkeena. Puskaradio nahtiin potentiaalisena mark-
kinointi kanavana saada jatkossa osallistujia seka opiskelijoiden etta tyonantajien puolelta.
Hyva ja hyodyllinen konsepti mainostaa itse itseaan. Konseptista voisi tehda saannollisen, ker-

ran tai pari vuodessa jarjestettavan rekrytointitapahtuman Lohjalla.

Kehitettavina heikkouksina koettiin etukateisinformaation puute puolin ja toisin. Testaustilai-

suuden osallistujamaara oli lisaksi liian vahainen.

Uhkia olivat, etta tilaisuuden osallistujamaara jaisi jatkossakin liian pieneksi ja tilaisuus ei
siten houkuttelisi osallistumaan. Konseptin kokeilun pelattiin myos jaavan tahan yhteen ker-
taan, jolloin konseptin todellinen hyoty jaa todennakoisesti nakematta. Naihin pitaa varautua

jatkossa jarjestettavien tilaisuuksien onnistumisten kannalta.
5.5 Kehittamistoimenpiteet
Konseptin kehittamista varten on koottu palautteen perusteella oleellisimmat kehitysehdo-

tukset, jotka ovat etukateen saatavan informaation lisaaminen, markkinoinnin lisaaminen

osallistujien varvaamiseksi seka tilaisuudessa toimimiseen parempi ohjeistus (kuvio 12).
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Informaatio osallistujista
etukateen

Lisaa markkinointia
osallistujien varvaamiseksi

Parempi ohjeistus

Kuvio 12: Konseptin kehitysehdotukset

Seuraavalla kerralla lahdettaisiin kokeilemaan toimintamallia, jossa ensin kerataan koululta
harjoittelupaikkaa tarvitsevat ja tilaisuudesta kiinnostuneiden henkiloiden ilmoittautumiset.
Opiskelijoilta voisi kysya ilmoittautumisen yhteydessa toiveita harjoittelupaikkaan liittyen.
Esimerkiksi onko haussa harjoittelupaikka markkinoinnin vai laskentatoimen tehtaviin. Opiske-
lijoiden jalkeen yrityksia kontaktoitaessa voitaisiin kertoa, minkalaisista tehtavista osallistu-
vat opiskelijat olisivat kiinnostuneita. Tilaisuuden ideana ei ole kuitenkaan jatkossakaan se,
etta tilaisuuteen hankitaan jokaisen osallistujien reunaehtojen ja mieltymysten mukaan yri-
tyksia tai opiskelijoita. Jonkinlainen ”hukkareissu” riski on jokaisen osallistujan oltava valmis
ottamaan. Yrityksille voisi lahettaa osallistumisen yhteydessa tiivistetyn harjoitteluinfon har-

joittelusuhteeseen liittyvista asioista.

Tilaisuuden markkinointi aloitetaan aikaisemmin. Nyt tilaisuuden markkinointi aloitettiin noin
kuukautta aikaisemmin. Jatkossa aika voisi olla kolme kuukautta. Siina ajassa ehtii jarjesta-
maan osallistujien varvaamisen niin, etta ensin varvataan opiskelijoita ja sitten yrityksia.
Markkinoinnissa on kaytettava myos enemman aikaa kertomalla tapahtumasta kasvotusten

esimerkiksi koulussa tuntien alkaessa tai aulassa tauoilla.

Tilaisuudessa ohjeistukseen kaytetaan jatkossa enemman aikaa. Esimerkiksi pienten muistiin-
panojen tekeminen esittelykierroksen aikana lisaa esittelykierroksen tehokkuutta, jotta osal-

listujat muistavat viela kierroksen jalkeen kuka keskustelukumppaneista oli kukin. Tosirooli-
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korttien kayttaminen ohjeistetaan jatkossa paremmin. Jos ne koetaan edelleen lyhyessa esit-

telyajassa turhiksi, voidaan niiden kaytto jattaa pois.

5.6  Kehitetty versio rekrytointipalvelukonseptista

Kehitetyn konseptin prosessi muotoutui kuvion 13 mukaiseksi. Palveluprosessin kuvaamisessa

on hyodynnetty Kinnusen (2004, 23) teoreettista palvelutapahtuman mallia.

Palvelutarjousja Palvelun Hyoty, uhraukset
ennakko-odotukset tuotantoprosessi ja palvelunarvo

Tilaisuus

Markkinointi Tilaisuuden jalkeen

- Mahdolliset

—Palauf? ja{tilfxisuuden jatkohaastattelut
paattaminen

- Keskusteluiden jatkaminen

-Osallistujalista
opiskelijoista

Markkinointi Tilaisuus

-Osallistujalista yrityksista

- Esittelykierros 1,5min
myyntipuheet

Tilaisuus

- Ohjeistus ja kahvitus

Kuvio 13: Kehitetyn konseptin prosessikuvaus (mukaillen Kinnunen 2004, 23)

Prosessikuviossa on ensin havainnollistettu, mita prosessissa tehdaan ennen varsinaista tilai-
suutta. Konsepti lahtee liikkeelle tilaisuuden markkinoinnista. Tassa vaiheessa annetaan asi-
akkaalle eli tyonantajille ja opiskelijoille kuvaus palvelusta eli rekrytointitilaisuudesta. Ku-
vauksen perusteella heille muodostuu odotukset palvelun suhteen. Markkinointi aloitettaisiin
noin kolme kuukautta ennen tilaisuutta. Ensin kerataan sitova osallistujalista opiskelijoista.
Samalla kartoitetaan, minkalaista harjoittelupaikkaa he ovat etsimassa eli mihin he ovat opis-
keluissaan erikoistuneet ja milta alalta he tyopaikan haluaisivat. Markkinointi hoidetaan sah-
kopostitse, sosiaalisessa mediassa ja koululla vierailemalla ja kertomalla tilaisuudesta. Opis-
kelijoiden kartoittamisen jalkeen otetaan yhteytta yrityksiin sahkopostitse seka puhelimitse,
mahdollisuuksien mukaan opiskelijoiden harjoittelupaikkatoiveiden mukaisesti. Tavoitteena
osallistujamaarassa olisi saada yrityksia paikan paalle vahintaan kymmenen ja opiskelijoita

kaksinkertainen maara suhteessa yrityksiin.
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Osallistujille lahetetaan ennakkoinformaatiota sahkopostitse noin viikkoa ennen tilaisuutta.
Viestissa on kertauksena tilaisuuden ajankohta ja paikka seka lyhyt kuvaus tilaisuudesta.
Opiskelijoille kerrotaan osallistuvat yritykset ja tilaisuuden aikataulu seka annetaan vinkkeja,
miten kannattaa valmistautua tilaisuuteen. Yrityksille taas lahetetaan myos lyhyt infopaketti,
minkalainen on ammattikorkeakoulun harjoittelu, tilaisuuden aikataulu seka vinkkeja tilaisuu-
teen valmistautumiseksi. Vinkkeja ovat muun muassa yhden ja puolen minuutin myyntipuheen
valmistelu, kayntikorttien mukaan ottaminen seka opiskelijoilla yrityksiin tutustuminen ja

yrityksilla harjoittelun kaytannonasioihin tutustuminen.

Tilaisuus on yhta kuin rekrytointikonseptin palvelun tuotantoprosessi. Tassa vaiheessa palvelu
kulutetaan ja asiakas saa kokemuksen ostamastaan palvelusta eli kokemuksen rekrytointitilai-

suuteen osallistumisesta. (Kinnunen 2004, 22-23.)

Jatkossa tilaisuus toteutetaan samalla periaatteella kuin testausvaiheessa. Tilaisuuden jarjes-
tamisessa halutaan kiinnittaa huomiota erityisesti rentoon ja mukavaan ilmapiiriin. Tilaisuus
aloitetaan kahvituksella, jonka aikana kerrotaan tilaisuuden kulku ja ohjeistus esittelykierrok-
sen toteutumiseen. Ohjeita kerrotaan muun muassa lyhyiden muistiinpanojen tekemiseen
kierroksen aikana seka havainnollistetaan paremmin kuinka tosiroolikortit toimivat osana mie-
lenkiintoista esittelya. Tilaisuuteen pyritaan saamaan mukaan myos harjoitteluista vastaava
opettaja koulun puolelta vastaamaan tyonantajien kysymyksiin harjoittelun kaytannon asioi-
hin liittyen. Kierroksen jalkeen on aikaa jatkaa keskustelua kiinnostavien kontaktien kanssa ja

kysya harjoitteluun liittyvia asioita.

Tilaisuuden jalkeen selviaa palvelusta saama varsinainen hyoty eli syntyneet tyosuhteet, uh-
raukset eli kaytetty aika ja raha seka palvelun tuottama arvo. Palautetta konseptista ja tilai-
suudesta kerataan jatkossakin tilaisuuden yhteydessa tai sen jalkeen, jotta konseptia voidaan

jatkuvasti kehittaa tarpeita vastaavaksi.

5.7 Rekrytointikonseptin hyodyt osallistujille

Konseptin testauksen pohjalta tehdyt kehittamistoimenpiteet konseptin palveluprosessiin pa-
rantavat asiakkaalle tuomia hyotyja. Kehittamisprosessin varrella kiteytyneet rekrytointikon-
septin tuomat hyodyt tilaisuuteen osallistuville henkiloille on keratty kuvioon 14. Kehitetyn

konseptin tavoitteena jatkossakin on tuottaa osallistujilleen kuviossa esitettyja hyotyja.
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Kuvio 14: Rekrytointikonseptin hyodyt osallistujille

Opiskelijoiden kohdalla rekrytointikonsepti vastaa haasteisiin, jotka ovat ajankaytto raataloi-
tyjen tyohakemusten laatimisessa, vaikeus oman osaamisen myymisessa ja oleellisten asioiden
kiteyttaminen seka tiukan seulan lapaiseminen tyonhakuprosessissa ennen kuin saa ensimmai-
sen mahdollisuuden luoda vaikutelmaa itsesta kasvotusten. Ajankayton haasteeseen opiskeli-
joiden nakokulmasta konsepti vastaa siten, etta tyohakemuksen voi korvata hiomalla yhden
hyvan myyntipuheen, jossa kiteytetaan omat vahvuudet, kokemus ja mielenkiinnon kohteet.
Myyntipuheesta selviaa, missa asioissa opiskelija on hyva ja minkalaista tyota han on etsimas-
sa. Myos myyntipuheen valmistelemiseen kuluu aikaa, mutta suhteessa huomattavasti va-
hemman kuin jokaiseen yritykseen erikseen raataloidyn tyohakemuksen kirjoittamiseen. Arvi-
oidaan etta yhden tyohakemuksen tekemiseen kuluu arviolta yksi tunti. Tassa ajassa on lahe-
tetty hakemuksen yhteen yritykseen. Rekrytointitilaisuudessa yhdessa tunnissa luodaan kon-

takteja kymmeniin yrityksiin.

Rekrytointitilaisuuteen osallistuminen edesauttaa opiskelijoiden oman myyntipuheen kehitty-
mista monien toistojen myota. Oleellisimmat asiat tyonhaun kannalta on tiivistettava puoleen

toista minuuttiin. Kuvallinen ansioluettelo on hyva tuki myyntipuheelle.

Kolmas rekrytointikonseptin tuottama hyoty opiskelijoille on mahdollisuus ensivaikutelman
luomiseen kasvotusten kirjallisen tyohakemuksen sijaan. Usein rekrytointiprosessissa tyohaas-
tatteluun paaseminen on kovan karsinnan takana. Haastatteluihin valitaan yleensa noin kym-
menen parasta kaikista hakijoista, jos auki olevia tyopaikkoja on yrityksessa vain yksi. Organi-

saation tilanne kuitenkin ratkaisee haastateltavien lukumaaran. (Hyppanen 2013, 172.)
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Yritysten nakokulmasta konseptin tuomat hyodyt ovat ajankaytossa saastaminen, rekrytointi-

kustannuksissa saastaminen seka hakijan persoonan nakeminen kasvotusten jo alkuvaiheessa.

Rekrytointitilaisuuteen osallistumalla yritys voi valttaa halutessaan tyohakemusten lapikaymi-
sen. Lyhyt myyntipuhe voi parhaimmillaan antaa kaikki oleellisimmat ja samat tiedot hakijas-
ta yhdessa ja puolessa minuutissa kuin mitka hakija olisi kirjoittanut kirjalliseen tyohakemuk-

seen.

Yritys voi osallistua tapahtumaan, jos se ei halua ulkoista rekrytointiprosessia, mika vie
enemman aikaa ja rahaa. Yrityksen ei talloin tarvitse maksaa ilmoittelusta mediassa. Yritys
saastaa myos tyotunneissa, kun yhden tyontekijan ei tarvitse olla valmiudessa vastamaan
mahdollisiin hakijoiden lisakysymyksiin. Lisainformaation antaminen taas on oleellista, jotta

valtytaan vaarin kohdennetuilta hakemuksilta (Kauhanen 2003, 77).

Rekrytointiprosessin haastatteluvaiheessa tyonantaja selvittaa hakijan persoonan sopivuutta
tehtavaan seka tyoyhteisoon (Alajarvi ym 2014, 169). Joissain tyotehtavissa tyontekijan per-
soonalla ja olemuksella on suuri merkitys tyossa menestymisen kannalta. Rekrytointitilaisuu-

teen osallistumalla yrityksella on mahdollisuus nahda hakijat kasvotusten.

5.8 Ansaintamalli ja tarvittavat resurssit

Kappaleessa 2.6 kerrottiin etta, palvelukonseptin kuvauksen tulee sisaltaa ansaintamalli, pal-
velun keskeisimmat ominaisuudet, asiakkaalle tuottama hyoty ja palvelun tuottamiseen tar-

vittavat resurssit (Tekes, 2010).

Rekrytointikonseptin tarkeimpia resursseja ovat aika, tilaisuuksien jarjestaja seka yhteistyo-
kumppanit eli oppilaitokset, joiden asiakkaille rekrytointipalvelu tuotetaan. Rekrytointikon-
septin hyvia puolia on se, etta palvelun tuottamisesta syntyvat kustannukset muodostuvat
lahes kokonaan tehdyista tyotunneista tilaisuuden jarjestamiseksi. Muita oleellisia kustannuk-
sia ovat rekrytointikonseptin markkinoinnista syntyvat kustannukset. Jarjestettavan tilaisuu-
den markkinoinnista syntyvat kustannukset maksavat palvelun ostaja. Palvelun ostaja saa siis

itse paattaa, missa kanavissa tilaisuutta haluaa mainostettavan.

Rekrytointipalvelukonseptin ansaintalogiikkaa ei ole viela tarkoin maaritelty ja siksi se on
tyon johdantokappaleessa myos rajattu kuuluvan taman opinnaytetyon ulkopuolelle. Jonkin
verran on rekrytointikonseptin ansaintamallista kuitenkin ehtinyt muodostua ajatuksia kon-
septin kehittajalle. Suunnitelmissa on tarjota palvelua kirjoittajan ja kolmen muun opiskeli-
jan kanssa perustamassa yrityksessa. Rekrytointikonseptin voisi myyda esimerkiksi Laurea-

ammattikorkeakoululle, niin etta tilaisuus tultaisiin jarjestamaan pari kertaa vuodessa jokai-
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sessa viidessa yksikossa. Osallistujien varvaaminen, kaytannon jarjestelyt ja tilaisuuden oh-
jaaminen kuuluisivat sovittuun hintaan. Seuraavan testauksen yhteydessa tulisi arvioida tar-
kemmin tilaisuuden jarjestamiseen kaytettyja tyotunteja ja muita syntyneita kustannuksia

palvelun hinnoittelemiseksi.

6  Arviointi

Tassa luvussa on vedetty yhteen opinnaytetyossa oleellisimpia yhtenevaisyyksia aiheen teori-
an ja kaytannon toteutuksen valilla. Taman jalkeen on pohdittu toiminnallisen opinnaytetyon

onnistumista, tavoitteisiin paasemista ja omaa ammatillista kehittymista.

Aiemmin teoriakappaleessa on mainittu Parantaisen (2007, 99-100) mukaan asiakas, etta tu-
lee pitaa mukana kehitysprosessissa alusta asti. Mita varhaisemmassa vaiheessa saadaan asi-
akkailta palautetta tuotteesta tai palvelusta, sita parempi. Taman rekrytointikonseptin kehit-
tamisessa lahdettiin liikkeelle suunnittelemalla ensimmainen versio palvelukonseptin proses-
sin kulusta ja sovittiin varhaisessa vaiheessa ensimmaisen testaustilaisuuden ajankohta oikei-
den asiakkaiden kanssa. Nain saatiin heilta arvokasta palautetta konseptin jatkokehittelya
varten. Uuden palvelun kannalta oli tarkeaa saada tietaa myos tuottiko palvelu konseptin ke-

hittajan olettamaa hyotya asiakkaille ja olisiko palvelulle kysyntaa.

Konseptin testaus ja saatu palaute osoitti, etta palvelun kayttajat olivat toteutukseen tyyty-
vaisia ja kokivat konseptista olevan hyotyja rekrytoinnissa ja tyon hakemisessa. Tuulaniemi
(2011, 72) kertoo, etta palautteen keraaminen suoraan palvelukuluttamisen jalkeen on perin-
teisin tapa mitata palvelukokemuksen onnistumista. Tata toimintatapaa noudatettiin myos
rekrytointikonseptin testauksessa, jossa palaute kerattiin keskustelun muodossa osallistujilta.
Testaustilaisuuteen osallistui yhteensa yhdeksan henkiloa. Sammallahden (2009,51) mukaan

ideaalikoko palautteen keraamiseen keskustelun muodossa on 6-12 henkiloa.

Martinsuo ja Kohtamaki (2014, 70) ovat kertoneet, etta palvelukonseptin kuvaus kertoo tyydy-
tettavat asiakastarpeet, palveluoperaatiot: miten palvelu toteutetaan, palvelun tuotos: asi-
akkaan saama hyoty ja arvo seka tavoite: mita halutaan saavuttaa palvelua tarjoamalla. Tassa
opinnaytetyossa lopputuotoksena oli uusi testauksen avulla kehitetty rekrytointipalvelukon-
septi. Tyossa on esitetty alkuperainen malli, jolla konseptia lahdettiin testaamaan. Testauk-
kehityskohteiden perusteella tehtiin kehitetyn palvelukonseptin kuvaus. Kuvauksen yhteydes-
sa on koottu asiakkaiden kohtaamat ongelmat, joihin konsepti pystyy vastaamaan seka esitet-
ty konseptin tuottama hyoty asiakkaalle ongelman ratkaisemiseksi. Nain pyrittiin kirkasta-
maan myos asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys taas tarkoittaa, etta ymmarretaan miten

asiakkaan palvelusta saama arvo muodostuu (Tuulaniemi 2011, 71-72).



43

Opinnaytetyossa kehitetty rekrytointipalvelukonsepti on todettu hyodylliseksi ja varteenotet-
tavaksi vaihtoehdoksi ammattikorkeakoulujen ohjelmaan lisaamaan helpotusta harjoittelu-
paikkojen loytymisessa. Pienempien ja keskisuurten yritysten rekrytointiin palvelukonsepti voi
olla tulevaisuudessa aikaa ja rahaa saastava vaihtoehto. Testatulla rekrytointipalvelukonsep-
tilla on mahdollisuudet laajentua moniin eri kayttotarkoituksiin. Rekrytointipalvelukonsepti
voisi soveltua esimerkiksi tyovoimatoimistoille helpottamaan tyottomien tyopaikan loytymis-

ta.

Konseptia tulisi viela testata edellisessa luvussa esitellyn prosessin mukaisesti. Suurempi osal-
listujamaara toisi konseptin hyotyja ja oleellisempia parannuskohteita enemman esiin. Toisen
testauksen jalkeen tulisi selvittaa, kuinka moni osallistujista hyotyi konkreettisesti esimerkiksi
saaden harjoittelu- tai kesatyopaikan, harjoittelijan tai tyontekijan tai, jos konsepti tuotti

jotain muuta konkreettista hyotya osallistujille niin, minkalaista hyoty oli.

Opinnaytetyon tavoite oli kehittaa uusi rekrytointipalvelukonsepti testauksen avulla oikeilla
asiakkailla ja saada vastaus siihen, vastaako konsepti opiskelijoiden tai yritysten tarpeisiin,
onko konsepti toimiva ja miten sita tulisi kehittaa. Naihin kysymyksiin opinnaytetyo tuotti
vastauksen. Tavoitteeseen paasemiseksi haastavaa oli saada osallistujia tilaisuuteen, joka on
uudenlainen ja erilainen, mika taas saattoi herattaa osassa ennakkoluuloja. Kaytannon jarjes-
telyissa suurta apua tuottivat mukana olleet kaksi opiskelijaa, jotka auttoivat kaytannon asi-

oissa ja toivat osaltaan rakentavia ehdotuksia konseptin toimivuuteen liittyen.

Opinnaytetyo opetti paljon palvelukonseptin kehittamisesta ja testaamisesta kaytannossa.
Uuden palvelukonseptin kuvaamisessa opettavaista oli muun muassa, etta osaisi kuvata pro-
sessin mahdollisimman yksityiskohtaisesti seka raportoida testauksen kulun mahdollisimman
tarkkaan. Konsepti opetti myos projektin johtamista seka palautteen hyodyntamista palvelun
kehittamiseen tahtaavassa tyossa. Saatu palaute, tuli se sitten asiakkaalta, ohjaajalta tai
opiskelijakollegalta, on aina jollain tavalla hyodyllista. Se auttaa oman ajattelumaailman laa-

jentamisessa seka eteenpain paasemisessa.

Tyoskenteleminen yksin ja olemalla itse itsensa toimeksiantaja teki tyon etenemisen suunnit-
telemisesta vaivatonta. Tosin aika ajoin aikatauluhaasteita loi taysipaivainen tyo kirjoittami-
sen ohella. Yksin tyoskentelyn etuja oli myos, etta tavoitteet tyolle sai maaritella itse. Toi-
saalta valilla prosessin varrella tuli kaivattua ajatusten vaihtajaa. Tyon eteenpain viemista
helpottivat keskustelut ohjaajan, osallistujien ja jarjestelyissa mukana olleiden opiskelijoiden

kanssa.
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Oman idean kehittaminen ja testaaminen teki opinnaytetyoprosessista mielenkiintoisen ja
ammatillisen itsetunnon kannalta merkittavan. Oli kannustavaa huomata, miten paljon oma
kehittama konsepti sai positiivista palautetta. Opinnaytetyon tarkeana tavoitteena kirjoitta-
jalle oli ryhtya oikeasti konkreettisiin tekoihin syntyneen idean testaamiselle. Siksi opinnayte-
tyossa ei toteutettu esimerkiksi alustavaa tutkimusta uuden rekrytointikonseptin tarpeen kar-
toittamiseksi mahdollisten asiakkaiden keskuudessa. Toiminnallinen opinnaytetyo, jonka ai-
heena oli palvelukonseptin testauksen jarjestaminen ja konseptin kehittaminen, palveli par-
haiten uuden rekrytointipalvelukonseptin kehittymista, sen eteenpain viemista seka kirjoitta-

jan ammatillisen osaamisen kehittymista kaytannon tehtavissa.
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