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teellinen kokemus jésenyyden konkreettisista hyddyistd sekd kansainvélisiin opiskelijoihin
liittyvét haasteet. Opiskelijat mainitsivat tyottomyyskassan yhdeksi suurimmaksi syyksi ja-
senyydelle, mutta tietimys sen toiminnassa oli vaihtelevaa. Haasteiden ratkaisemiseksi jér-
jestetyssi ideointitydpajassa syntyi noin 60 kehitysideaa. Tutkimusprosessin lopputuloksena
muodostettiin kaksi kehitysideaa toimenpide-ehdotuksineen. Kehitysideat liittyivit tyoela-
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opiskelijajdsenten yhteisollisyyden parantamiseen ja tukemiseen kohti tydeldmaa.

Johtopaitoksend merkittdvin opiskelijajdsenten asiakaskokemukseen vaikuttava tekija oli
viestintd, joka oli useimmille opiskelijoille ainoa kohtaamispiste. Opiskelijajisenille on tér-
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The background of the thesis was the need to find ways to improve the customer experience
and membership retention for student members of the professional organisation. The aim of
the research was to find ideas for improvement to clarify the significance and value of mem-
bership in the professional organisation for students. The goal was to use service design to
create ideas for improving the customer experience of student members. The research uti-
lized theories of customer experience and design thinking, as well as the professional organ-
isation’s own research. The research material was used to help provide an overview of the
factors that affect the formation of the student members’ customer experience.

Based on unstructured theme interviews with student members, the biggest challenges in the
current customer experience were identified. These included limited knowledge about the
advocacy work of professional organisations and the benefits of membership, invisibility of
activities and challenges related to international students. The unemployment fund was men-
tioned as one of the main reasons for membership, but knowledge about its operation was
varied. Nearly 60 ideas were created during a workshop held to address these challenges. As
a result, two development ideas were formed with action proposals: communicating about
the advocacy work of working life to student members and improving the sense of commu-
nity of graduating student members and supporting them towards working life.

In conclusion, communication was the most significant touch point affecting the customer
experience, and for most students, it was the only one. It is important to communicate themes
related to working life to student members in an understandable way since awareness can
affect both in increasing the relevance of the professional organisation and in the long-term
commitment to it. The research identified the need for networking and community events
and services for graduating students. Professional organisations work for an equal working
life and community should be made visible to future employees already during their studies.
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1 Johdanto

Ammattijirjestdissd on tunnistettu jo vuosia ongelma, joka kytkeytyy opiskelijoiden asia-
kaskokemukseen ammattijirjeston jasenyydestd. Opiskelijat liittyvadt ammattijarjestoon en-
simmadisend opiskeluvuotenaan pédosin siksi, ettd opiskelijajisenyys on ilmainen ja liitty-
mislahjana saadaan usein vyo0 tai ilmaisia logolla varustettuja tuotteita. Opiskeluaikana am-
mattijarjestd ja sen merkitys tulevaisuuden tyOeliméssd saattaa kuitenkin jaada etdiseksi,
minkd vuoksi jdsenyyttd ei ndhda riittivan arvokkaana. Taustalta 16ytyy ongelma siitd, ettd
suuri joukko opiskelijoita eroaa ammattijarjestostd valmistumisen jilkeen, kun ilmainen
opiskelijajdsenyys muuttuu maksulliseksi ja ammattijarjeston tuottamaa lisdarvoa ei ole

opiskeluaikana tunnistettu. (TEK Opiskelijatutkimus, 2022; TEK Eronneiden kysely, 2023)

Tassé diplomityOssé tutkitaan tekniikan alan ammattijérjeston opiskelijajdsenten asiakasko-
kemuksen merkitystd ja sen kehittdmistd asiakkaan, eli jisenen, nadkdkulmasta. Tyon kan-
nalta merkittdvda on tunnistaa, ettd miten opiskelijajdsenet nikevit ammattijérjeston roolin
ja millaisia tarpeita valmistumisen kynnyksellé olevilla opiskelijoilla on ammattijarjestolle.
Ty0ssé tutkitaan sitd, miten asiakaskokemus kytkeytyy asiakasuskollisuuteen ja loppuka-
dessd ammattijirjeston jasenpitoon. Kantavana teemana diplomitydssd on ammattijérjeston
jasenyyden merkityksellisyys ja jdsenyyden luoma lisdarvo niin opiskelijan arjessa, opinto-

jen aikana, kuin tulevassa tyoeldmassakin.

1.1 Tyon tausta

Tyoskennellesséni kohdeorganisaatiossa opiskelijajdsenasioiden parissa, huomasin vasta-
valmistuneiden jdsenpidon ja asiakaskokemuksen ammattijarjestostd olevan ongelma. Koh-
deorganisaatiossa on muutamia vuosia sitten tehty onnistunutta uudistustyotd palvelumuo-
toiluprosessilla, joten palvelumuotoilu koettiin sopivaksi tyokaluksi myds tdhan kehityspro-
jektiin. Lisdksi ammattijarjeston aiemmissa uudistusprojekteissa on menty palvelut edelld,
joten ajatusmallin kddntdminen pailaelleen ja asiakaskeskeinen ldhestyminen voisi olla uu-

denlainen tapa l0ytéd4 ratkaisuja ongelmaan.



Kohdeorganisaatio teettdd vuosittain opiskelijajisenille jasenkyselyn, jossa kerdtddn tarkeda
tietoa esimerkiksi opiskelijoiden kesdtyotilanteesta ja jaksamisesta. Ammattijarjesto tekee
my0s valmistuneiden kyselyn, jossa pyritddn kartoittamaan vastavalmistuneen ajatuksia ja
nidkemyksid muun muassa tyotilanteestaan seké opintojen merkityksellisyydestd ja hyddyl-
lisyydesté tulevaisuutta ajatellen. Kolmantena aiheeseen liittyvéna kyselyni, tehddén eron-
neiden kysely, jossa lyhyesti kysytddn syytd siithen, miksi jisen haluaa erota ammattijérjes-
tostd. Naiden kyselyiden lisdksi 1dhes jokaisella kampuksella on palkattu osa-aikainen opis-
kelijayhdyshenkild, joka toimii matalan kynnyksen linkkind opiskelijoiden ja ammattijérjes-
ton valilld. Opiskelijayhdyshenkil6t ovat arvokas tietoldhde sithen, mika opiskelijoiden kes-

kuudessa puhututtaa ja mitd opiskelijat ajattelevat ammattijirjestosta.

Tutkimuksessa halutaan selvittia sitd, millaiseksi opiskelijajisenet kokevat ammattijérjeston
merkityksen ja miten kohdeorganisaatio voisi kehittdd opiskelijajdsenten asiakaskokemusta.
Tyon keskidssd on muotoiluajattelu (engl. design thinking), jonka ajatuksena on keskittya
tuotteen tai palvelun sijaan asiakkaaseen tai kédyttdjaan, jolle sitd kehitetdén (Plattner, Meinel
& Leifer, 2011). Muotoiluajattelun rinnalla poraudutaan tarkemmin palvelumuotoiluun seka
sen hyddyntdmiseen niin teoreettisella kuin kdytdnnonkin tasolla. Néiden lisdksi tyon tie-

teellisend pohjana toimii asiakaskokemus sekd sen mittaaminen ja kehittdminen.

1.2 Tavoitteet ja rajaus

Tyon tavoitteena on 16ytdd keinoja kohdeorganisaation opiskelijajdsenten asiakaskokemuk-
sen kehittdmiseksi sekd parantaa opiskelijajisenten jisenpitoa valmistumisen jilkeen.
Ty0ssa kartoitetaan opiskelijajdsenten kokemuksia ammattijirjeston jisenyyden merkityk-
sellisyydestd ja ideoidaan yhdesséd seké jisenten ettd kohdeorganisaation asiantuntijoiden
kanssa kehitysehdotuksia ongelman ratkaisemiseksi. Tydssd pyritdén selvittdmiin, millais-
ten toimenpiteiden avulla opiskelijat kokisivat ammattijarjeston jasenyyden tuovan lisdarvoa

niin opiskelujen aikana kuin valmistumisen jélkeenkin.



10

Tyon tavoitteen saavuttamiseksi on muodostettu seuraavat tutkimuskysymykset, joiden

avulla asiaa pyritdin ratkaisemaan:

1. Kuinka merkitykselliseksi opiskelijajdsenet kokevat ammattijarjeston jasenyyden?
2. Mitka tekijit vaikuttavat opiskelijoiden asiakaskokemuksen muodostumiseen?

3. Minkadlaisilla toimenpiteilld opiskelijajésenten asiakaskokemusta voisi kehittda?

Tutkimuksen kohderyhmaiksi on rajattu kohdeorganisaation opiskelijajisenet, joista erityis-
huomio on opintojen loppupuolella olevissa opiskelijoissa. Toki tyon tuloksien toivotaan
hyodyttavin kaikkia kohdeorganisaation opiskelijajisenid. Rajaus on tehty siksi, ettd val-
mistumisen jalkeen opiskelijajdsenten on tehtdva paitos, kokeeko ammattijirjeston jasenyy-
den kannattavaksi ja haluaako jatkaa maksullisena tiysjdsenend vai padtyko lopettamaan ja-
senyyden. Niin ollen opintojen loppuvaiheessa olevat opiskelijat ovat kriittisin kohderyhméa
vakuuttaa ammattijarjeston jasenyyden tuoma lisdarvo, mikéli sité ei ole onnistuttu aiemmin

opintojen aikana tekeméén.

Empiirisen tutkimuksen menetelmiksi on rajattu muotoiluajattelu, tarkemmin palvelumuo-
toilu, silld yleisten kyselytutkimusten sijaan kohdeorganisaatio haluaa ldhted selvittimiéin
yksilon ndkokulmasta asiakasldhtdisesti, millaisia tarpeita tai toiveita jésenilld on ammatti-
jarjestolle ilman valmista ajatusta lopputuloksesta. Aiemmin palveluiden kehittdmisessa on
lahdetty tyontekijan ajatuksista siitd, mité jdsenet saattaisivat tarvita. Nyt ajatus kddnnetdan
padlaelleen ja ldhdetdéin puhtaalta poydiltd selvittiméédn, mitd opiskelijajésenet ylipdénsa
ajattelevat ammattijirjestdstd ja miten heidén tarpeisiinsa voitaisiin vastata. Tydssd on myos
teoriaosassa avattu sitd, miten palvelu ylipdénsa halutaan maaritelld, jonka vuoksi liian tark-

kaa rajausta tuloksista tai toimenpide-ehdotuksista ei haluta ennalta tehda.

1.3 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi on kuvattuna taulukossa 1. Taulukon riveind on tutkimuksen eri paévai-

heet ja sarakkeina vaiheen tulokset sekid hyodynnetyt menetelmét ja aineistot. Varsinainen
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tutkimusprosessi alkoi taustatydlld, jossa luotiin tavoitteet ja toimenpiteet, joilla tavoitteisiin
padstddn. Tavoitteet tulivat pitkilti kohdeorganisaation tarpeesta sithen, minkilaisia toiveita
heilld oli tyon tuloksista. Tamén jalkeen muotoiltiin tutkimuskysymykset tavoitteiden poh-
jalta. Muutamien keskustelujen jilkeen projektille oli riittdvén rajattu, mutta ratkaisujen

osalta riittivan vapaa aihe seké teoreettinen viitekehys ja menetelmat.

Taulukko 1. Tutkimusprosessin vaiheet

Paavaihe

Tutkimusongelma

ja tavoitteet

Vaiheen tuloksena

Madritelty ja rajattu tutkimuksen ongelma,

tutkimuskysymykset seka tavoitteet

Hyo6dynnetyt menetelmiit ja aineistot

Kohdeorganisaation sisdiset aineistot,

asiantuntijakeskustelut

) ) ) N Kuvaileva kirjallisuuskatsaus, alan kir-
Teoreettinen Luotu tutkimukselle teoreettinen viiteke- o ) ) o
N o jallisuus, tieteelliset artikkelit, internet-
viitekehys hys kirjallisuuskatsauksen avulla

lahteet

. ) Teoreettinen viitekehys, kohdeorgani-
o Muodostettu kokonaiskuva nykytilanteesta ) ) ) .
Taustoitus ja ny- saation tutkimustulokset, asiantuntija-

kehitysprosessin tueksi, 16ydetty mahdolli-

kytilan kartoitus ) ) ) o keskustelut, aineiston ryhmittely ja
sia ongelmakohtia nykyisessd toiminnassa o
analysointi
Teoreettinen viitekehys, palvelumuo-
) ) Ideoitu kehitysehdotuksia tutkimusongel- | toilu, strukturoimaton teemahaastattelu,
Kehitysprosessi o i i i )
man ratkaisemiseksi, tutkimustulokset tyOpajatyoskentely, tulosten ryhmittely
ja analysointi, visualisointi
Johtopdétokset ja | Tulosten merkityksen ja hyddynnettavyy- ) N o )
) ] ] ) ] Teoreettinen viitekehys, aineiston ja tu-
jatkotoimenpide- | den pohdinta, vastaus tutkimuskysymyk- o
B ) ) .| losten analysointi
ehdotukset siin sekd ehdotukset jatkotutkimusaiheiksi

Taustatyon jdlkeen siirryttiin tutkimaan aihetta tarkemmin teoreettisen viitekehyksen osalta.
Tutkimuksen teoreettinen viitekehys on muodostettu kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kei-
noin, silld siind pyritddn kuvamaan tutkittava ilmio laajasti ilman ldhdeaineiston tiukkaa ra-
jaamista (Salminen, 2011). Kirjallisuustutkimuksessa on hyddynnetty niin alan kirjalli-
suutta, tieteellisié artikkeleita kuin internet-ldhteitd. Ensimmaiseksi médriteltiin kiytettavia
termejd seka tutkittiin asiakaskokemusta, sen kehittdmistd ja mittaamista palveluliiketoimin-
nassa. Lisdksi tutkittiin asiakaskokemukseen liittyvdid asiakaspolkua ja sen varrella olevia
kohtaamispisteitd sekd hahmoteltiin esimerkkimalli digitaalisen palvelun asiakaspolusta. Ta-

mén jilkeen siirryttiin enemmén menetelmien ja tyOkalujen pariin, kun perehdyttiin
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muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun teorioihin. Palvelumuotoilun eri vaiheisiin esiteltiin
muutamia menetelmii ja tyokaluja, joiden avulla ideologiaa voidaan hyodyntiéd kéytdnnon

tasolla seki paitettiin prosessissa kéytettavit menetelmait ja tyokalut.

Teoreettisen viitekehyksen jélkeen kartoitettiin opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen ny-
kytilaa kohdeorganisaatiossa. Vaiheessa keskusteltiin kohdeorganisaation tutkimuksesta
vastaavien tyontekijoiden kanssa, jotka késittelevit ja analysoivat eri kyselyiden tuloksia.
Keskustelujen avulla pyrittiin saamaan késitys siitd, mikd on yleisesti mielipide ammattijér-
jestoistd opiskelijoiden keskuudessa sekéd mitd kohdeorganisaatiossa aiheesta tiedetddn. Li-
saksi pyrittiin selvittiméédn, mitd tdhin mennessé asialle on jo tehty sekéd millaista tietoa on
kéytettdvissd tutkimuksen tueksi. Taustoituksen tukena kaytettiin muun muassa opiskelija-
jajasentutkimusta, valmistuneiden kyselyé, eronneiden kyselyé sekd kohdeorganisaation si-
sdisid tilastoja. Tutkimusten ja kyselyiden tulosten seké asiantuntijakeskusteluiden avulla oli
tarkoitus saada mahdollisimman kattava kokonaiskuva tilanteesta sekd mahdollisista ongel-
makohdista ennen kehitysprosessin aloittamista. Téssd kohdassa tehtiin teoriaosan yleismal-
lin avulla tarkempi prosessikuvaus kohdeorganisaation nykyisestd opiskelijajdsenten asia-

kaspolusta ja siihen liittyvistd kohtaamispisteista.

Taustaty0On, teorian ja nykytilan kuvauksen jilkeen siirryttiin kehitysprosessiin. Alkuun kéy-
tiin 14pi palvelumuotoiluprosessin kdytdnnon toteutus ja tarvittavat toimenpiteet. Péétettiin,
ettd tyon kehitysprosessi kattaa palvelumuotoilun kaksi ensimmadistd vaihetta, eli havain-
noinnin ja méadrittelyn. Kehitysideoiden konseptointiin, testaukseen ja tuotantoon liittyvét
toimenpiteet pédtettiin jattad jatkotoimenpide-ehdotuksiksi. Tdmain jilkeen rakennettiin kar-
kea runko jasenhaastatteluja varten sekd paitettiin haastatteluiden tavoite. Haastattelumene-
telmina kaytettiin strukturoimatonta teemahaastattelua, jossa hyodynnettiin teemakortteja ja
kysymysrunkoa. Haastattelutulosten pohjalta kiteytettiin suurimmat ongelmat, joita ideoin-
tityOpajassa pyrittiin ratkaisemaan. Tydpajatydskentelyssid hyodynnettiin menetteleméni ai-
voriihed. Tydpajan tulosten perusteella luotiin kehitysideoita testausta varten. Sekd haastat-
telujen ettd tyOpajan tuloksien ldpikdynnissi ja lajittelussa kidytettiin samankaltaisuuskaa-

viota ja teemoittelua, jotta eri asioiden yhteydet saataisiin paremmin tunnistettua ja kuvattua.
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Kehitysideoiden kuvaamisessa kéytettiin hyodyksi sekd visuaalisia etté tekstillisid malleja.
Visuaalisissa malleissa oli muun muassa uutisia, mainoksia, markkinointiteksteji, viesteja,
tapahtumailmoituksia, kurssikuvauksia, véittdmid sekd avoimia kysymyksid sen mukaan,
miké visualisoinnista tai tekstillisestd idean kuvauksesta tuki parhaiten idean hahmottamista.
Kehitysideoiden testaamiseen kiytettiin arviointilomaketta, jossa hyddynnettiin erilaisia
vaittdmid, vaihtoehdoista valintaa, kiinnostusta mittaavia kysymyksid sekd avoimia kysy-
myksid. Testauksessa kiytetyt kysymykset on valittu siten, ettd niiden avulla voisi tehda
johtopéétdksen siitd, onko kyseinen idea potentiaalinen konseptointia varten tai voisiko
ideaa jatkokehittid jotenkin. Haastateltavien kommenttien perusteella valittiin potentiaali-
simmat kehitysideat jatkokehitystéd varten ja niistd lopulta muodostettiin kehitysideat ja toi-

menpide-ehdotukset tutkimuksessa asetetun ongelman ratkaisemiseksi.

Tutkimusprosessin viimeisend vaiheena oli johtopddtosten muodostaminen seki jatkotoi-
menpide-ehdotukset. Tdsséd vaiheessa pohdittiin kehitysprosessissa saavutettuja tuloksia, nii-
den merkitystd, luotettavuutta sekd hyodynnettivyyttd. Johtopdédtdksend vastattiin myos
alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin kehitysprosessia ja teoreettista viitekehystd hyo-
dyntien. Vaiheen lopussa muodostettiin jatkotoimenpide-ehdotukset perustuen kehityspro-

sessissa saavutettuihin tuloksiin sekéd keskenerdiseksi jéitettyyn palvelumuotoiluprosessiin.

1.4 Tyon rakenne

Diplomityon ydin rakentuu johdannosta, teoriaosuudesta, nykytilan kuvauksesta, empiiri-
sestd osuudesta sekéd johtopéitoksistd ja yhteenvedosta (kuva 1). Ndiden lisdksi tydssd on
tiivistelmd, alkusanat, lyhenneluettelo, ldhteet ja liitteet. Tiivistelma 16ytyy sekd suomeksi
ettd englanniksi ja sen tarkoituksena on toimia nimensd mukaisesti lyhennelminé tyosta.
Tiivistelméstd ilmenee mika on ollut tyon tausta ja tavoite, lyhyesti kuvattuna miti on tehty
ja miten seka tyon tulokset ja mité niistd voidaan pééatelld. Liiteosuudessa on kuvattuna opis-
kelijajdsenten haastatteluissa kiytetty kysymysrunko, teemakortit sekd ryhmitellyt ideointi-

tyopajan tulokset.
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ja tavoitteita, asetetaan tyon tutkimuskysymykset seké kdydaan lépi koko diplomityoprojek-

tin tutkimusprosessi. Tutkimusprosessin kuvauksen tarkoituksena on antaa kokonaisvaltai-

nen kuva siitd, mitd on tehty, miten ja miksi. Tyon toinen luku kisittelee teoreettista viiteke-

hysté eli sitd, mihin ty0 ja tutkimuksessa sovelletut teoriat ja menetelmédt pohjautuvat. Teo-

riaosuudessa esitellddn myos muutama vaihtoehtoinen tyokalu kehitysprosessia varten seka

esitellddn tutkimuksessa kdytettidvit teoriat ja menetelmat.
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Tyon kolmas luku kartoittaa tutkittavan aiheen nykytilaa, eli millainen opiskelijajdsenten
asiakaskokemus on télld hetkelld kohdeorganisaatiossa. Luvun alussa késitelldin ensiksi
yleiselld tasolla opiskelijoiden ndkemystd ammattijirjestoistd, jonka jélkeen siirrytéén tar-
kemmin tutkittavaan organisaatioon. Luvussa esitellddn opiskelijajdsenen asiakaspolkua
talla hetkelld ja mitkd ovat merkittdvimmat kohtaamispisteet. Kolmannessa luvussa kiydaéin
lapi sitd, mitd kohdeorganisaatio oikeastaan tietdé opiskelijajisenistddn ja millaista tutkimus-
tietoa aiheesta on saatavilla. Luvussa pohditaan my®ds sitd, mitka tekijét ylipddnsé vaikutta-
vat heikentyneeseen jdsenpitoon ja miti aiemmin aiheen parissa on tehty. Kolmannen luvun
viimeisessé alaluvussa rajataan ja muodostetaan tarkemmat kohderyhmit opiskelijajiasenista

tutkimuksen toteuttamista varten.

Neljannessé luvussa syvennytddn ongelman varsinaiseen ratkaisemiseen, eli kuinka opiske-
lijajasenten asiakaskokemusta ja -uskollisuutta voidaan parantaa palvelumuotoilun keinoin.
Luvussa kdydaan lapi palvelumuotoilu prosessina ja vaihe vaiheelta miti prosessin aikana
on tapahtunut sekd millaisia vilituloksia palvelumuotoilussa on saatu. Luvun lopussa esitel-
1d4n valitut toimenpide-ehdotukset, joista voitaisiin ndhdi eniten hyotyd kohdeorganisaation
opiskelijajasenten asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Kehitysprosessi keskittyy palvelu-
muotoilun kahteen ensimmaéiseen vaiheeseen, eli ongelman havainnointiin ja maérittelyyn,
ja jatkotoimenpide-ehdotuksissa tarkoituksena olisi syventyé tarkemmin palvelumuotoilun

seuraaviin vaiheisiin, eli kehitysideoiden konseptointiin ja testaukseen tuotantoa varten.

Viimeisissa kahdessa luvussa, johtopéaatoksissé ja yhteenvedossa, kdyddan lapi aiempien lu-
kujen havaintoja ja tuloksia sekd mitd niistd voidaan pédtelld. Johtopédétoksissd palataan ta-
kaisin tyon johdannossa asetettuihin tavoitteisiin ja tutkimuskysymyksiin sekd kommentoi-
daan ja vastataan tutkimuskysymyksiin. Johtopadatoksissa pohditaan, mité tuloksista voidaan
paitelld sekd minkilaisia jatkotoimenpiteitd tai jatkotutkimusaiheita tulosten perusteella voi-
taisiin tehda. Jatkotoimenpiteet keskittyvét palvelumuotoiluprosessin loppuun saattamiseen,
eli ideoiden konseptointiin, testaukseen ja tuottamiseen. Lisdksi johtopadtoksissd pohditaan
sitd, miten tuloksia voitaisiin hyddyntda niin kohdeorganisaatiossa kuin laajemminkin. Joh-
topéatosten jilkeen viimeinen kappale vetdd nimensd mukaisesti tyon yhteen ja siind on ku-
vattuna tyOn taustat, tavoitteet, kehitysprosessi, tulokset ja johtopadtokset. Yhteenveto antaa

lukijalle kokonaiskuvan tehdysté tutkimuksesta ja tyosta tiivistelméé laajemmin.
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2 Asiakaskokemuksen kehittiminen kirjallisuudessa

Tastd luvussa esitellddn tyossd kiytettivit tieteelliset teoriat sekd kohdeorganisaatiolle teh-
tavissa kehitysprosessissa hyodynnetyt menetelmét ja tydkalut. Luvun aluksi miéritell4én,
mitd palvelulla, digitaalisella palvelulla ja palvelukokonaisuudella tarkoitetaan. Tamén jal-
keen késitellddn asiakaskokemusta palveluliiketoiminnassa ja siihen linkittyvaa asiakaspol-
kua ja kohtaamispisteitd digitaalisten palveluiden kontekstissa. Sen jilkeen syvennytién sii-
hen, mitd muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu tarkoittavat ja millainen on niiden typrosessi.
Palvelumuotoilun yhteydessa esitelldin muutama eri tyokalu tai menetelmé sekéd miten niita
voidaan hyddyntdd kiaytinnossd. Luvun lopussa kootaan teoriaosuuden synteesi, jonka tar-
koituksena on muodostaa teoreettinen viitekehys kuvailevan kirjallisuuskatsauksen keinoin.

Viitekehystd hyodynnetddn empiirisessa osassa tutkimusta.

2.1 Palvelu, digitaalinen palvelu ja palvelukokonaisuus

Palvelu voidaan taloustieteessd madritelld aineettomaksi hyddykkeeksi, joka voi kuitenkin
tuottaa konkreettista hyotyé asiakkaalle Palvelu voi toiminnan lisdksi olla my0s esimerkiksi
jokin prosessi tai sarja toimintoja. Palvelulle on tyypillistd, ettd sitd kulutetaan samalla kuin
sitd tuotetaan tai ettd asiakas on itse mukana palvelun tuottamisessa. Perinteisid esimerkkejé
palvelusta ovat terveydenhuolto, jatehuolto tai kampaajapalvelut. Maritelman mukaista pal-
velun késitettd on mahdollista laajentaa siten, ettd esimerkiksi viestintd, asiakaspalvelu tai
edunvalvonta voidaan my06s nidhda palveluina. (O’Sullivan, Edmond & ter Hofstede, 2002;

Vargo & Morgan, 2005)

Digitaalinen palvelu voidaan mééritelld sellaiseksi palveluksi, jossa asiakas kéyttdd, jakaa
tai luo itse digitaalisessa muodossa olevaa dataa, tai internetin vélitykselld tapahtuvaksi pal-
velutapahtumaksi. Digitaalinen palvelu sisiltii erilaisia digitaalisia elementtejd, kuten esi-
merkiksi verkkomaksamisen, Chat-palvelun, ohjevideon tai kokonaisen elokuvan. Digitaa-
liseen palveluun voi liittyd my0s ei-digitaalisia elementtejd tai vuorovaikutusta, joiden

avulla voidaan tuottaa asiakkaalle lisdarvoa palvelukokemukseen inhimillisid tekijoita
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hyodyntden. Esimerkiksi Chat-palvelussa voi olla tekodlyn sijasta oikea ihminen vastaa-
massa viesteihin, pankkipalvelut voidaan siirtdd tiysin digitaaliseksi tai sahkodisen ajanva-
rauskalenterin kautta asiakas voi varata soittoajan ladkérille, jolloin 1adkéri haastattelee po-
tilasta puhelimitse ennen vastaanottoajan varaamista. (Williams, Chatterjee & Rossi, 2010)
Digitaaliset palvelut mahdollistava sen, ettd asiakkaat voivat helposti ja nopeasti kilpailuttaa
ja vertailla eri palveluntarjoajia, jolloin asiakkaiden sitouttaminen on yhé vaikeampaa. Néin
ollen digitaalisen palvelun kiyttdarvon merkitys korostuu perinteisiin palveluihin verrat-

tuna. (Saunila, Ukko & Rantala, 2018)

Palvelukokonaisuus voidaan méairitelld sekoituksena erilaisia litketoimintaprosesseja tai pal-
veluita, jotka ostetaan joko erikseen tai samanaikaisesti palvelutuottajalta. Palvelukokonai-
suuksissa on tyypillistd, ettd ne tuottavat asiakkaalle synergiaetuja, silld samalta toimittajalta
voidaan ostaa usean eri toiminnon tarpeeseen esimerkiksi jokin ohjelmisto. Digitaalisten pal-
veluiden yhteydessa onkin tyypillistd, ettd asiakas hyodyntdd useampaa eri palvelua, jolloin
hin ostaa mieluummin tarpeisiin réétéldidyn palvelukokonaisuuden kuin yksittéisid palve-
luita. (Mazumder & Garg, 2021). Esimerkiksi teknologiayritys voi tarjota nettisivujen tekoa,
kehitysti ja ylldpitopalvelua joko erillisind palveluina tai mahdollisesti edullisempana pa-
kettitarjouksena. My0s ammattijarjeston jdsenyys voidaan ndhdad palvelukokonaisuutena,
jossa asiakas voi hyodyntdd kahdenvilisid palveluita, kuten oikeudellista neuvontaa tai ura-
valmennusta, tai nditd tukevia palveluita, kuten jasenviestintdé, edunvalvontaa tai digitaa-
lista jdsenportaalia. Jisenyyteen perustuvissa palvelukokonaisuuksissa tarjotaan usein seki

digitaalisia ettd perinteisid ihmisl&htoisid palveluita, kuten neuvonta tai asiakaspalvelu.

2.2 Asiakaskokemus palveluliiketoiminnassa

Asiakaskokemus (engl. customer experience) tarkoittaa kaikkea sitd, miten asiakas nikee ja
kokee vuorovaikutuksen yrityksen kanssa sekéd millaisen kokemusjiljen ja mielikuvan yritys
jattad itsestddn ja palveluistaan asiakkaaseen. Klaus & Maklan (2013, s. 228) mairittelevit
asiakaskokemuksen olevan asiakkaan kognitiivinen ja affektiivinen arvio kaikista vuorovai-
kutuksista yrityksen kanssa. Asiakaskokemus alkaa usein jo ennen varsinaista palvelutapah-

tumaa ja saattaa rakentua vield vuosienkin jdlkeen varsinaisesta palvelusta esimerkiksi
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reklamoinnin tai asiakaspalvelun myd6ta. Asiakaskokemukseen liittyvét vahvasti eri kohtaa-
mispisteet asiakkaan ja yrityksen vililld sekd niiden muodostamat tunteet asiakkaassa. Asia-
kaskokemus syntyy seké suorista etti epdsuorista vuorovaikutuksista yrityksen kanssa, jotka
voivat olla toiminnallisia tai emotionaalisia. Suorat kontaktit tapahtuvat useimmiten asiak-
kaan aloitteesta ja liittyvit palvelun kdyttoon, asiakaspalveluun tai reklamaation hoitoon.
Epésuorat kontaktit ovat odottamattomia kohtaamisia yrityksen tai sen edustajien kanssa liit-
tyen esimerkiksi markkinointiviestintdin, uutisiin tai arvosteluihin. Palvelun laatu ja laajuus

Klaus & Maklan, 2013)

Asiakaskokemus jaetaan usein kolmeen osaan, jotka kaikki ovat merkittdvid kokemuksen
rakentumisessa. Namé kolme osiota ovat toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminta tarkoittaa
sitd, miten hyvin yritys pystyy vastaamaan asiakastarpeeseen palvelutapahtuman aikana.
Tunteet tarkoittavat sitd, millaisia tuntemuksia ja kokemuksia asiakkaalle syntyy yrityksesta
tai palvelusta. MerKkitys taas tarkoittaa sitd, miten asiakas ylipiddnsé nidkee yrityksen ja sen
tarjoamat palvelut, millaisia mielikuvia tai lupauksia asiakkaalle syntyy ja kuinka henkild-
kohtaiselta asiakkaasta tuntuu. (Gentile, Spiller, & Noci, 2007) Asiakaskokemukseen vai-
kuttaa myds monet muut asiat, joista kaikkiin yritys ei valttamaitta pysty itse vaikuttamaan.
Naitd asioita ovat esimerkiksi sosiaalinen ympéristd, kuten muiden asiakkaiden arvostelut
tai suositellut, palvelukohtaaminen ja sen ilmapiiri, valikoiman laatu ja erityisyys, palvelun
hinta-laatusuhde, yrityksen bréndi ja arvot, asiakkaan aiemmat kokemukset yrityksen kanssa
ja niiden luomat ennakko-odotukset, tilannemuuttujat, kuten asiakkaan taloudellinen tilanne
tai kilpailevat palvelutarjoajat seké kuluttajamuuttajat, kuten asiakkaan tausta, asenne kulut-
tamiseen, tavoitteet ja motiivit sekd persoonallisuus ja mieliala. (Gentile, Spiller, & Noci,

2007; Klaus & Maklan, 2013)

Kokemus palvelusta voi nidkyéd monilla eri tavoilla esimerkiksi fyysisesti, henkisesti, tunne-
tasolla tai virtuaalisesti. Tdmain takia myds yrityksen hyodyntivit nditd pyrkiessdan luomaan
merkityksellisen ja ainulaatuisen asiakaskokemuksen. Palvelun kulutukseen liitettavén ko-
kemuksen rooli ja merkitys on korostunut siind, ettd aiemmin kuluttajien kéyttdytyminen ja
paitoksenteko ndhtiin pdédosin rationaalisena, kun taas nykyisin pureudutaan yhd enemmén

palvelun eldmyksellisyyteen ja moniaistiseen palvelukokemukseen. Nykypéivina kuluttajat
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voidaankin jakaa viiteen eri kategoriaan perustuen heidén tarpeistaan asiakaskokemukselle.
Holistinen kuluttaja on kiinnostunut kokemuksen kokonaisvaltaisuudesta ja kaikista palve-
luun liittyvistd ndkokulmista. Hedonistinen kuluttaja on kiinnostunut kokemuksen elamyk-
sellisyydesté sekd aistillisista ja tunnepohjaisista ulottuvuuksista. Toiminnallinen kuluttaja
on kiinnostunut palvelun toiminnallisuudesta ja kdytdnnollisyydestd. Sisdisesti ohjautuva
kuluttaja on kiinnostunut palvelusta herdnneisté aistimuksista, tunteista ja ajatuksista. Utili-
taristinen kuluttaja on kiinnostunut ostettavan tuotteen tai palvelun kdytdnnollisyydesti ja
taloudellisuudesta sekd hinta-laatusuhteesta. Asiakaskokemusta miettiessd on tirkeda tun-
nistaa erilaiset kuluttajaryhmét, jotta pystyy ndkeméadn esimerkiksi sen, ettd millaisista mo-
tivaattoreista asiakkaan kulutusvalinnat koostuvat ja miten palvelun tuottajana ndihin pys-

tyisi parhaiten vastaamaan. (Weber & Chatzopoulos, 2019)

Asiakaskokemus on erittéin subjektiivinen asia, minka vuoksi sen mittaaminen on haastavaa.
Yleisimmat tavat mittaamiseen ovat suositteluasteikko NPS (engl. Net Promoter Score) seka
tyytyvdisyysmittari CSAT (engl. customer satisfaction). Mittareita on kuitenkin kritisoitu
siitd, ettd ne mittaavat kokemusta tai tyytyvaisyytté yksittdisessd kohtaamispisteessd, eivatka
huomioi riittdvasti koko asiakaspolkua. Asiakaskokemus on paljon enemmin kuin vain tyy-
tyviisyys kéytettyyn palveluun tai yksittdiseen kohtaamispisteeseen yrityksen kanssa, jonka
vuoksi mittaamiseen liittyykin paljon rajoitteita ja epdvarmuuksia. Asiakaskokemuksella on
tutkimusten mukaan vahvempi yhteys asiakasuskollisuuteen kuin asiakastyytyviisyydelld,
minkd vuoksi asiakaskokemuksen mittaaminen ja sen perusteella toiminnan kehittdminen
ovat tirkeitd yrityksen ndkokulmasta (Klaus & Maklan, 2013). Asiakaskokemusta voidaan
kokemuksen eri tasot. Tyontekijdt voivat muun muassa pyrkid kohtaamaan asiakkaan pa-
remmin palvelutapahtuman aikana ja sitd myota vaikuttaa asiakaskokemukseen. (Jaakkola

& Terho, 2021; Roggeveen & Rosengren, 2022)

Vaikka erilaisia mittareita onkin kehitetty, niin korkeat pisteet eivit valttimétti aina tarkoita
parempaa tai edes hyvii asiakaskokemusta. Toisaalta hyvén asiakaskokemuksen ei tarvitse
olla ikimuistoinen tai erityisen poikkeuksellinen. Mittareiden lukuja tairkedmpaé asiakasko-
kemuksessa on se, ettd asiakkaat saavat sellaisia kokemuksia, joita halusivat tai odottivat.

Optimaalinen asiakaskokemus syntyy tutkimusten mukaan siitd, ettd palvelu kohtaa
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asiakkaan odotukset, tavoitteet, arvot ja jopa tunteet. Asiakaskokemus ei synny yksittdisessa
kohtaamispisteessd, vaan se kehittyy ja muovautuu ldpi asiakkuuden elinkaaren. Se, kuinka
paljon yritykset voivat sitten vaikuttaa asiakaskokemukseen, onkin tutkimusten mukaan ris-
tiriitainen asia. Joidenkin tutkimusten mukaan asiakaskokemus on luotu ja tarjottu asiak-
kaille, jolloin valta kokemuksen muokkaamiseen on yritykselld. Toisten tutkimusten mu-
kaan asiakaskokemuksen syntyyn vaikuttavat niin vahvasti asiakkaan tunteet, arvot ja esi-
merkiksi mielentila, ettd asiakaskokemusta ei voi suoraan ulkopuolelta hallita. Ndistd syn-
teesind voidaan nihdé, ettd asiakaskokemus muodostuu asiakkaan reaktioista erilaisiin yri-
tyksen tuottamiin drsykkeisiin liittyen palveluun. Néin ollen, vaikka yritykset eivit pysty
hallitsemaan asiakkaiden reaktioita, ne pystyvit vaikuttamaan tarjottuihin drsykkeisiin ja sitad

myotd vaikuttamaan vilillisesti asiakaskokemukseen. (Becker & Jaakkola, 2020)

2.3 Digitaalisten palveluiden asiakaspolku ja kohtaamispisteet

Asiakaspolku (engl. customer journey) mééritelldén sarjaksi kohtaamispisteitd, joissa asia-
kas on vuorovaikutuksissa yrityksen kanssa ostoprosessin aikana. Asiakaspolku kuvaa koko
asiakkaan elinkaarta aina ensimmaisestd vuorovaikutuksesta, esimerkiksi mainoksesta, si-
toutumiseen tai asiakkuuden loppumiseen asti. (Becker & Jaakkola, 2020). Kuvassa 2 on
kuvattuna esimerkki asiakaspolusta ja kohtaamispisteistd digitaalisen palveluliiketoimin-
nassa. Esimerkissd asiakaspolku on jaettu kolmeen péévaiheeseen: ennakko-, ydin- ja jélki-
kokemukseen. Pddvaiheet voidaan jakaa tarkempaa tarkastelua varten osioihin, joista ennak-
kokokemukseen kuuluvat tietoisuus- ja harkinta, ydinkokemukseen pditos- ja kokemus ja
jéilkikokemukseen kokemus ja sitoutuminen. Osioita ympardi kohtaamispisteet, joissa asia-
kas on vuorovaikutuksessa yrityksen, yrityksen edustajan tai palvelun kanssa. (Lemon &

Verhoef, 2016).
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Kuva 2. Digitaalisen palvelun asiakaspolku ja kohtaamispisteet (mukaillen Qualtrics, 2023)

Asiakaspolun ennakkokokemuksella tarkoitetaan sitd kohtaa, kun asiakas on tullut tie-
toiseksi palvelusta ja tunnistanut tarpeen esimerkiksi mainoksen tai tuttavan kautta. Téssd
vaiheessa asiakas tutustuu tarkemmin palveluun ja harkitsee ostopditostddn. Vaiheeseen
kuuluu asiakkaan tiedonhaku eri palveluista, palveluun ja palvelutarjoajaan tutumista, vaih-
toehtojen vertailemista sekd kokemus siitd, kuinka helppoa palvelun saaminen on. Kun asia-
kas on tehty ostopéditoksen seuraa ydinkokemus, eli varsinainen palvelutapahtuma ja sen
maksaminen. Télla vaiheella on yleensd suurin vaikutus asiakaskokemukseen, mutta tdhin
vaiheeseen yrityksen on my0s helpoin vaikuttaa. Palvelutapahtuman aikana mahdollinen yli-
kuormitus liiasta tietomé&éarista tai lisdvaihtoehdoista saattaa vaikuttaa asiakkaan luottamuk-
seen ja tyytyvdisyyteen péaédtoksestd, mikd pahimmillaan saa asiakkaan keskeyttdmiin tai
lykkddmaan ostopadtostd. Ostopditdksen jalkeen asiakas ottaa palvelun kayttoonsa, tutustuu
sen ominaisuuksiin, saa kdyttokokemusta seki vastaanottaa yritykseltd asiakaspalvelu- ja/tai

markkinointiviestintdd. (Lemon & Verhoef, 2016; Weber & Chatzopoulos, 2019)

Asiakaspolun viimeinen vaihe on jilkikokemus, joka kattaa asiakkaan kokemukset palve-
lutapahtuman jalkeen. Jalkikokemuksen térkein kosketuspiste on itse palvelu. Muita koske-
tuspisteitd ovat asiakasviestinté, jossa pyydetddn arviointia tai palautetta palvelusta tai pal-
velutapahtumasta, vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa sekd mahdollisten ongelmati-
lanteiden ratkaiseminen. Jilkikokemuksella on suurin vaikutus asiakasuskollisuuden ja asi-

akkaan sitoutumisen rakentumisessa, silld tdssd vaiheessa voidaan parantaa tyytyvéisyyttd,
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mahdollistaa asiakkaan palaaminen yrityksen palveluiden pariin sekd saada mahdollisesti
uusia asiakkaita positiivisen yrityskuvan levidmisen myoti. Mikali yritys jattda asiakkaalle
negatiivisen kokemuksen jidlkikokemuksen kohtaamispisteissd, saattaa asiakas palata takai-
sin harkintavaiheeseen, jossa hidn pohtii ja vertailee uudelleen eri palveluita ja palveluntar-
joajia. Mikéli taas asiakas toteaa palvelun tdyttdvén riittdvan hyvin odotukset ja lupaukset,
hin sitoutuu esimerkiksi kuukausitilaajaksi. Jalkikokemuksen rakentamisessa on tirkeda,
ettd asiakkaaseen pidetdin sddnnollisesti yhteyttd esimerkiksi uutiskirjeiden muodossa. Li-
saksi asiakaspalvelun laatu vaikuttaa sekd asiakaskokemukseen ettd pitkdaikaiseen sitoutu-

miseen. (Lemon & Verhoef, 2016; Weber & Chatzopoulos, 2019)

Asiakaskokemusta selvittdessd tarkastellaan asiakkaan kokemuksia tietyissd madrityissi
kohdissa eli kohtaamispisteissd. Kohtaamispisteissd asiakas on vuorovaikutuksessa palve-
luun, yritykseen tai yrityksen edustajaan. Digitaalisten palveluiden kontekstissa kohtaamis-
pisteet voivat olla joko tarkoituksellisia kohtaamisia tai tahattomia. Tarkoituksellisissa koh-
taamispisteissd yritys ottaa aktiivisesti kontaktia asiakkaaseen esimerkiksi mainoksen tai pu-
helinsoiton muodossa. Tahaton kohtaamispiste voi olla tilanne, jossa asiakas kohtaa arvos-
telun tai suosittelun palvelusta kolmannen osapuolen verkkosivustolla. Kohtaamispisteiden
merkityksellisyys ja vaikutus riippuvat sekd asiakkaasta etté tarjottavasta palvelusta, jonka
vuoksi kaikki kohtaamispisteet eivét ole saman arvoisia. Kohtaamispisteissid voidaan arvi-
oida vilimatkaa asiakkaan odotusten ja kokemuksien vélilld, ja nididen perusteella voidaan

arvioida asiakkaan kokemusta. (Meyer & Schwager, 2007; Jaakkola & Terho, 2021)

Digitaalisen palvelun asiakaspolun kohtaamispisteet voidaan luokitella viiteen erilaiseen
vuorovaikutukseen: inhimillinen, tuotteellinen, palvelullinen, viestinndllinen ja elektroni-
nen. On tutkittu, ettd ihmisten véliset vuorovaikutukset, eli inhimillisen kohtaamispisteet,
ovat merkittivimpid kohtaamispisteitd asiakastyytyvaisyyden ndkokulmasta, kun taas elekt-
roniset kohtaamispisteet, kuten nettisivut, eivét ole niin tarkeité asiakkaille. Huolimatta siita,
millaista vuorovaikutusta asiakas kohtaa, tirkeimmét kohdat vaikuttaa asiakkaan kokemuk-
seen ovat vuorovaikutuksen huippu- ja loppupisteet, jotka voivat muuttaa koko asiakasko-

kemuksen joko positiiviseksi tai negatiiviseksi. (Weber & Chatzopoulos, 2019)
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2.4 Muotoiluajattelun teoria ja prosessi

Muotoiluajattelu (engl. design thinking) on ajattelumalli tai jopa filosofia, jonka tarkoituk-
sena on nostaa asiakas, jolle tuotetta tai palvelua tehdéén, sekd hinen tarpeensa kehityspro-
sessin keskioon. Tausta-ajatuksena on ylipdansa pyrkid ymmartdiméédn, mistd ja miten asia-
kastarpeet rakentuvat sekd miten niitd voisi ihmiskeskeisestd nikokulmasta ratkaista. Muo-
toiluajattelun tarkoituksena on siis pyrkid ymmaértdmiin asiakkaan aitoja tarpeita ja kehittda
ongelmiin ratkaisuja tuotteiden tai palveluiden muodossa. Muotoiluajattelun voidaan siis sa-
noa olevan tapa tehdi kehitysprosessi asiakasldhtoisesti. Kun prosessi huomioi toiminnan
keskidssd asiakkaan, voidaan tarkastella tarpeita ja ongelmaa luovasti uudenlaisesta nako-
kulmasta, jossa varsinaista ongelmaa ei ole valttdmatti osattu vield edes kunnolla mééritella.
(Plattner, Meinel & Leifer, 2011) Erés aiheen parissa yli 10 vuotta tyoskennellyt asiantuntija
on madritellyt muotoiluajattelun olevan yhteistyokykyinen, iteratiivinen ja ihmiskeskeinen
lahestymistapa, jolla pyritdédn ratkaisemaan monimutkaisia ongelmia liiketoiminnassa ja yh-

teiskunnassa (Namdarian, 2019).

Muotoiluajatteluprosessi rakentuu yksinkertaistettuna tyypillisesti viidestd askeleesta (kuva
3), joita iteratiivisesti toteuttamalla pyritdén 16ytdiméén parhaat mahdolliset asiakasléhtoiset
ratkaisuehdotukset. Ensimmaéinen askel on empatisointi, eli pyrkimys ymmart44 asiakasta
ja hdnen ajatuksiaan. Empatisointi-vaiheeseen kuuluu asiakasryhmén edustajien haastattele-
minen, jonka avulla asiakkaan tunteita, taustoja, mielikuvia ja tarinoita kuullaan. Haastatte-
luiden kautta paédstddn pureutumaan kyselylomakkeita paremmin asiakasryhméin todellisiin
nikemyksiin esimerkiksi tietystd bréndistd, ja keskustelujen perusteella voidaan 16ytaa kat-

vealueita tai ongelmakohtia yrityksen nykyisesti toiminnasta. (Plattner et al., 2011)
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Kuva 3. Muotoiluajattelun prosessi (Plattner et al., 2011)
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Seuraava askel on méirittely, jonka tarkoituksena on konkretisoida asiakkaiden todelliset
tarpeet sekd mahdolliset haasteet nykyisessd toiminnassa. Vaiheessa asiakastarpeet ja ongel-
mat kiteytetddn ihmisldhtdisiin, selkeisiin sekd ymmaérrettdviin lausekkeisiin, joiden avulla
ongelman todellinen ydin saadaan muodostettua. Téssd vaiheessa yleensd muodostetaan
myos asiakaspolku, jonka avulla asiakkuuden matkaa ja merkittdvimpid kohtaamispisteiti

yrityksen kanssa voidaan visualisoida. (Plattner et al., 2011)

Kun asiakasta on parhaansa mukaan pyritty ymmartamaén ja hinen tarpeensa seké nykyisen
palvelun ongelmakohdat on mééritelty, seuraa ideointi-vaihe. T4ssé vaiheessa on tarkoitus
heittdd romukoppaan ennakkoajatukset tai rajoitteet ja alkaa luovasti keksimdan uusia ide-
oita ja konsepteja asiakastarpeiden ympdérille. Ideoinnin aikana uusien ajatusten lisdksi voi
my0s yhdistelld tai kehittdd olemassa olevaa, tai keksid tdysin uusia ideoita. Ideointi-vai-
heessa ei ole tarkoituksena arvioida, onko jokin idea hyvé tai edes realistinen. Mitd enemmén

ja villimpid ideoita, sen parempi. (Plattner et al., 2011)

Neljis askel on luokitella keksityt ideat kategoihin ja alkaa luomaan ideoista helposti toteu-

tettavia ja konkreettisia ratkaisuja, eli visuaalisia prototyyppejid. Tdméa vaihe on nimeltidin
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prototypointi-vaihe. Tdssé vaiheessa osa ideoista karsiutuu pois joko sen vuoksi, ettd niista
ei pysty luomaan konkreettista ratkaisua tai siksi, ettd ideoissa on péillekkéisyyksid ja ne
mahdollisesti yhdistetdin toiseen ideaan. Prototyyppien luomisessa pyritddn ajattelemaan
ideoita eri roolien tai toimintojen kautta, mutta niiden on kuitenkin tarkoitus olla vield no-
peita havainnollistavia luonnoksia, joita tullaan myohemmissd vaiheissa parantelemaan.

(Plattner et al., 2011)

Viimeiseni askeleena on ideoista luotujen prototyyppien testaaminen. Testaus tapahtuu ide-
aalitapauksessa samoilla asiakasryhmén edustajilla, joita haastateltiin prosessin ensimmai-
sessd vaiheessa, silld ideat pohjautuvat heidén haastatteluihinsa. Tdssa vaiheessa prototyypit
esitelldén testaajille ja dokumentoidaan heidén ajatuksiansa ja nikemyksid ideoiden toimi-
vuudesta. Testaus-vaiheessa on tarkedd muodostaa késitys siitd, kuinka hyvin prototyyppeja
luodessa on oikeastaan ymmarretty asiakkaiden tarpeita ja ongelmia. On tirkedd myds hy-
viksyd epdonnistuminen ja ottaa vastaan kriittistd palautetta prototyyppien jatkokehittimista
varten. Testauksen jdlkeen prototyyppejé kehitetdédn saatujen kommenttien ja palautteen pe-
rusteella ja mahdollisesti suoritetaan toinen testikierros prototyyppien oikeellisuuden var-

mistamiseksi. (Plattner et al., 2011)

Naiden viiden askeleen avulla voidaan kehittdd kayttdjalahtoisid palveluita, joissa asiakkaan
aito tarve ja yrityksen nykyisten palveluiden ongelma- tai puutekohdat on huomioitu. Pro-
sessi harvoin etenee kuitenkaan néin suoraviivaisesti. Yleistd on, ettd joissain vaiheissa teh-
dddn useampi iterointi-kierros, jotta ratkaisut saadaan mahdollisimman toimiviksi. Ja jotta
ratkaisuista saadaan hyvii, tiytyy osata kohdata asiakkaat, hahmottaa heiddn arkensa, ym-
mairtdd heiddn kokemuksiansa ja motivaatiota kiyttdéd palveluita seké tutustua toimintaym-

paristoon. (Plattner et al., 2011)

2.5 Palvelumuotoilun teoria ja prosessi

Palvelumuotoilu (engl. Service design) on muotoiluajatteluun perustuva menetelmi, joka
keskittyy palveluiden kehittimiseen asiakasldhtdisesti. Palvelumuotoilun ajatuksen on kek-

sinyt saksalaiset Birgit Mager ja Michael Erlhoff vuonna 1991, mutta sitd on kehitetty ja
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jatkojalostettu vuosien saatossa. Tutkijoiden kehittdmisen ja eri nikokulmien myd6ta palve-
lumuotoilusta onkin olemassa hieman erilaisia toteutustapoja sekid méaarittelyja esimerkiksi
periaatteiden ja prosessikuvausten osalta. Suurin ero muotoiluajatteluun verrattuna on se,
ettd palvelumuotoilussa pyritdin nimenomaan palvelullistamiseen, kun taas muotoiluajattelu
on ylemmin tason kattotermi, jonka alle sijoittuu sekd palvelullistaminen etté tuotteistami-
nen. Palvelumuotoilussa huomioidaan muotoiluajattelua laajemmin kokonaisvaltainen na-
kemys asiakkaasta sekd mahdollisia muita asiakaspolkuun ja kohtaamispisteisiin liittyvié si-

dosryhmii. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider, 2018)

Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena voi olla joko olemassa olevien palveluiden kehittdmi-
nen tai tdysin uusien konseptien luominen. Ideaalitilanteessa palvelumuotoilu on jatkuva or-
ganisaatiossa kdynnissi oleva ja kaikki tyontekijdt huomioiva monitasoinen prosessi, ei vain
yksittdinen kehityshanke. Palvelumuotoilu voidaan siis ndhdd enemménkin ajattelutapana,
jonka mydta asiakas nostetaan kehitystoiminnan keskioon ja huomioidaan prosessin jokai-
sessa vaiheessa. Prosessin myotd saadaan selvitettyd asiakkaiden ndkemysté yrityksesti seké

parhaassa tapauksessa kehitettyd merkittavasti asiakaskokemusta. (Moritz, 2005)

Palvelumuotoilulle voidaan méadritelld kuusi periaatetta, joihin menetelma perustuu:

1. Thmiskeskeinen

2. Yhteistyokykyinen
3. [Iteratiivinen

4. Perdkkiinen

5. Todellinen

6

Kokonaisvaltainen

Ensimmadinen periaate, ihmiskeskeinen, tarkoittaa sitd, ettd otetaan huomioon asiakkaan ko-
kemukset, jotka vaikuttavat palveluun seki kuullaan aidosti ja empaattisesti asiakasta ja ha-
nen tarpeitaan, myos sellaisia, joita hin ei valttiméttd osaa edes itse sanoittaa. Toinen peri-
aate, yhteistyokykyinen, tarkoittaa sitd, ettd kehitysprosessiin osallistetaan aktiivisesti eri
taustoista ja toiminnoista vastaavia toimijoita ja sidosryhmien edustajia ndkdkulmien moni-
puolistamiseksi. Kolmas periaate, iteratiivinen, tarkoittaa sitd, palvelumuotoiluprosessin 14-

hestymistapa ongelmiin on tutkiva, mukautuva ja kokeellinen. Se tarkoittaa sitd, ettd miti



27

lahemmas ratkaisujen toteutusta padstdan sitd tiiviimmin eri vaiheita toistetaan ja pyritdan
padsemaiin kohti tdydellistd lopputulosta. Iteratiiviseen kuuluu myos se, ettd saadaan aitoa
palautetta kayttdjaltd ja reagoidaan nopeasti esimerkiksi muokkaamalla prototyyppié.

(Stickdorn et al., 2018)

Neljis periaate, perikkiinen, tarkoittaa sitd, ettd kehitettavit palvelu jarjestetdén ja visuali-
soidaan loogiseksi toimenpiteiden sarjaksi, jonka kaikki osat linkittyvit toisiinsa. Toisaalta
se tarkoittaa my®ds sité, ettd palvelumuotoiluprosessi on suhteellisen lyhyt, eli asiat menevit
eteenpdin tehokkaasti. Viides periaate, todellinen, tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan tarpeisiin
kehitettyjen ideoiden prototyypit esitetddn konkreettisella ja visuaalisella tavalla. Kuudes ja
viimeinen periaate, kokonaisvaltainen, tarkoittaa sité, ettd kehitetyt palvelut vastaavat si-
dosryhmien tarpeisiin mahdollisimman kestdvélld tavalla lapi koko palvelun elinkaaren
mutta my0s koko liiketoimintakentdlld. Kokonaisvaltaisuuden periaate ldpi leikkaa koko
palvelumuotoilun ajatusta, silld tirkedd on huomioida niin aineellisten kuin aineettomienkin

palveluiden merkittdvimmait kohtaamispisteet asiakkaan kanssa. (Stickdorn et al., 2018)

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata esimerkiksi tuplatimanttina (kuva 4), jossa neljan
d:n avulla kehitetdan asiakastarpeelle ratkaisu. Nelja d:td tulee englanninkielisisti sanoista
discover (havaitse), define (méiérittele), develop (kehitd) ja deliver (tuota). Palvelumuotoilu-
prosessi on samankaltainen iteroitava prosessi kuin muotoiluajattelussa, mutta palvelumuo-
toilun tapauksessa ongelma tai kehitystarve on jo tiedossa, jolloin ratkaisujen etsimiseen
padstdd nopeammin ja syvemmin kiinni. Havaitsemisvaiheessa kartoitetaan ja kuvataan on-
gelmaa, jonka perusteella luodaan nykytila. Tdssd vaiheessa pyritddn lisidméén asiakasym-
mirrystd. Mairittelyvaiheessa tutkitaan ongelmaa tarkemmin ja koetetaan kiteyttda ongel-
man ydin. Tdmén jéilkeen pdistdéin kehittimisvaiheeseen, jossa ideoidaan luovasti ja ko-
keillaan erilaisia ratkaisumalleja. Kun halutunlaisia ratkaisumalleja saadaan luotua, ne kon-
septoidaan eli tehdddn visuaaliset prototyypit. Ndiden kanssa pédéstdin viimeiseen vaihee-
seen, eli tuottamisvaiheeseen, jossa ensin prototyyppejé testataan ja kommenttien perus-
teella parannellaan, minké jdlkeen ratkaisuehdotukset voidaan toimittaa tiytdntoGnpanoa

varten. (Stickdorn et al., 2018)
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Kuva 4. Palvelumuotoiluprosessi (mukaillen Stickdorn et al., 2018)

Perinteisestd tuotekeskeisestd suunnittelumaailmasta voidaan nédhdé selked kehityssuunta
kohti muotoiluajattelua ja sen ndkemistd nimenomaan yrityksen strategisena tyokaluna. Sa-
malla palvelun mééritelmé on laajentunut ja se ndhdadnkin yhd enemmén vuorovaikutuk-
sena, kokemuksena, jopa eldmyksena. Strategisessa ldhestymisessé palvelut ovat asiakkaalle
mahdollisimman hyodyllisié ja kdytettdvid, minka liséksi ne ovat palveluita tarjoavalle yri-
tykselle mahdollisimman tehokkaita, vaikuttavia ja erilaisia verrattuna kilpailijoihin. Kun
palveluita visualisoidaan erilaisten ajatuskarttojen, ekosysteemikuvausten ja asiakaspolku-
jen avulla, tulee niisti konkreettinen ja looginen kokonaisuus, josta voidaan helpommin ha-
vaita mahdolliset katvealueet ja ongelmakohdat. Palvelumuotoilua tehdessé on tarkeda huo-
mioida myds asiakkaan kokemus ennen ja jdlkeen varsinaisen palvelukohtaamisen, eli esi-
merkiksi miten palvelua markkinoidaan sekd miten asiakasta kiitetdén palvelun kaytosta ja

pyydetdén palautetta. (Mager & Sung, 2011)

2.6 Palvelumuotoiluprosessin menetelmia ja tyokaluja

Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheisiin on olemassa satoja eri menetelmii ja tyokaluja, joita
voidaan tydskentelyssid hyodyntdd. Monet palvelumuotoilua tarjoavat yritykset luovat tyo-
kaluja my®os itse tai muokkaavat olemassa olevia ideoita omiin tarpeisiinsa sopivaksi. Seu-
raavaksi esitelldin muutamia yleisimpid menetelmié ja tydkaluja, joita eri vaiheessa proses-

sia voidaan hyoOdyntdd. Jotkin tyokaluista sopivat pddosin vain tiettyyn vaiheeseen
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palvelumuotoiluprosessia, mutta monia menetelmid voidaan hyddyntéd hieman varioiden
useammassa eri vaiheessa, esimerkiksi asiakastarpeen méadrittelyssd, tyopajassa kehittdessa

seké asiakkaiden kanssa prototyyppejé testatessa.

Havaitsemisvaiheessa voi olla kdytdssa esimerkiksi seuraavat kolme eri tapaa kartoittaa on-
gelmaa, hahmottaa nykytila ja lisdtd asiakasymmaérrystd. Namai tavat ovat kyselytutkimus,
asiakkaiden tai tyontekijoiden pitdma paivikirja seké haastattelut. Kyselytutkimuksella saa-
daan laajalta joukolta dataa ja se on suhteellisen kevyt tyokalu vastaajan ndkdkulmasta. Pai-
vékirjan avulla saadaan syvempéé tietoa asiakkaasta tai yrityksestd, mutta data on erittdin
subjektiivista ja perustuu vastaajan omaan nikemykseen. Haastattelut ovat tyolaimpié, mutta
niiden avulla on mahdollista saavuttaa kokonaisvaltainen kuva asiakkaan tai tyontekijan na-
kemyksistd aiheeseen. (Clatworthy, Nisula & Holmlid, 2009). Haastattelu voi olla struktu-
roitu, puolistrukturoitu tai strukturoimaton. Strukturoidussa haastattelussa on tietyt ennalta
rajatut kysymykset ja vastausvaihtoehdot, puolistrukturoidussa on ennalta maarityt kysy-
mykset muttei vastausvaihtoehtoja ja strukturoimaton haastattelu on enemmaénkin keskustelu
ennalta méérattyjen teemojen ymparilld. Strukturoimattomissa haastatteluissa voidaan hyo-
dyntda esimerkiksi teemakortteja, kategorisointia, asiakkuuden elinkaareen tai tunnepolun
piirtdmistd, joiden avulla voidaan saada sellaista tietoa, mité osallistuja ei valttdimattd osaisi

itse sanoittaa. (Mueller & Segal, 2015).

Mairittelyvaiheen tarkoitus on aiempien tietojen perusteella kiteyttdd ongelman ydin ja
muodostaa selked kuva siitd, mikd esimerkiksi on asiakkaille tirked4 ja mitd toiveita palve-
luiden suhteen on tulevaisuudessa. Maérittelyvaiheessa voidaan kiyttda tyokaluina esimer-
kiksi asiakasprofilointia, ajatuskarttaa seké erilaisia prosessikaaviota. Asiakasprofiloinnissa
muodostetaan asiakkaista erilaisia stereotyyppisid ryhmid, joille mééritelldén parametrien
avulla esimerkiksi mika heille on tirke#4, millaisia asioita he arvostavat tai millainen osto-
kayttdytyminen heilld on. Ajatuskartan avulla pyritddn 10ytiméaan yhteyksid eri asioiden vé-
lilla, hahmottamaan kokonaisuutta sekd ndkeméan mahdollisia syy-seuraus -suhteita. Erilai-
sia prosessikaavioita on olemassa satoja, mutta yleisimmét ovat palvelusuunnitelma (engl.
service blueprint), asiakaspolku (engl. customer journey), jarjestelméskenaario (engl. system
scenario) sekd samainkaltaisuuskaavio (engl. affinity diagram). Palvelusuunnitelman avulla

voidaan néhda kaikki palveluprosessiin liittyvét ndkyvét ja nakyméttomat toimet sekd miten
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ne ovat yhteydessai toisiinsa. Asiakaspolku kuvaa palveluprosessia ja siithen liittyvid kohtaa-
mispisteitéd asiakkaan ndkokulmasta. Jarjestelmiskenaarion avulla voidaan analysoida tai vi-
sualisoida erilaisia skenaarioita sekd kuvata, kuinka prosessi muuttuu niiden vaikutuksesta.
(Clatworthy et al., 2009). Samankaltaisuuskaavio on menetelmad, jota kdytetddn ymmarta-
méén ja jarjestimdin laadullista dataa. Menetelmissé kirjoitetaan havaintoja tai ongelmia

yksittéisille lapuille ja muodostetaan niistd eri teemaisia ryhmid. (Lucero, 2015).

Kehittdmisvaiheessa tarkoituksena on ideoida erilaisia ratkaisuja ja konsepti-ideoita mééri-
teltyyn ongelmaan ja tehda niisti visuaaliset prototyypit. Tadssé vaiheessa on tyypillista pitda
esimerkiksi jonkinlainen tydpaja, jossa ideoidaan ratkaisuja. TyOpajassa voidaan hyddyntida
aivoriithed (engl. brainstorming), kayttadytymispyordd (engl. behaviour change wheel), on-
gelmakortteja (engl. issue cards) tai hypoteesikehittdjad (engl. hypothesis generation). Aivo-
rithessé on tarkoitus keksid niin paljon ideoita kuin mahdollista, jonka jilkeen niitd tarkas-
tellaan kriittisesti, ryhmitelldén ja karsitaan toteutuskelpoisiksi. Kayttdytymispyordssi poh-
ditaan kaikkia mahdollisia ongelmia, jotka aiheuttava ei-toivotun asiakaskdyttdytymisen ja
koitetaan 10ytd4 ideoita, joilla ratkaista ndmi ongelma. Ongelmakorttien ajatuksena on oh-
jata osallistujien vapaata keskustelua haluttuihin teemoihin, jotta ongelmien ymparilld saa-
taisiin uusia ndkokulmia tai ajatuksia osittain fasilitoidun keskustelun avulla. Hypoteesike-
hittdjassa kirjoitetaan kaikki mahdolliset skenaariot ja oletukset, joita asiakkaan palvelutar-
peeseen saattaisi liittyd. Hypoteesien luomisen avulla voidaan saada ideoita uusista palve-
luista tai ominaisuuksista, joita asiakkaat saattaisivat tietyissd hypoteeseissa tarvita. Proto-
tyyppien luomisen apuna voidaan kiyttdd esimerkiksi ndyttelemistd tai palvelukuvauksia.
Nayttelemisessi esitetddn kuvitteellinen palvelutapahtuma ja palvelukuvauksien avulla teh-

ddédn esimerkiksi mainos palvelukonseptista. (Clatworthy et al., 2009)

Tuottamisvaiheessa luotuja prototyyppejé ja konsepteja testataan ja validoidaan asiakkailla
sekd mahdollisesti yrityksen edustajilla, ja kommenttien perusteella valitaan parhaat konsep-
tit jatkokehitykseen. Testaamisen tiarkeimpid tavoitteita on saada rehellistd kayttidjapalautetta
kohderyhmailti sekd saada vahvistus siihen, etté esitellyt konseptit vastaavat asiakastarvetta.
Testaamisessa voidaan hyodyntdd esimerkiksi konseptiesittelyd (engl. concept walkth-
rough), arvolupauskanvasta (engl. value proposition canva) seka tarjontakarttaa (engl. offe-

ring map). Konseptiesittelyssé asiakkaalle esitelldéin palvelun idea esimerkiksi mainoksena
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ja keridtddn palautetta asiakkaan kokemuksista ja havainnoista. Arvolupauskanvassa esitel-
ladn asiakkaalle palvelun arvolupaukset, jonka jdlkeen havainnoidaan, kuinka hyvin ne vas-
taavat asiakkaan todellisiin arvioihin ja odotuksiin. Tarjontakartan tavoitteena on selventia,
mitd hyotyéd palvelusta oikeastaan on ja millaisia eri ominaisuuksia silld on. Tarjontakartta
voi olla myyntipuhe, kuva tai prosessikaavio. Testaamisen jidlkeen parannellaan ja jatkoke-
hitetddin konseptia toteutettavaksi palveluksi sekd luoda siitd aiempia menetelmid hyodyn-

tden toteutettava palvelukuvaus. (Clatworthy et al., 2009)

2.7 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja hyodynnettdvit menetelmét

Tyon teoreettisena viitekehykseni toimii asiakaskokemus, asiakaspolku ja kohtaamispisteet
sekd menetelmind muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu (kuva 5). Asiakaskokemuksen osalta
oleellista on tunnistaa, mitké tekijit vaikuttavat jisenen kokemukseen, miten asiakaskoke-
musta voidaan mitata sekéd miten siti voisi kehittdd. On my0s térkedd tiedostaa eri kohtaa-
mispisteiden keskindinen suhde ja vaikutus kokonaiskokemukseen. Asiakaspolun ja kohtaa-
mispisteiden teoriaa hyodynnetddn siten, ettd niiden avulla kuvataan opiskelijajdsenyyden
nykytilanne ja merkittivimmait kohtaamispisteet. Polun kuvauksesta voidaan hahmottaa,
missé kohtaa opintoja opiskelijajéseniin ollaan yhteydessi sekd kuka heidit kohtaa ja miten.
Néin voidaan 16ytdd mahdollisia katvealueita tai ongelmia nykyisessd toiminnassa, jota ei
aiemmin ole huomattu. Lisdksi asiakaspolun ja kohtaamispisteiden kuvauksen avulla koh-
deorganisaatio saa kokonaiskuvan siitd, miten opiskelijoiden jésenyys kulkee yli organisaa-

tiorajojen ja mitka eri toimijat vaikuttavat merkittdvimmin jisenen kokemuksiin.
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Palveluliiketoiminta = Ammattijarjesto

Muotoiluajattelu, palvelumuotoilu
(havainnointi, mérittely)

PALVELU = JASENYYS ASIAKAS = JASEN

Palveluprosessi Asiakasymmarrys
Asiakaspolku Kohtaamispisteet

Kohtaamispisteet Asiakastyytyvaisyys
Ongelmakohtien Sitouttaminen
tunnistaminen Asiakasuskollisuus
Asiakaskokemuksen

kehittaminen

Kuva 5. Teoreettinen viitekehys

Tyon empiirisen osan kehitysprosessissa hyddynnetdan muotoiluajattelun ja palvelumuotoi-
lun teorioita seka niihin liittyviéd tydkaluja ja menetelmid. Palvelumuotoiluprosessissa toteu-
tetaan tdsséd tutkimustyOssd ensimmadiset kaksi vaihetta, havainnointi ja médrittely. Muotoi-
luajattelun avulla pyritddn ymmairtdméén paremmin kohdeorganisaation asiakasta, eli opis-
kelijajésenti, ja seb mydta kehittdmaién jésenten asiakaskokemusta. Palvelumuotoiluproses-
sin avulla toteutetaan kehitysideoiden ideointi ja visualisointi sellaisiksi, ettd niitd voidaan
jatkokehittdd pilotoitavaksi konsepteiksi. Palvelumuotoilun avulla pyritddn saavuttamaan
kohderyhmin toiveet ja tarpeet huomioivia kehitysehdotuksia, joiden avulla opiskelijoiden
kokemus ammattijérjeston jasenyydestd saisi heidit sitoutumaan pitkdaikaisesti jarjeston ja-

senyyteen valmistumisen jilkeen.
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3 Opiskelijajasenten asiakaskokemuksen nykytilanne

Téssé luvussa tarkastellaan opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen nykytilaa. Aluksi késitel-
ladn yleisemmalla tasolla opiskelijoiden ajatuksia ammattijarjestoistd ja kuinka merkityksel-
lisend ammattijirjesto jasenyys koetaan. Sen jélkeen siirrytdén tarkastelemaan kohdeorgani-
saation opiskelijajdsenid ja heistd kerittyd tietoa. Ensiksi pyritddn hahmottamaan kokonais-
kuva siitd, miten opiskelijajisenen asiakaspolku tdlld hetkelld menee, eli kuinka asiakas-
suhde syntyy ja mitkéd ovat merkittivimmaét kohtaamispisteet jdsenyyden aikana. Taméin jal-
keen syvennytdin siithen, minkalaista tutkimustietoa kohdeorganisaatiolla on opiskelijajdse-
nistddn, mitd heista tiedetdan. Luvun loppupuolella pureudutaan siithen, miksi opiskelijoiden
jasenpidossa on haasteita, sekd mitd aiheelle on tihdn mennessi tehty. Viimeisessd luvussa

rajataan tarkemmat kohderyhmit opiskelijajasenistd tutkimuksen toteuttamista varten.

Tutkimuksen kohdeorganisaatio on diplomi-insinddrien, arkkitehtien, matemaattis-luonnon-
tieteilijoiden seki ndiden alojen opiskelijoiden ammattijarjestd Tekniikan akateemiset TEK.
TEKin padtehtidvat ovat jdsenten edunvalvonta ja erilaisten tyoeldméan linkittyvien palve-
luiden tarjoaminen. TEK tekee edunvalvontaa niin tydehtosopimusten neuvotteluissa, laki-
palveluiden kautta kuin jdsenille tirkeiden teemojen nostamisella yhteiskunnalliseen kes-
kusteluun seki niiden lobbaamisella paittdjille. Lisdksi TEK on yhteiso, jossa jisenet saavat
mahdollisuuden verkostoitua ja vaihtaa ajatuksia erilaisten tapahtumien ja tilaisuuksien lo-

massa. TEKin jésenistd noin joka neljds on opiskelija. (TEK, 2023)

Olen tydskennellyt TEKissd hieman yli vuoden opiskelijoiden jdsenyysvastaavana, jonka
myotd minulle on kertynyt kattava ja omakohtainen kokemus TEKin opiskelijatoiminnan ja
-jasenten nykytilasta. Tydssd hydodynnetidédn ldhdeaineistojen lisdksi oman tyokokemukseni
kautta saatua tietoa TEKin opiskelijajasenistd seké eri asiantuntijoiden kanssa kaytyja kes-
kusteluja kokonaiskuvan tdydentdmiseksi. Suuri osa tilastollisesta tiedosta on perdisin koh-
deorganisaation sisiisisti PowerBI-raporteista, jonne on koostettu muun muassa eri kysely-
tutkimusten tuloksia. Mikali ldhteend on kéytetty yksittiisen tutkimuksen tai TEKist4 riip-

pumattoman tutkimuksen tuloksia, on se mainittu erikseen ldhteena.
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3.1 Nuorten ja opiskelijoiden suhtautuminen ammattijérjestdihin

Tyoikéisten suhtautumista ammattijarjestoihin on tutkittu paljon ja monessa tutkimuksessa
ndhdédan vuodesta toiseen samanlaisten trendien nousevan muuan muassa nuorten vastaajien
keskuudessa. Taloustutkimuksen Ammattiliitot 2021 -tutkimuksessa kysyttiin 3 200 Suo-
messa asuvalta 15—79-vuotiaalta, miten he kokevat ammattijarjestot ja mitka tekijit saavat
heidét pysyméiin jasenend jatkossakin. Léhes puolet vastaajista olivat jonkin ammattijérjes-
ton jisenind ja yli 80 % aikoi pysyé jdsenend myo0s tulevaisuudessa. Vastaavasti TEKin
vuonna 2022 tekeméssd opiskelijatutkimuksessa 60 % uskoi pysyvéinsd TEKin jdsenend
myo0s valmistumisen jdlkeen. Taloustutkimuksen tutkimuksessa 15-24-vuotiaista vastaajista
69 % oli melko tai erittdin tyytyvdinen omaan ammattijarjestoonsid. Vastaavassa kysymyk-
sessid TEKin opiskelijat olivat kutakuinkin samaa mieltd, 68 % vastaajista oli melko tai erit-
tdin tyytyvédinen TEKin jasenyyteen ja vain 8 % oli melko tyytyméton. (Taloustutkimus &
Heinosaari, 2021; TEK Opiskelijatutkimus, 2022)

Taloustutkimuksen Ammattiliitot 2021 -tutkimuksessa kysyttiin myds tiarkeimpid syité liit-
tyd tai pysyd ammattijarjeston jasenend. Kaikkien vastaajien keskuudessa tirkeimmaiksi
syyksi nousi ansioturva, kun taas 15-24-vuotiailla vastaajilla se oli vasta 4. sijalla ja tirkein
syy oli helppo liittyminen ja edullinen jasenmaksu. Monilla ammattijérjestoilld onkin erittdin
edullinen tai jopa ilmainen opiskelijajdsenyys, minkd vuoksi kyseinen syy nousi ylitse mui-
den. Muuten nuorten vastaajien tarkeimmat syyt olivat ldhes samoja kuin vanhemmillakin
vastaajilla. Paljon mainintoja saivat muun muassa se, ettd omalla alalla on vain yksi ammat-
tijarjesto sekd se, ettd ammattijarjestd ajaa oman alan asioita. Myds monen syy oli sosiaali-
nen, eli muutkin tydpaikalla kuuluivat samaan ammattijarjestoon. Hieman yllattden seka
kaikkien vastaajien ettd nuorten joukossa ammattijirjeston tarjoamat lakipalvelut ja oikeu-

dellinen tuki paisi tarkeysjarjestyksessé vasta sijalle 6. (Taloustutkimus & Heinosaari, 2021)

My®0s erityisesti nuorten arvoja ja asenteita ammattijarjestdihin on tutkittu viime vuosina.
Alle 35-vuotiailta teknisten ja matemaattisluonnontieteiden ammattijarjestojen jéseniltd ky-
syttiin vuonna 2020 tehdyssd tutkimuksessa ajatuksia ammattijarjestoistd ja tyOeldmasta.
Tutkimuksen mukaan nuorten suurimmat syyt ylipddnséa kuulua ammattijirjestoon olivat an-

siosidonnainen tyottdmyysturva, palkkaneuvonta ja -tilastot sekd lakineuvonta. Nuoret
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kuitenkin toivoivat, ettd ammattijarjestot voisivat ottaa enemmén kantaa yhteiskunnallisessa
keskustelussa muun muassa palkkoihin, tasa-arvoon ja yhdenvertaisuuteen, tyoehtoihin ja
tydaikoihin sekd hyvinvointiin liittyvissd teemoissa Lahes kaikki nuoret kokivat, ettd tyoeh-
tosopimuksille (TES) on tydeldméssa tarvetta, mutta siitd huolimatta nuoret tunsivat oman
alan TES:sen pédosin vain pintapuolisesti. Huomionarvoista tuloksissa oli se, ettd nuoret
eivit tienneet kovinkaan hyvin misté asioista voidaan sopia TES:ssa ja mitkd asiat tulevat
lainsdddannostd. Nuorten mielestd ammattijirjestojen tirkeimmaét tehtdvét olivat edunval-
vonta sekd lakipalveluiden ja palkkatietoisuuden tuottaminen. Nuoret nékivit, ettd ammatti-
jarjestoille olisi tarvetta myds tulevaisuudessa, vaikka niiden yhteiskunnallinen merkitys oli-
kin suurimmalle osalle epédselvdd. Harva nuorista seurasi oman ammattijérjeston toimintaa
tai linjauksia kovinkaan aktiivisesti. Tutkimuksessa kuitenkin todettiin, etti lahtokohtaisesti
nuoret olivat luottavaisia oman uran ja osaamisen kehitykseen seké tulevaan tyOuraan ja tyo-

elamddn. (Aula Research, 2020)

3.2 Opiskelijajdsenen asiakaspolku

Opiskelijajdsenen asiakaspolku (kuva 6) saattaa alkaa jo ennen opintojen alkua, mikali yli-
oppilaskunta tai ainejdrjestd ldhettdd opiskelupaikan vastaanottaneelle infolehden, jossa
TEK on mukana pienelld mainoksella ja tietoiskulla. Erityisesti sellaiset opiskelijat, joilla on
lahipiirissddn TEKin jdsenid, saattavat tehdd paitoksen liittyd jo ennen varsinaista rekry-
tointi-tilaisuutta. Suurin osa ensimmaéisen vuoden opiskelijoista, eli fukseista, saa kuitenkin
ensimmaéisen varsinaisen kosketuksen TEKiin orientaatioviikolla, jolloin TEKin edustaja pi-
tad infotilaisuuden palveluista ja eduista sekéd ohjeistaa liittymiseen. Porkkanana liittymi-
sestd fuksit saavat TEKin vyon opiskelijahaalareihinsa. Samassa tilaisuudessa uudet opiske-
lijat tapaavat yleensé alueen TEK-yhdyshenkilon, eli tykin, sekd oman ainejérjestonsd TEK-
kiltayhdyshenkilon, eli KYHin, ketké toimivat matalan kynnyksen linkkind opiskelijoiden
ja TEKin vélilla. Témén lisdksi TEK nékyy muutenkin orientaatioviikolla vérikkdiden ja
tunnistettavien vaatteiden avulla seki jakaa opiskelijoille esimerkiksi haalarimerkkejé ja hei-
jastimia. Kun opiskelija on tehnyt paitoksen ja tiyttanyt liittymislomakkeen, hin saa vyon
lisdksi sdhkdpostin, jossa toivotetaan tervetulleeksi TEKiin ja kerrotaan vield lyhyesti in-

fossa esitellyistd palveluista ja eduista opiskelijajdsenille.
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Kuva 6. Opiskelijajdsenen asiakaspolku ja kohtaamispisteet

Liittymisen jilkeen opiskelijat voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhméén: opiskelija-aktiivei-
hin, jotka ovat aktiivisesti mukana esimerkiksi jirjestotoiminnassa, seké riviopiskelijoihin,
jotka eivit niinkdén ole mukana toiminnassa. Riviopiskelijoilla on yleensd satunnainen yh-
teys TEKin kanssa, riippuen jidsenen omasta mielenkiinnosta, ja kohtaamiset ovat esimer-
kiksi tapahtumissa ja rastikierroksilla TEKin edustajien ja logon nikemistd, TEK Loungessa
kahvin juomista seké uutiskirjeiden tai sosiaalisen median postauksien silméiilyd. Kohtaami-
sia TEKin ja riviopiskelijan vililld tulee epadsdadnnollisesti, eivitkd ne ole valttamaitta kovin-
kaan henkilokohtaisia tai jasenelle mieleenpainuvia. Riviopiskelijan nikemys TEKin jise-
nyyden hyodyllisyydesté riippuu pitkalti siitd, kuinka aktiivisesti hén itse etsii tietoa tai kdyt-

tad palveluita.

Opiskelija-aktiivilla merkittdvid kohtaamispisteitd TEKin kanssa on keskiméérin riviopiske-
lijaa enemman, silld TEK tekee aktiivista yhteistyotd niin yliopistojen, ylioppilaskuntien
kuin jarjestdjenkin kanssa. Riviopiskelijan kohtaamispisteiden liséksi opiskelija-aktiivit
kohtaavat TEKin muun muassa tutor-koulutuksissa, KYHin kautta sekd yhteistdiden ja
sponsorointien mydtd. Jarjestdaktiivi saattaa olla esimerkiksi hallitusvuoden aikana ldhes
viikoittain TEK-yhdyshenkilon kanssa tekemisissé, jolloin syntyy keskimdérdistd parempi

késitys ammattijarjeston toiminnasta. Lisdksi kohtaamispisteitd syntyy esimerkiksi TEKin
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valtakunnallisiin opiskelijatapahtumiin tai jarjestoaktiiveita kokoavaan toimintaan osallistu-
essa. Opintojen loppupuolella aktiivi saattaa 1dhted hallinnon opiskelijaecdustajaksi, eli hal-
lopediksi, luottamustehtéviin esimerkiksi TEKin valiokuntiin, jolloin yhteys ja tietimys toi-
minnasta syvenee entisestdin. Aktiivisilla opiskelijatoimijoilla on my0s usein laajat verkos-
tot eri toimijoihin, jopa valtakunnallisesti, jolloin yhteisollisyys ja yhteys alumneihin saattaa

syventid kokemusta jasenyyden merkityksellisyydesta.

Opiskelijajdsenen asiakaspolulla on muutamia yhteisid kohtaamispisteitd riippumatta siité,
onko jarjestdaktiivi vai ei. Tdllaisia pisteitd ovat kesétdihin ja tydeldmiidn liittyvét kohdat.
TEK tarjoaa sekd urapalveluiden ettd lakipalveluiden my6ta apua ja tukea niin tdiden hake-
miseen, tydosopimuksen kirjoittamiseen kuin tdissd mahdollisesti kohtaamiin ongelmatilan-
teisiin. Kohtaamispisteitd ovat muun muassa uratapahtumat, TEKin tydkirja, palkkasuosi-
tukset, tyottomyyskassa ja sithen liittyvit avut ja neuvot sekd opiskelijajdsenille 1dhetettidva
opiskelijatutkimus. Liséksi kaikille 3. vuosikurssin opiskelijoille soitetaan ja puhelun aikana
kysytddn opintojen tilanteesta, varmistetaan yhteystietojen ajantasaisuus sekd markkinoi-

daan tyottomyyskassaa.

Valmistumisvaiheessa olevalle opiskelijalle toimitetaan yliopiston kautta vastavalmistunei-
den kysely, ja yleensd TEKin edustaja pitdd puheenvuoron valmistujaistilaisuudessa. Val-
mistumisen jdlkeen opiskelija ilmoittaa joko itse valmistumisestaan tai tieto tulee yliopiston
kautta, jolloin hénet siirretdéin TEKin tdysjdseneksi. Jasenelle ldhetetddn onnitteluviesti tai
soitetaan valmistumisen myd6té ja toivotetaan tervetulleeksi tdysjdseneksi. Samassa yhtey-
dessa kerrotaan lyhyesti TEKin tarjoamista palveluista ja eduista tiysjésenille sekéd pyyde-
tddn tarkistamaan omat tiedot muun muassa yhteystietojen osalta. Timén jidlkeen seuraavat
kohtaamispisteet ovat ensimmaéinen lasku, uutiskirjeet ja viestintd, paperiset jasenlehdet seka
mahdollisesti palvelut, tapahtumat ja verkostot. Tdysjdsenyyden ensimmaéisen vuoden ajan
jasenmaksu on vain puolet, joten tinid aikana uutiskirjeet on radtiloity kertomaan mahdolli-

simman kattavasti jasenen eduista ja palveluista seki syistd pysya jdsenena.

Mikili opiskelijajasenyys on kestianyt 7 vuotta, TEK ottaa yhteyttd jdseneen ja tiedustelee
hinen opintojensa tilannetta. Mikili jasen on edelleen opiskelija, hédn jatkaa opiskelijajdse-

nend ja toimenpiteitd ei tarvitse tehdd. Mikéli jisen ilmoittaa valmistuneensa, hdnet siirretdén
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tdysjdseneksi ja hineen otetaan yhteyttd aiemmin kuvatun mukaisesti. Mikali jasen ei reagoi
yhteydenottoon, on kaksi vaihtoehtoa, joko tiysjdseneksi siirtdminen tai jisenyyden péatta-
minen. Toimintatapa riippuu siitd, onko jdsen tdysjésenkelpoinen, eli onko hédnelld TEKin
tietojen mukaan alempi korkeakoulututkinto vai ei. Mikéli jdsen on ilmoittanut tiedoissaan
olevansa esimerkiksi tekniikan kandidaatti, hdnet voidaan siirtdd tiysjdseneksi ja toimitaan
kuten aiemmin kuvattu. Mikdli tiedoissa ei ole mainintaa tutkinnosta, jisenyys péétetdén ja

siitd ilmoitetaan jdsenelle viestitse.

3.3 Tutkimustulokset TEKin opiskelijajasenista

TEKin opiskelijajdsenistd kerdtdén vuosittain dataa muun muassa kyselyiden ja tutkimusten
avulla. Suurimmat niistd ovat syksyisin tehtiva opiskelijatutkimus, jossa kartoitetaan opis-
kelijoiden opintojen etenemisté, jaksamista, hyvinvointia, kesityotilannetta sekéd asennoitu-
mista tyoeldamédn. Kysely lahetetddn kaikille TEKin opiskelijajésenille toisesta vuosikurs-
sista alkaen. Toisena kyselytutkimuksena on vastavalmistuneiden kysely, joka toimitetaan
yliopistojen kautta valmistumisen kynnyksellé oleville opiskelijoille. Kyselyn teemoja ovat
muun muassa opinnot ja tyytyviisyys niihin, lopputy0, hyvinvointi, opintojen aikana ty0ds-
kentely seké ajatukset tulevaisuudesta ja omasta tyourasta. Ndiden kahden kyselytutkimuk-
sen avulla pyritdin muodostamaan késitysti siitd, millaisia opiskelijajdsenet ovat, miten
heilld menee, miten he suhtautuvat tulevaisuuteen ja miten TEK voisi mahdollisesti tukea
heitd kohti parempaa tyoeldmai. Ndiden lisdksi TEKin koko jésenistolle tehdddn vuosittain
jasentutkimus, josta voidaan tarkastella erikseen opiskelijajdsenten vastauksia liittyen esi-

merkiksi arvoihin ja asenteisiin.

TEKin vuoden 2022 opiskelijatutkimukseen vastasi noin 11 % opiskelijajdsenistd, mika tar-
koittaa noin 1700 vastausta. Kyselyyn vastanneista lihes puolet olivat usein tai jatkuvasti
huolissaan omasta jaksamisestaan, mikd on niakynyt my0s aiempien vuosien tutkimuksissa.
Erityisesti kiristynyt opintojen suoritustahti ja etdopiskeluun siirtyminen on vaikuttanut mer-
kittdvasti opiskelijoiden jaksamiseen ja mielenterveyteen. Tamén lisdksi ilmastonmuutok-
seen liittyvd huoli korostui suuressa osassa vastauksista. Tyoeldmaiin liittyen opiskelijat pi-

tivét tarkeénd sitd, ettd TEK nostaisi yhteiskunnalliseen keskusteluun enemmén tydeldméan
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lainsdddéntoon, oman osaamisen kehittimiseen sekd tyomarkkinaedunvalvontaan liittyvid
teemoja. Tyomarkkinaedunvalvonnasta nostettiin erityisesti sddnnolliseen tydaikaan liitty-
vt tavoitteet, joka korreloi sen kanssa, ettd opiskelijat toivovat tyonantajilta yhd enemmén
huomiota ja panostusta tydhyvinvoinnin parantamiseen ja tyossd jaksamiseen. (TEK Opis-

kelijatutkimus, 2022)

Opiskelijatutkimuksessa tutkittiin myds opiskelijoiden jakautumista erilaisiin jasensegment-
teihin ja segmentin vaikutusta jdsenpitoon. Segmenttejd oli viisi: universalistiset, konserva-
tiiviset, materialistiset, menestyshakuiset sekd maailmanpelastajat. Vastaajista 44 % luokit-
tui maailmanpelastajiksi, joille tdrkeitd aiheita olivat muun muassa ilmastonmuutos, tasa-
arvokysymykset ja vihemmistdjen asiat. Toiseksi suosituin ryhmi 21 %:lla oli menestysha-
kuiset, joille tirkedd oli padstd uralla mahdollisimman pitkélle. Universalisteja oli 16 % ja
materialisteja 10 %. Vihiten suosittu ryhma oli konservatiiviset, joihin kuului vain 9 % vas-
taajista. Télle ryhmélle tirkedd oli pitdd kiinni perinteisté eivitkd he uskoneet tyonantajien

ajattelevan tyontekijoiden etuja. (TEK Opiskelijatutkimus, 2022)

Opiskelijatutkimuksen vastaajista 60 % uskoi pysyvénsd TEKin jdsenend myds valmistumi-
sen jilkeen. Segmenttijaottelua tarkastellessa maailmanpelastajien ryhméén kuuluvista yli
70 % uskoi jatkavansa jasenyyttd. Vaikka pienin joukko vastaajista kuului konservatiivien
ryhméén, heilld oli silti toiseksi suurin prosentuaalinen osuus niisté, jotka uskoivat jatka-
vansa jasenyyttd valmistumisen jilkeen sekd kaikkein pienin osuus niistd, jotka aikovat
erota. Vain hieman alle 30 % materialististen ryhmaista uskoi jatkavansa jasenend. Talle ryh-
mélle tirkeitd arvoja olivat muun muassa verotuksen keventaminen sekd yhteiskunnan ke-
hittiminen pédéosin taloudellisten mittareiden avulla. He kokivat myds, ettd TEKille ei ole

tarvetta yhteiskunnallisena toimijana. (TEK Opiskelijatutkimus, 2022)

TEKin vuoden 2021 vastavalmistuneiden kyselyssd teemoina olivat muun muassa opinnot
ja niiden eteneminen, tydskentely opintojen aikana, osallistuminen jérjestotoimintaan lop-
puty0 seka tyondkymét valmistumisen jélkeen. Lahes 60 % vuonna 2021 valmistuneista tek-
niikan, matemaattisluonnontieteiden ja arkkitehtuurin opiskelijoista vastasi kyselyyn, joka
tarkoitti noin 1700 vastausta. Valmistuneiden keski-iki oli noin 29 vuotta, ja titd korkeahkoa

ikd4d saattaa selittdd muun muassa se, ettd vain 35 %:lla valmistuneista opinnot etenivit
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suunnitellussa aikataulussa. Noin 30 %:Ila valmistuminen viivdstyi korkeintaan puoli vuotta
janoin 20 %:1la yli vuodella. Yleisin syy opintojen ja sitd kautta valmistumisen viivastymi-
seen oli tydskentely opintojen aikana, jonka yli puolet vastaajista valitsi. Neljdsosalle vas-
taajista syyné viivastymiseen oli ongelmat liittyen lopputyon aiheen tai paikan 16ytdmiseen.
17 %:lla vastaajista opinnot viivastyivdt motivaation puutteesta ja hieman ylléttden vain 5
%:lla syyni oli opiskelijajirjestotoiminta, vaikka 28 % vastaajista kertoi kuitenkin osallistu-
neensa opintojen aikana aktiivisesti jarjestotoimintaan tai toimineensa luottamustehtavissa.
Lihes puolet valmistuneista eivét olleet osallistuneet lainkaan opiskelijajirjestotoimintaan
ja 27 % oli osallistunut vain satunnaisesti. Opintojen aikainen vapaaehtoistoiminta koettiin
kuitenkin laajasti hyodylliseksi ja kannattavaksi ja l&hes 80 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd
jarjestotoiminnalla oli positiivinen vaikutus omien opintojen hallinnan ja uravalmiuksien na-
kokulmasta. Reilusti yli puolet (64 %) eivét olleet ulkomailla toissé tai vaihto-opiskelemassa
opintojensa aikana ja vain 17 % oli ollut ulkomailla maksimissaan kuusi kuukautta. Ehkapa
juuri sen takia vain 9 % kertoi opintojen viivdstymisen syyksi vaihto-opiskelun. (TEK Gra-

duate Survey, 2021)

Valmistuneiden kyselyssd kysyttiin my0s tyytyvéisyydestd opintoihin ja yliopiston tuesta
oman uran suunnittelemiseen. Lihes 90 % vastaajista oli melko tai tdysin tyytyvdinen opin-
toihinsa ja yli 80 % oli melkein tai tdysin saamaa mieltd siitd, ettd oli saanut yliopistolta
riittdvasti tuke ja ohjausta lopputyon tekemiseen. Hieman alle puolet vastaajista (42 %) oli
saanut riittdvisti tietoa opintojensa aikana tyomarkkinoista ja oman uran suunnittelusta, 19
% el ollut saanut tietoa lainkaan ja toisaalta neljdsosa ei ollut edes tarvinnut kyseista tietoa.
Huolestuttava trendi opiskelijoiden jaksamisessa ndkyi my0s tissé kyselyssé, silld noin puo-
let vastaajista kertoi kokeneensa usein opintojen tyokuorman liian suureksi ja joka kolmas
vastaaja oli ollut usein tai jatkuvasti huolissaan opinnoista selviytymisestid. Samankaltaisia
vastauksia nikyi my0s opiskelijatutkimuksen vastauksissa, silld jaksaminen ja oma hyvin-
vointi on huolettanut jo opintojen aikana aina valmistumiseen asti aivan liian suurta osaa

opiskelijoista. (TEK Graduate Survey, 2021)

Vuonna 2021 valmistuneilta kysyttiin useampi kysymys liittyen lopputyon tekemiseen ja
tyollisyysndkymistd valmistumisen jilkeen. Hieman alle puolet teki lopputyonséd suunnitel-

lussa aikataulussa, eli puolen vuoden aikana. Neljdsosalla tyon tekemiseen kului muutama
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kuukausi pidempiin ja 28 % vastaajista teki lopputyotdnsi yli kahdeksan kuukautta. Ylei-
sintd oli lopputyon tekeminen tydsuhteessa kuukausipalkalla, minkd 45 % vastaajista kertoi
lopputyon rahoitusmalliksi. 15 % sai lopputyon tekemiseen stipendin tai apurahaa ja 17 %
vastaajista ei saanut rahoitusta, mutta sai kdyttaa tyaikaa lopputyon tekemiseen. Tuloksissa
yllattavaa oli kuitenkin se, etti viidesosa vastaajista ei saanut minkdanlaista rahoitusta lop-
putyOnsé tekemiseen ja tdssd korostuivat erityisesti arkkitehtuurin opiskelijat, joista jopa 68

% el saanut mitiin taloudellista tukea lopputyohonsa. (TEK Graduate Survey, 2021)

Vain 7 % valmistuneista ei ollut lainkaan tyokokemusta opintoaikana ja oman alan tydko-
kemusta ei ollut 15 %:lla vastaajista. Yli puolella valmistuneista oli vihintddn vuoden oman
alan tyokokemus mukaan lukien lopputyon tekeminen, ja lihes 90 % kokikin, ettd opintojen
aikainen tyoskentely oli hyodyllista tai erittdin hyodyllisti. Positiivista tuloksissa oli teknii-
kan, matemaattisluonnontieteiden ja arkkitehtuurin opiskelijoiden tyondkymit valmistumi-
sen jalkeen, silld 70 % valmistuneista kertoi, ettd heilld oli tydsopimus valmistumishetkelld
ja 77 % niistd oli vakituisia tyosopimuksia. Opintojen aikaisella tydskentelylld ja lopputyon
tekemiselld yritykseen oli selked yhteys tyOpaikan 16ytymisessd, vaikka se aiheuttikin eniten
viivettd opinnoista. Noin 42 % valmistuneista sai tydpaikan samasta yrityksestd, jonne oli
tehnyt lopputyonsé ja 35 % ty0llistyi sellaiseen yritykseen, jossa oli aiemmin opintojen ai-
kana tyoskennellyt, mutta ei ollut tehnyt sinne lopputy6td. Ehkdpa juuri timén takia suurin
osa valmistuneista kokikin, ettd opintojen aikainen tydskentely oli hyodyllistd. (TEK Gra-

duate Survey, 2021)

TEKin jésenille tehddén vuosittain alkuvuodesta myds jasentutkimus, jossa kartoitetaan ja-
senten nikemyksid muun muassa tydeldimén edunvalvontaan, yhteiskunnallisiin asenteisiin
sekd TEKiin ja TEKin jasenyyteen, palveluihin ja viestintddan. Vuoden 2022 jésentutkimuk-
sen vastaajista 14 % oli opiskelijoita ja 16 % 19-29-vuotiaita. Opiskelijoiden vastaukset
olivat monessa kohtaa samankaltaisia kuin tiysjésentenkin, mutta my0s jotain eroja 16ytyi
esimerkiksi palkka-avoimuuden ja tulevaisuuden nikemyksissd seké palveluiden kaytossa.
Seké opiskelijajdsenet ettd tdysjdsenet kokivat, ettd ilmasto- ja ymparistotoimet ovat tirkeiti
teemoja TEKin vaikutusty0ssd sekd my0s tekniikan alan koulutuksen, osaamisen kehittdmi-
sen ja tutkimus- ja kehitystoiminnan puolesta puhuminen. Opiskelijajésenisti yli 60 % oli

huolissaan ilmastonmuutoksen suhteen, kun tiysjisenten puolella Iuku oli vain noin 50 %.
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Samoin ldhes 60 % opiskelijoista oli huolissaan ylipddnsd ympariston tilasta ja sen tulevai-
suudesta, kun tiysjdsenisti alle puolet oli huolissaan. Yhteneviistéd vastauksissa oli kuitenkin
se, ettd molempien vastaajaryhmien joukossa vain neljdsosa oli hieman tai erittdin toiveikas
ndiden teemojen suhteen. MyOs molemmissa ryhmissé liki 60 % vastaajista oli huolissaan
suunnasta, johon maailma on tdlld hetkelld menossa ja vain muutama prosentti oli erittdin

toiveikas kehityssuunnan suhteen. (TEK Jésentutkimus, 2022)

Jasentutkimuksen vastauksissa nékyi erityisesti opiskelijoiden huoli tyoeliméssd jaksami-
seen ja taloudelliseen turvallisuuteen verrattuna tdysjiseniin. Opiskelijoista jopa kolmasosa
oli huolissaan omasta jaksamisestaan, kun tdysjdsenten joukossa huolissaan oli hieman alle
neljdsosa. Molemmissa ryhmissd eniten kannatusta sai kuitenkin vastaus, ettd on hieman
toiveikas asian suhteen, opiskelijoista toiveikkaita oli noin 40 % vastaajista ja tidysjisenista
lahes puolet. Omasta toimeentulosta ja taloudellisesta turvallisuudesta oli huolissaan opis-
kelijoista noin 18 %, kun tdysjésenilld osuus oli 10 %. Seka opiskelijajdsenet ettd tdysjdsenet
olivat pddosin toiveikkaita tulevaisuuden toimeentulostaan, opiskelijoista 64 % ilmoitti ole-

vansa hieman tai erittdin toiveikas ja tiysjésenisti jopa 66 %. (TEK Jasentutkimus, 2022)

TEKin jasenkyselyssd kysyttiin palveluiden kéytosti ja opiskelijoilla suosituin yli 60 %:1la
oli palkkatilastot ja -suositukset, joka nikyi myds muiden kyselyiden vastauksissa. Palkkoi-
hin liittyen yli 60 % opiskelijajasenisti haluaisi edistdd palkka-avoimuutta perusteettomien
palkkaerojen poistamiseksi. Toiseksi suosituin palvelu 32 %:lla oli Tyodkirja, eli tyonha-
kuopas opiskelijoille, jota jactaan kampuksilla opiskelijoille. Kolmanneksi tdrkeimmaksi
palveluksi opiskelijat nostivat TEK-lehden (31 %). Mainintoja opiskelijavastaajilta saivat
my0s tyottdmyysturva, tydeldmin edunvalvonta, TEKin jarjestdmit tapahtumat sekd tyo-
suhde- ja lakineuvonta. Tydeldmén edunvalvontaan liittyen noin 60 % opiskelijajésenistd oli
sitd mieltd, ettd tekniikan alan tydpaikoilla olisi tarpeen edistdd nykyistd paremmin yhden-

vertaisuutta ja varmistaa sen toteutuminen. (TEK Jasentutkimus, 2022)

Kokonaisuudessaan jisentutkimukseen vastanneet opiskelijat ja tdysjdsenet olivat tyytyvéi-
sid TEKin toimintaan ja halusivat pysya jatkossakin jisenind. Opiskelijajdsenistd TEKin toi-
mintaan oli tyytyvdisid 73 % ja vain 8 % oli tyytyméttdmid. Suurin osa opiskelijoista uskoi

olevansa TEKin jdsen vield kolmen vuoden kuluttua ja vain alle 10 % oli harkinnut
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ammattijarjestostd eroamista. Tdysjdsenissi tyytyméattomyys oli hieman suurempaa, noin 14
% oli harkinnut eroa. Jasentutkimuksessa kysyttiin myds, ettd mikéli saisi samat edut muu-
alta, kuuluisiko liittoon. Opiskelijajdsenistd 20 % vastasi, ettei kuuluisi, ja 44 % oli sitd
mieltd, ettd kuuluisi TEKiin silti. Tdysjasenistd noin 40 % pysyisi TEKin jdsenend, vaikka

samat edut saisi muualtakin, ja 30 % ei pysyisi. (TEK Jéasentutkimus, 2022)

TEK teki vuonna 2020 strategiakyselyn, jossa selvitettiin, mikd on TEKin jéasenille tarke&a
ja millaisia asioita TEKin pitéisi edistdd. Alle 30-vuotiaiden vastaajien joukossa korostui
viisi teemaa, joista ndhddidn yhteys myos muiden kyselyiden tulosten kanssa. Vastaajista yli
60 % oli sitd mieltd, ettd TEKin pitéisi yhteiskunnallisessa keskustelussa edistdd Suomen
roolia maailman parhaan tekniikan yliopistokoulutuksen tuottajana. Toiseksi eniten kanna-
tusta (58 %) sai ajatus siitd, ettd hyvinvoiva tyOpaikka on myos tuottava tyopaikka. 40 %
vastaajista halusi TEKin lobbaavan Suomesta johtavaa innovaatiomaata ja 37 % palkanko-
rotuksia. Hieman ylldttden vasta viidenten oli ilmastonmuutoksen pyséyttiminen, jonka va-

litsi tdrkeimmaiksi lobbausteemaksi vain 36 % vastaajista. (TEK Strategiakysely, 2020)

Tutkimusten lisdksi TEKIill4 on dataa jédsenten kédyttamistd palveluista, silld palveluita kéy-
tettdessd jasenen tiedot ja palvelutapahtuma tallennetaan ja tapahtumailmoittautumisen yh-
teydessi jisen tunnistautuu omaTEK-portaalin kautta, jolloin osallistujien tiedot voidaan ti-
lastoida. Opiskelijajdsenet kayttivit TEKin palveluita vuonna 2022 yhteensa hieman yli tu-
hat kertaa ja ndistd uniikkeja kayttdjid oli noin 600. Kayttdaste, eli uniikkien kéyttdjien méaara
suhteessa opiskelijajdsenten kokonaisméardén, oli 2,5 %. Huomataan siis, ettd vain murto-
osa opiskelijajdsenistd hyodynsivét ilmaiseen opiskelijajidsenyyteen kuuluvia TEKin palve-
luita. Téysjdsenpuolella vastaava luku oli 11,5 %. Palveluihin siséltyvat sekd kahdenviliset
palvelut ettd tapahtumat. Kahdenvilisid palveluita ovat muun muassa jdsenyyteen ja tyotto-
myyskassaan liittyva asiakaspalvelu ja neuvonta, palkkaneuvonta, tydsuhteisiin liittyva neu-

vonta, uravalmennus seké yrittdjdneuvonta. (TEKin sisdiset tilastot, 2023)

Opiskelijajasenet kayttivit siis hieman yli tuhat kertaa TEKin palveluita vuoden 2022 aikana
ja kayton jakautuminen eri palveluiden vililld ndhddén kuvassa 7. Suosituin palvelu oli tyd-
suhteisiin ja oikeudellisiin kysymyksiin liittyvd neuvonta, jota opiskelijajasenet hyodynsivét

noin kolmasosissa palvelutapahtumissa. Toiseksi suosituin oli teemailta-tapahtumat, joiden



44

osuus oli 28 %. Niiden jilkeen olivat jasenyyteen ja palkkoihin liittyvd neuvonta, joista ja-
senyysneuvontaa kéytettiin 12 % ja palkkaneuvontaa 11 % palvelutapahtumissa. Vihiten
opiskelijajésenet kayttivét yrittdjyyteen tai uraan liittyvid palveluita, joiden osuudet olivat
vain muutaman prosentin luokkaa. Kokonaisuudessaan kaikista palvelluista jésenisti opis-

kelijoita oli noin 9 %. (TEKin sisdiset tilastot, 2023)

Ura- ja verkkovalmennus,
urapalvelut
NO-jasentapahtumat, NOF _ 4%
4% [ Yrittdjaneuvonta ja -tapahtumat
- 1%

TN -jdsentapahtumat
4%
YV -jasentapahtumat _
6%

Palkkaneuvonta
11%

YV = yhteiskunnallinen vaikuttaminen
TN = ty6eldama ja neuvottelu
NO = nuoret ja opiskelijat

Kuva 7. Opiskelijajasenten kdyttamait palvelut 2022 (TEKin sisdiset tilastot, 2023)

Huomioitavaa tapahtumiin liittyvissd luvuissa on se, ettd opiskelijajdsenten osallistumista
kampuksilla jérjestettidviin tapahtumiin ei tilastoida samalla lailla kuin toimiston jarjestimia
tapahtumia. Kampuksilla jirjestetdin runsaasti sekd TEKin omia tapahtumia ettd tapahtu-
mia, joissa TEK on yhteistyokumppanina mukana jérjestiméassi tai sponsoroimassa tapah-
tumaa. Lisdksi vuonna 2022 TEK ei jirjestdnyt suuria valtakunnallisia opiskelijatapahtumia.
Nain ollen tilastoidut osallistujamiirit koskettavat yleisia TEKin tapahtumia, jotka ovat
suunnattu kaikille jisenryhmille ja ovat muodoltaan ldsnitilaisuuksia, hybriditapahtumia ja
webinaareja. Yleisesti voidaan sanoa, ettd TEKin suosituimmat tapahtumat olivat jisenluo-
kasta riippumatta teemaillat, jotka ovat tunnetuiden henkildiden pitimid puheenvuoroja eri

teemoista, ja joihin opiskelijat osallistuivat padosin striimin valityksella.
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3.4 Opiskelijajdsenten ja valmistuneiden jésenpito

TEK:iin liittyy vuosittain tuhansia opiskelijajasenid aiemmin kuvatun tehokkaan ja toimivan
rekrytointiprosessin myoti. Opiskelijat ovat suhteellisen helppo saada vakuuttuneeksi am-
mattijérjeston hyodyistd ja eduista, etenkin kun myyntivalttina on ilmainen opiskelijajdse-
nyys ja kaupan péélle saa haalareihin vyon. Todellinen haaste tuleekin siind vaiheessa, kun
jasenyys muuttuu maksulliseksi ja opiskelijat alkavat pohtia opiskeluaikana koettua hyotya
jajisenyyden tuottamaa lisdarvoa. Valmistumishetki ja ensimmaéisen jidsenmaksulaskun 1dh-
teminen onkin TEKille se piste, jossa koittaa suhteellisesti suurin jdsenkato. Ongelma juon-
taa juurensa siitd, ettd opiskelijat liittyvét tyypillisesti TEKiin heti orientaatioviikoilla, jol-

loin kunnollista harkintaa tai "ostopadtostd” ei tehda.

Kun valmistumisen jidlkeen koittaankin se piste, etti jasenyydestd pitdisikin alkaa maksaa,
opiskeluaikainen asiakaskokemus punnitaan. TEKill4 on keskimddrin 5-8 vuotta aikaa va-
kuuttaa opiskelijajdsenet siitd, etti jisenyys on kannattavaa myds valmistumisen jilkeen ja
ammattijarjeston tuottamat palvelut ja edut ovat jisenmaksun arvoisia. Loppujen lopuksi
juuri tdhén jasenpidon haasteeseen pyritddn 10ytiméaan ratkaisuja asiakaskokemuksen kehit-
tdmisen myotd, silld jisenmaksut ovat viimekddessa se, joilla koko TEKin toiminta pyorii.
Mikili rekrytoituja jdsenid ei saa sitoutettua ammattijirjestoon, ei voida tuottaa laadukkaita
ja monipuolisia palveluita, vaikuttaa yhteiskunnallisesti jdsenistolle tdrkeisiin asioihin tai

neuvotella jasenille paremmista tydehdoista.

Opiskelijoiden jasenpitoa on kuvattu janalle sijoitettuna nuolimallilla (kuva 8), jossa jasenid
liittyy suuri joukko opintojen alussa. Ajan kuluessa opiskelijajdsenistd pienid osuuksia eroaa
eri syistd, joista suurimpaan osaan TEK ei pysty vaikuttamaan. Syitd ovat muun muassa alan
ja sitd myotd ammattijirjeston vaihto seka se, ettd opiskelija haluaa pelkéin tyottomyyskassan
jasenyyden. Suurin poistuma koittaa valmistumisen kohdalla, johtuen pédasiassa siitd, ettd
jasenmaksu koetaan liian kalliiksi suhteessa koettuun hyotyyn. Ensimméisen vuoden ajan
vastavalmistunut saa jisenyyden puoleen hintaan, joten seuraava poistuma koittaa siind vai-
heessa, kun ensimmadinen tdysi lasku ldhetetdéin. Ensimmaéiset pari vuotta valmistumisen jal-
keen ovat kriittisimmat tarkastelukohdat jasenyydelle ja silloin on myds suurin jisenpois-

tuma. Noin kolme vuotta valmistumisesta jasenpidon kdyrd tasoittuu merkittdvésti, joten
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voidaankin nihdi, ettd mikéli jasen on kolme vuotta valmistumisen jidlkeen jdsen, hin on

todennikoisesti sitoutunut TEKiin, ja ndin ollen pysyy jdsenené jatkossakin.

Liittyminen Valmistuminen

Opiskelijajasenyys Téysjdsenyys
S— <> >
Jéasenpito valmistumis- Jésenpito 3 vuotta
hetkelld: 75 % valmistumisesta: 65 %
Noin 5 000
opiskelija-
jdsentd
Ensimmainen
kokonainen lasku
Haluaa vain
kassajdsenyyden
) Ensimmainen (%) lasku;
Alan tai Liian kallis jisenmaksu
liiton vaihto

suhteessa hyotyyn

Kuva 8. Opiskelijajdsenten ja valmistuneiden jasenpito (TEKin sisdiset tilastot, 2023)

Syitd eroamiselle on selvitetty muun muassa TEKin opiskelijatutkimuksessa seké eronnei-
den kyselyssd. TEKin vuoden 2022 opiskelijatutkimuksessa kysyttiin, ettd uskooko pysy-
vinsé jasenend valmistumisen jilkeen. Kohdassa oli mahdollista jittd4 avoin vastaus ja ne
vastaajat, jotka eivit uskoneet jatkavansa endd jasenend valmistumisen jilkeen vastasivat
padosin aiemman kuvan mukaisesti. Suurin osa vastaajista kertoi syyksi, ettd jisenmaksu on
liian kallis suhteessa hyotyyn. Samaa tulosta kertoo myds eronneiden kysely, jossa on otettu
tarkasteluun alle 30-vuotiaat vastaajat vuosilta 2018-2023. Tastd ryhmaésté 45 % vastasi, ettd
eron syy on liian kallis jdsenmaksu verrattuna koettuun hyotyyn. Toiseksi yleisin syy eron-
neiden kyselyn mukaan on se, ettd pelkkd kassajdsenyys riittdd, jonka vastasi 13 % vastaa-
jista. Kolmanneksi yleisin syy 10 %:lla oli se, ettd vastaajat eivét hyviksyneet TEKin lin-
jauksia ja toimintatapaa. Myds moni opiskelijatutkimuksen vastaaja kertoi avoimissa vas-
tauksissa, etteivit TEKin arvot vastaa heidén arvojaan tai TEK ei aja heidén asioitaan. Noin
10 % eronneiden kyselyn vastaajista oli vaihtanut alaa ja 8 % oli liittynyt toiseen liittoon.
Opiskelijatutkimuksen avoimissa vastauksissa edelld mainittuja syitd oli my0s mainittu.

(TEK Opiskelijatutkimus, 2022; TEK Eronneiden kysely, 2023)
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Seka opiskelijatutkimuksen ettd eronneiden kyselyiden avoimissa vastauksissa TEKistéd
eroamisen syynd oli myds monipuolisesti erilaisia vastauksia liittyen muun muassa yhteis-
kunnallisesta vaikuttamisesta henkilokohtaisiin syihin. Opiskelijatutkimuksen vastauksissa
nostettiin esille muun muassa se, ettd opiskelijat eivit oikeastaan tienneet TEKin toiminnasta
ja palveluista, jonka vuoksi ei koettu jisenyydesti olevan hy6tyd. Samansuuntaisia vastauk-
mattijérjestdjen toimintaan ja arvomaailmaan. Monet opiskelijatutkimuksen vastaajista ei
luottanut siihen, ettd TEK ajaisi riittdvisti nimenomaan opiskelijoiden etuja, silld jarjesto
koettiin vanhanaikaiseksi muun muassa inklusiivisuuteen liittyen. My0s eronneiden kyse-
lyssé kyseenalaistettiin TEKin roolia poliittisena toimijana ja toivottiin keskittymista yhteis-
kunnallisessa keskustelussa nimenomaan tekniikkaan ja tydeldman edunvalvontaan. Lisdksi
eronneiden kyselyn vastauksissa nostettiin esille kansainvéliset osaajat ja heiddn asemansa
TEKin edunvalvontatydssé ja palvelutarjonnassa. Mainintoja sai myos ulkomailla tyosken-
televien jasenten vidhdinen tukeminen ja palvelut seké yrittijit. (TEK Opiskelijatutkimus,

2022; TEK Eronneiden kysely, 2023)

Eronneiden kyselyissé kysyttiin, mitd TEKin pitdisi tehdd paremmin. Monissa vastauksissa
mainittiin viestintd, palvelut ja hinnoittelu, mikd on linjassa aiempien vastauksien kanssa.
Vastauksissa perddnkuulutettiin palveluiden konkreettista hyGtyé, viestinndn ja konseptien
selkeyttd sekd parempaa hinta-laatusuhdetta. Vastauksissa toivottiin muun muassa yhden
luukun palvelua tyottomyysasioissa, kiyttopohjaista laskutusta sekéd jdsenyysmallin muu-
tosta porrastetuksi. Vastaajat toivoivat, ettd voisivat maksaa tarvitsemistaan palveluista, ja
esimerkiksi uravalmennuksen tai yrittdjapalvelun voisi siirtda erillisen maksun taakse. TEK
sai kuitenkin kyselyssd myos paljon kiitosta toiminnastaan, erityisesti opiskelijoiden eteen
tehdysté tyOstd. Vastaajat arvostivat sité, ettd opiskelijat ndhddin tasa-arvoisina jésenini ja
heille tarjotaan muun muassa lakipalveluita ja verkkovalmennuksia seké tukea tyonhakuun.
TEKin tuki opiskelijatoiminnalle seké positiivinen ndkyminen opiskelijoiden arjessa koet-
tiin hyviksi, jonka liséksi kiitosta sai verkostoitumisen ja vertaistuen mahdollistavat tapah-
tumat, foorumit ja luottamustoiminta. TEK Lounget, jisenlehdet, vakuutukset ja palkkasuo-
situkset saivat myos kehuja niin opiskelijoilta kuin tiysjdseniltidkin. Monet vastaajista olivat
huomanneet TEKin vahvan ja ajan hengesséd eldvéin brandin ja kiittivitkin uudistuksista,

jotka ovat vieneet TEKid parempaan suuntaan. (TEK Eronneiden kysely, 2023)
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3.5 Aiemmat toimenpiteet opiskelijajiseniin liittyen

Opiskelijajidsenten asiakaskokemus on monimutkainen kokonaisuus, johon liittyy niin yksi-
16n omat arvot, yhteison toiminta, omat kokemukset, aktiivisuus opiskeluaikana kuin yhteis-
kunnallinen tilanne. TEKissé on tehty muun muassa maisterivaiheessa aloittavista opiskeli-
joista selvitystd muutama vuosi sitten, mutta selvitys keskittyi rajattuun joukkoon ja nako-
kulmaan. Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville, keitd maisterifuksit ovat, millaisella
taustalla he aloittavat opinnot ja miten TEK yhdessé yliopiston ja ylioppilaskunnan kanssa
voisi tukea maisteriopintoja aloittavia opiskelijoita. Erilaisia palveluideoita ja tapahtuma-
konsepteja loppuvaiheessa oleville opiskelijoille on my6s suunniteltu, muun muassa kahvi-

tilaisuuksia lopputyontekijoille vertaistuen tarjoamiseksi.

TEKissé ei kuitenkaan ole tehty viime vuosina laajaa tutkimusta yli tiimirajojen liittyen opis-
kelijajéseniin ja heiddn asiakaskokemukseensa. Muutama vuosi sitten TEKissé tehtiin on-
nistuneesti palvelumuotoilun keinoin palvelu-uudistus, jossa keskityttiin palveluiden kehit-
tamiseen kaikille jasenryhmille. Téstd kokemuksesta innostuneena koettiin, ettd nyt voisi
olla tarpeellista tehdé pelkistddn opiskelijajaseniin keskittyva kartoitus siitd, mitd talla het-
kelld tehddin, miten opiskelijat nikeviat TEKin ja miten toimintaa voisi kehittdd opiskelija-
jasenldhtoisesti. On huomattu, ettd positiivisella asiakaskokemuksella on merkittdva vaiku-
tus asiakasuskollisuuteen ja sitd myotd asiakaspitoon. Kun jdsenet saavat jo opiskeluaikana
positiivisia kokemuksia TEKisté, kokevat aidon hyddyn jdsenyydesti ja tunnistavat ammat-
tijarjeston merkityksen yhteiskunnallisesti, voidaan saavuttaa pitkdkestoisia ja uskollisia

asiakassuhteita, jotka kantavat pitkdlle tydeldmén ja arjen pydrteisiin.

3.6 Tutkittavien kohderyhmien muodostaminen opiskelijajésenisti

Aiemmista kappaleista ndhdéén, ettd TEKin opiskelijajdsenet ovat heterogeeninen joukko,
mutta joitain yhteisid tekijoitd voidaan silti havaita tutkimusten tulosten ja muiden selvitys-
ten perusteella. Opiskelijajdsenisd yhdistdvien tekijoiden ja karkeiden yleistysten avulla py-
rittiin luomaan muutama toisistaan poikkeava ryhma TEKin opiskelijajisenisti, jotka toimi-

vat tutkimuksen kohderyhmin. Stereotypisoituja kohderyhmid hyodynnytetidén seuraavassa
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luvussa, kun opiskelijajdseniin tutustutaan haastattelujen avulla paremmin ja kehitetdén pal-
velumuotoilun avulla toimenpide-ehdotuksia opiskelijajisenten asiakaskokemuksen kehitté-
miseksi. Muutaman selkedn kohderyhmén rajaaminen on tarkeai siksi, etté tutkimus saadaan
pidettyd jarkevissd mittakaavassa, silld TEKIilld on noin 25 000 opiskelijajdsentd. Rajatut
kohdetyhmat helpottavat my0s tutkimuksen toteuttamista, kun voidaan yleistdd millaisia tie-
tyn ryhmin opiskelijajédsenet ovat, millaisia tarpeita heilld mahdollisesti on sekéd mitka ovat

heiddn suurimmat ongelmansa TEKin tdmédnhetkisessd toiminnassa.

Datan ja omakohtaisen kokemuksen perusteella muodostettiin opiskelijajisenten joukosta
kolme selkedd ja toisistaan erottuvaa ryhmii. Ryhmien tavoitteena oli edustaa mahdollisim-
man suurta joukkoa opiskelijajasenistd. Ensimméinen ryhmé on TEKin suuntaan aktiiviset
opiskelijajisenet, jotka kiyvit (TEKin) tapahtumissa, hyodyntévit palveluita ja heilld on
hyva ymmaérrys TEKin toiminnasta. He voivat toimia jonkin ainejarjeston luottamustehté-
vissd, olla tutoreita tai he ovat muuten aktiivisia riviopiskelijoita, joille TEK ndyttaytyy sidén-

nollisesti lapi opiskelijaeldman.

Toinen ryhmaé on tyossikayvit riviopiskelijat, joista osa on hyodyntinyt TEKin palveluita
laajemmin tyonhakuun, oikeudellisiin kysymyksiin tai tyoehtosopimuksiin liittyen ja osa on
mahdollisesti 1dhinnd palkkatilastoiden muodossa. Ty0ssdkédyvien opiskelijajdsenten ryh-
miin kuuluu siis sekd enemmaén ettd vihemman tai ei lainkaan palveluita hyddyntineitd ja-
senid, mutta yhteisté on se, ettd TEKin tyoeldmaan liittyvit palvelut ovat heille merkityksel-
lisimpid. Tdmdn ryhmin jdsenet voidaan myo0s olettaa kuuluvan TEKin kautta ty6ttomyys-
kassaan ja heille on tdrkedd tydeldamén edunvalvonta, vaikka eivit vilttdmaitta tiedd miten

TEK siihen vaikuttaa tai vaikuttaako lainkaan.

Kolmas ryhmi on kansainviliset opiskelijajédsenet, jotka ovat liittyneet jiseniksi orientaa-
tioviikolla markkinointipuheen perusteella, mutta heilld ei ole tdysin ymmarrysta siitd, mita
TEK oikeastaan tekee tai millaisia palveluita jdsenille tarjotaan. Osa kansainvélisistd opis-
keljjoista on saattanut luulla, ettd TEK liittyy ainejirjeston toimintaan tai ovat liittyneet
orientaatioviikolla vain kaikkeen mukaan, mitd heille on markkinoitu. Monet kansainviliset
opiskelijat ovat saattaneet kuvitella, ettd liittymalld TEKiin he saavat helpommin tydpaikan

Suomesta ja toiveet TEKin toiminnalle ja palveluille saattavat olla epirealistia. Osa
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kansainvélisistd opiskelijajdsenistd on saattanut ottaa enemmaén selvdd TEKin toiminnasta,
vilkaissut tyonhakuopasta tai palkkataulukoita taikka kdynyt TEK Loungessa kahvilla. Kan-
sainvilisten opiskelijoiden tietimys TEKistd perustuu ldhinnd englanninkielisen jésenvies-

tinnén, kuten uutiskirjeiden varaan.

Naistd kolmesta ryhméstd TEKin suuntaan aktiiviset opiskelijajdsenet voidaan olettaa ole-
van sitoutuneimpia TEKiin myos valmistumisen jélkeen, silld he ovat hyvin perilli TEKin
toiminnasta, hyddyntavét palveluita ja ovat mukana yhteisossd. Tutkimuksen kannalta kiin-
nostavat ryhmét ovat siis opintojen loppuvaiheessa olevat tyossdkayvit riviopiskelijat seka
kansainvéliset opiskelijat. Tyossidkédyvien opiskelijoiden hypoteesi valmistumisen jalkeiselle
eroamiselle on se, ettd he eivit hyodyntineet tai olleet tietoisia opiskelijajdsenille tarjotuista
tyoeldmain palveluista, eivétka olleet riittdvin tietoisia TEKin tekemaista tyoeldmén edunval-
vontatydstd. Niin ollen timén ryhmén jdsenet eroavat valmistumisen jilkeen, silld he halua-
vat pelkin kassajdsenyyden. Kansainvélisten opiskelijajisenten hypoteesina eroamiselle taas
on se, etti he eivit koe TEKin jasenyyttd merkitykselliseksi eivitké oikein tiedd miten hyo-
tyvit jisenyydestd. Ryhmin ongelmana on ristiriita liittymisessd syntyneiden luulojen ja toi-
veiden seké todellisen kokemuksen vililld. Kansainviliset opiskelijat lopulta eroavat val-

mistumisen jilkeen perusteena liian kallis jisenmaksu suhteessa koettuun hyotyyn.
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4 Opiskelijajasenten asiakaskokemuksen kehittiminen

Tassé luvussa kisitelldédn itse kehitysprosessia kohdeorganisaatiolle, eli palvelumuotoillaan
toimenpide-ehdotuksia asiakaskokemuksen ja merkityksellisyyden parantamiseksi. Luvussa
kaydaan ldpi palvelumuotoiluprosessi ja tyOvaiheet, eli mitd ollaan tekeméssd, miten ja milla
menetelmilld. Tdmén jilkeen siirrytdén vaihe vaiheelta prosessin ja eri vaiheista saatujen
tulosten kuvaamiseen ja dokumentoitiin. Kehitysprosessissa hyddynnetién opiskelijajisen-
ten asiakaskokemuksen nykytilan kuvausta ja luvusta saatuja tilastollisia tuloksia. Tamén
luvun viimeisessé kappaleessa esitelldédn valitut ja parannellut opiskelijajdsenten asiakasko-
kemusta kehittdvat ideat seké niihin liittyvét toimenpide-ehdotukset, joita kohdeorganisaatio

voisi ldhted jatkokehittimiin varsinaisiksi konsepteiksi.

4.1 Kehitysprosessin kuvaus ja tyovaiheet

Palvelumuotoiluprosessiin kuuluu teoriaosuudessa kerrotun mukaisesti nelja padvaihetta,
jotka ovat havaitsemis-, méérittely, kehittimis- ja tuottamisvaihe. Néitd vaiheita iteratiivi-
sesti toistamalla saadaan tuloksena esimerkiksi uusi palvelukonsepti. Téssd kehitysproses-
sissa keskitytddn palvelumuotoilun kahteen ensimmaiseen vaiheeseen, joiden avulla saadaan
jasenilla testatut potentiaalisimmat kehitysideat. Néistd ideoista lahdettdisiin sitten luomaan
seuraavissa vaiheissa konkreettisia konseptiesityksid, mutta varsinaisten konseptiesitysten
tuottaminen jétetddn jatkotoimenpide-ehdotuksiksi johtopditoksiin. Kuvassa 9 on esitetty
kohdeorganisaatiolle tehtdvén kehitysprosessin tyovaiheet, niihin liittyvét toimenpiteet seka
mitd vaiheesta odotetaan lopputuloksena. Tyon otsikoinnissa vaiheet on nimetty kuvaamaan
paremmin sitd, mitd vaiheessa on tehty, mutta kuvan alareunassa ndhdédén, miti vaiheet ovat

palvelumuotoilun teoreettisen tarkastelun kannalta.
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Toimenpiteet Toimenpiteet Toimenpiteet
* Olemassa olevan datan lapikaynti « Tydpajatyoskentelyd ideoinnin tueksi « Kehitysideoiden testaus ja validointi
« Jasenhaastattelut * Kehitysideoiden luominen haastatelluilla jasenilla

* Kommenttien ja palautteen perusteella
ideoiden karsiminen ja parantelu

Tyévaiheen lopputuloksena Tyévaiheen lopputuloksena Tydvaiheen lopputuloksena
* Syvempi asiakasymmarrys * Runsaasti kehitysideoita, joista on luotu * Parannellut kehitysideat toimenpide-

K’ Ongelman kiteyttiminen / Kvisuaalisia malleja testauksen tueksi / Kehdotuksina konseptointia varten /

Havainnointi Miirittely

Kuva 9. Kehitysprosessin tydvaiheet, toimenpiteet ja odotetut tulokset

Téssé tydssd havaitsemisvaihe on merkitty taustoitusvaiheeksi ja miérittelyvaihe jaettu ide-
ointi- ja testausvaiheisiin prosessin selkeyttdmiseksi. Kohdeyrityksen opiskelijajdsenten
asiakaskokemuksesta on aiemmassa luvussa tehty kattava nykytilan kuvaus, joten taustoi-
tusvaiheessa keskitytddn syventiméin jo saatua asiakasymmérrystd jdsenhaastattelujen
avulla. Toki jisenhaastattelujen tukena kéytetddn tehtyé taustatutkimusta. Ideointivaiheessa
keksitiin kehitysideoita tydpajojen avulla, jonka jalkeen ideoista luodaan visuaalisia malleja
testauksen tueksi. TAmén tyon viimeisessd vaiheessa, eli testausvaiheessa, kehitysideat tes-
tataan ja validoidaan haastatelluilla jasenilla. Testitilaisuuksissa saatujen kommenttien ja pa-
lautteen perusteella valitaan parhaat ideat, joita parannellaan toimenpide-ehdotuksiksi kon-
septointia varten. Eri vaiheiden toimenpiteet sekd saadut tulokset esitelldén yksityiskohtai-

semmin seuraavissa alaluvuissa.

4.1.1 Kehitysprosessin taustoitusvaihe

Taustoitusvaiheen tavoitteeksi asetettiin syvempi asiakasymmarrys sekd ongelman tarkempi
maédrittely ja kiteytys. Vaiheen toimenpiteend oli jasenhaastattelut eri kohderyhmien edusta-
jien kanssa, jonka liséksi hyddynnettiin aiemman luvun tuloksia nykytilanteesta tutkimustu-

losten osalta kokonaiskuvan hahmottamiseksi. Jasenhaastatteluun ldhetettiin avoin kutsu
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opiskelijajdsenille ja ilmoittautuneista valittiin tietyin kriteerein haastateltavat. Kriteerit oli-
vat seuraavat: TEKin opiskelijajdsen, suunniteltu valmistuminen vuosina 2023-2025, ei ole
ollut aktiivisesti TEKin toiminnassa mukana esimerkiksi luottamustehtivissi, haastateltavat
ovat eri paikkakunnilla ja eri yliopistoissa opiskelevia, haastateltavista osa on kansainvélisid
opiskelijoita sekéd haastateltavien sukupuolijakauma mukailee TEKin jdsenpohjaa eli noin

25 % naisia ja 75 % miehia.

Haastateltaviksi valittiin 9 opiskelijajdsentd, joista 67 % oli michid ja 33 % naisia. Kansain-
vilisid opiskelijoita haastateltavista oli 22 %. Haastateltavista 78 % kévi opintojen ohessa
toissé joko tdysipdivaisesti tai osa-aikaisesti. Haastattelut olivat noin tunnin mittaisia struk-
turoimattomia teemahaastatteluita, joissa hyodynnettiin teemakortteja ja kysymysrunkoa.
Haastattelut tehtiin etéind ja ne tallennettiin dokumentoinnin tueksi. Haastattelujen kysymyk-
set on kuvattu liitteessd 1 ja kéytetyt teemakortit on esitelty liitteessd 2. Kansainvélisten
opiskelijajdsenten haastatteluita varten kysymykset ja teemakortit kddnnettiin englanniksi.
Haastatteluiden tavoitteena oli ymmaértdd opiskelijajdsenten arkea ja tarpeita paremmin,
saada ymmarrys siitd, kuinka paljon opiskelijat tietdviat TEKin toiminnasta tai vaihtoehtoi-
sesti miksi eivét tunne TEKi4, selvittdd miksi opiskelijajdsenet kdyttavét niin vihan TEKin
palveluita, eivitko ne vastaa tarpeisiin vai eiko niistd tiedetd, seki kartoittaa yleisesti toiveita
TEKin suuntaan. Ndiden tavoitteiden ympérille rakentui haastattelukysymykset, jonka li-
sdksi oli muutama kysymys jdsenyyteen liittyen. Haastatteluissa hyodynnettiin teemakort-
teja jasenen ajattelun tukena, mutta niilld pyrittiin myos havainnoimaan, mitka asiat TEKin

toiminnasta haastateltava itse nostaa esille.

Haastattelujen jilkeen tallenteet litteroitiin ja niiden perusteella tehtiin yhteenveto vastauk-
sista eri kysymyksiin ja teemoihin, ja yhteenveto anonymisoitiin. Myds haastateltavat ano-
nymisoitiin ja jaettiin opintojen vaiheen ja kansalaisuuden perusteella kolmeen ryhmééan vas-
tausten vertailemiseksi. Ryhmét olivat kansainviliset opiskelijat, viimeisen vuoden opiske-
lijat sekd maisteriopintojen alussa olevat opiskelijat. Viimeisen vuoden opiskelijoiden ryh-
maii yhdisti se, ettd kaikki kadvivit tiysipdivaisesti toissi ja tekivit lopputyoti, eli he olivat
jo siirtyneet tai siirtyméssa opiskelijacldmastd tyoeldmiin. Maisteriopintojen alussa olevien
ryhméé yhdisti se, ettd kaikki haastateltavat olivat osa-aikaisesti toissd opintojen ohessa ja

he olivat vield jollain tavalla mukana opiskelijacldméssa.
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Anonyymin yhteenvedon perusteella vastaukset lajiteltiin eri teemojen alle ja viestiin Excel-
taulukkoon visuaalisen havainnollistamisen tueksi. Menetelménd kiytettiin samainkaltai-
suuskaaviota seké teemoittelua. Teemat olivat opiskelijajdsenten arki ja eldméntilanne, tule-
vaisuuden tyoeldmé, kokemus TEKin toiminnasta, TEKin nidkyminen arjessa, tutkimus- ja
vaikuttamistoiminta, palvelut ja tapahtumat, viestintd, jisenyys, toiveet, epaselvyydet seki
muut esille nousseet asiat. Haastattelujen perusteella voitiin todeta, etti erityisesti loppuvai-
heen opiskelijat ovat jo vahvasti tyoeldméssd, ja monet tdysipdivéisesti oman alan tOissa.
Useat loppuvaiheen opiskelijat olivat jo muuttaneet toiden perdssé pois opiskelupaikkakun-
nalta ja irtautuneet siten opiskelijaeldmaista. Tydssidkaynti ndhtiin tarkedksi, silld se helpottaa
opiskelijoiden taloushuolia ja kartuttaa tyokokemusta, mutta erityisesti tdysipdivdinen ty0s-

kentely opintojen ohessa koettiin kuormittavaksi ja valmistumista viivyttavéksi.

Lihes kaikkia haastateltavia yhdisti se, ettd tulevaisuuden suunta ja oma ammatti-identiteetti
oli vield hakusessa, joten toiveena oli padstd kokeilemaan ja etsimidin omia vahvuuksiaan
ammatillisesti. Haastateltavilla oli padsiintdisesti toiveena mielekkiit ja haastavat tyoteh-
tavit, mutta he kuitenkin halusivat elamiltd muutakin kuin tydtekoa. Tulevaisuuteen ja tyo-
eldméén liittyvit vastaukset eivit olleet riippuvaisia vastaajien taustasta, silld sekd suoma-
laisten ettd kansainvilisten opiskelijoiden vastaukset olivat yhteneviisid. Suurin eroavaisuus
16ytyi siité, ettd kansainvilisten opiskelijoiden ryhméssé korostui toive jaadd Suomeen toi-
hin sekd oppia kieli ja kulttuuri, mutta téiden 10ytdminen Suomesta koettiin haastavaksi.

Osalla suomalaisista opiskelijoista taas oli toiveena tydskennelld jonkin aikaa ulkomailla.

Haastateltavilta kysyttiin kokemuksia ja mielikuvia TEKisti ja padsddntoisesti TEK nihtiin
neutraalina ja poliittisesti hillittynd ammattijdrjestond, joka saa kuitenkin vaikuttamista ai-
kaan. Yleisesti mielikuva TEKisti oli myOnteinen, mutta toiminta koettiin varsin ndkymat-
toméksi jasenten arjessa. TEK ndkyi loppuvaiheen opiskelijoiden arjessa 1dhinnd TEK-leh-
den ja uutiskirjeen muodossa, mutta muuten TEKin olemassaoloa ei vilttaméittd edes muis-
tettu, silld sen koettiin olevan enemmaénkin taustavaikuttajana. TEKin kuitenkin mainittiin
olevan vahvasti ldsni opiskelijatoiminnassa ja nikyvin siti kautta opiskelijatapahtumissa ja
kampuksilla, mutta toisaalta TEKin opiskelijatoiminta koettiin olevan suunnattu padosin yh-
teison aktiiveille. Haastateltavien pdédsyyna liittymiseen olivat olleet ilmainen jésenyys, lo-

gotuotteet sekd ryhmépaine.
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Suurin osa haastateltavista ei ollut tietoisia TEKin edunvalvonta-, tutkimus- tai vaikuttamis-
toiminnasta, mutta heilld oli kuitenkin ndkemyksié siitd, mihin TEKin pitéisi vaikuttaa niin
tydeldmassé kuin yhteiskunnallisestikin. Térkeimmiksi asioiksi nousivat tydeldmén hyvin-
vointi ja yhdenvertaisuus, palkka-avoimuus, kansainvilisten osaajien tyollistyminen, opis-
kelijat sekd kestdva kehitys. Suurin osa mainituista asioista olivat sellaisia, joiden eteen TEK
jo nyt tekee toitd, mutta haastattelujen perusteella tietoisuus toiminnasta ei ole vilittynyt
jasenille. Eniten epéselvyyksid ndissi aihealueissa liittyi tydehtosopimusneuvotteluihin seka

vaikuttamistoiminnan konkreettisiin tuloksiin.

Palveluiden osalta TEKin palveluiksi miellettiin padasiassa kahdenviliset palvelut. Niita ei
kuitenkaan ollut kaytetty, silld jésenilld ei ole ollut tarvetta tai ongelmat ovat ratkenneet
muuta kautta. Haastatteluissa mainittiin kuitenkin, ettd jasenet olivat tietoisia palveluiden
olemassa olosta ja osaisivat etsid apua tarvittaessa. Toisaalta nostettiin myos esille, ettd TEK
el valttdmattd muistuisi ensimmadisend mieleen, mikali tulisi jokin ongelma tydeldméssa.
Haastateltavat pitivit tdrkeimpind palveluina Lakipalveluita ja palkkasuosituksia, silld muu-
alla ei vastaavia palveluita ole tarjolla yhtd helposti ja edullisesti. TEKin teettimien tutki-
musten tulokset olivat palveluiden osalta haastattelun vastauksien kanssa saman suuntaisia.
TEKin tapahtumiksi miellettiin l&hinné opiskelijatapahtumat, mutta haastatteluissa tuli esille
toiveita erilaisista tydeldmain liittyvistd tapahtumista kampuksilla. Vaikka tyottomyyskassa
ei varsinaisesti ole TEKin palvelu, kassa mielletdin vahvasti liittyvin ammattijarjestoihin,
silld tyottomyyskassat ja ammattijarjestot tekevit vahvasti markkinointi- ja viestintiyhteis-
tyotd. Haastatteluissa nostettiinkin esille, ettd tyottomyyskassa on yksi suurimmista syista
jatkaa TEKin jdsenend valmistumisen jdlkeen, mutta toisaalta kassaan liittyi paljon epdsel-

vyyksii ja jopa virheellisti tietoa.

Haastateltavat mainitsivat seuraavansa viestinnin osalta eniten uutiskirjettd ja niin suoma-
laiset kuin kansainvélisetkin opiskelijat totesivat lukevansa sen ldhes aina. Haastateltaville
tuli myos TEK-lehti, joka muistutti jisenyydestd, mutta suurin osa totesi, ettei oikeastaan
ikind avaa lehted, saati lue siti otsikkoja pidemmille. Kansainvéliset opiskelijat nostivat
syyksi muun muassa sen, ettei TEK-lehdessé ole englanninkielisté sisdltod. Osa haastatelta-
vista myds mainitsi hyddyntdvénsa opiskelijajisenille ilmaisia digilehtid, mutta niiden mark-

kinointia toivottiin enemmain. Haastatelluissa kysyttiin myds muutamia tismikysymyksid
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liittyen jésenyyteen. Léhes kaikki kokivat, ettd ilmainen opiskelijajisenyys on hyvi asia,
silld se madaltaa kynnysta liitty4 ja antaa mahdollisuuden tutustua toimintaan ja palveluihin.
Maksullinen opiskelijajdsenyys ei saanut kannatusta, silld suurella osalla opiskelijoista on
tiukka taloustilanne ja epivakaat tulot. Eniten haastateltavia pohditutti jasenyyden jaksami-
sessa jidsenmaksun suuruus suhteessa koettuun hydtyyn ja palveluihin, mika nékyi vahvasti
my0s eronneiden kyselysséd. Haastateltavien suurimmat syyt jatkaa jasenend valmistumisen
jélkeen olivat ammattijérjeston ja tyottomyyskassan tuoma turva seké jirjestiytymisen tir-
keys. TEKia verrattiin vakuutukseen, joka ei vilttdmattd arjessa ndy, mutta ongelmien osu-
essa kohdalle on hyvi olla olemassa. Yleisend toiveena oli, ettd TEKin pitdisi ndkyéd enem-

méin loppuvaiheen opiskelijoille, jolloin palveluista ja toiminnasta on aidosti hyotya.

Kun haastattelujen tuloksia verrattiin luvussa 3 esiteltyihin tutkimustuloksiin, vastaukset oli-
vat saman suuntaisia, mistd voidaan todetta haastattelujen tulosten vastaavan riittdvin hyvin
opiskelijajdsenten yleisid ndkemyksid ja kokemuksia TEKistd. Haastattelujen perusteella
saatiin vastauksia vaiheen alussa esitettyihin tavoitteisiin ja toisaalta vahvistusta aiemmille
hypoteeseille. Haastattelujen perusteella voitiin todeta, etti riviopiskelijan tietimys TEKista
on véhiinen ja painottuu ldhinnd konkreettisiin palveluihin, kuten palkkasuosituksiin ja la-
kineuvontaa, sekd kampuksilla ndkyvaddn toimintaan. Erityisesti TEKin toiminta tyoela-

méssd jda opiskelijoilta piiloon, vaikka se vaikuttaa suoraan jasenten pdivittdiseen eldméén.

Opiskelijajasenten kahdenvilisten palveluiden kdyttd on vahiistd, silld heilla ei yksinkertai-
sesti ole ollut vield tarvetta esimerkiksi juristille. Toisaalta opiskelijajdsenet ovat kylla kayt-
taneet TEKin palveluita, vaikka he eivit olekaan mielténeet tai tiedostaneet niitd palveluiksi.
Erityisen yllattdvaa tuloksissa oli tydttomyyskassaan liittyvit havainnot. Tyottomyyskassaa
pidettiin suurimpana syyni jatkaa TEKin jdsenend, mutta tietdmys kassan toiminnasta oli
vahdistd tai virheellistd. Haastatteluiden perusteella tunnistettiin kolme suurinta haastetta
opiskelijajdsenten asiakaskokemuksessa: TEKin toiminnan pitdisi olla ndkyvampéaa ja kut-
suvampaa loppuvaiheen opiskelijoille, TEKin toiminnassa pitiisi huomioida paremmin kan-
sainviliset opiskelijat ja tukea heididn tyOllistymistdnsd sekd tyottomyyskassasta ja siithen

liittyvistd hyodyistd ja ehdoista pitdisi tiedottaa opiskelijoille paremmin.
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4.1.2 Kehitysprosessin ideointivaihe

Ideointivaiheen tavoitteena oli tuottaa mahdollisimman paljon kehitysideoita ja toimenpide-
ehdotuksia edellisessd vaiheessa asetettujen ongelmien ratkaisemiseksi. Saavuttaakseen ta-
voitteet jarjestettiin TEKin tyontekijdille ideointitydpaja, jonka tuloksien perusteella luotiin
konsepteja ja kehitysehdotuksia testausta ja validointi varten. Tydpajaan ldhetettiin avoin
kutsu kaikille tyontekijodille ja se toteutettiin etdnd hyodyntden digitaalisia apuvilineitd. Tyo-
pajaan osallistui 20—30 TEKin tyontekijda eri tiimeisti ja toiminnoista, miké oli toiveenakin,
jotta saadaan monipuolisesti eri ndkdkulmia, vaikka opiskelijajédsenet eivit suoraan heidin
tyohonsa liittyisikddn. TyOpajan tavoitteena oli esitelld jasenhaastatteluiden tuloksia ja nii-
den heréttdmien ajatusten pohjalta ideoida mahdollisimman monipuolisesti ja laajasti kehi-
tysideoita ja toimenpide-ehdotuksia opiskelijoiden asiakaskokemuksen parantamiseksi.
Osallistujat tekivit jo alustuksen aikana muistiinpanoja esimerkiksi siitd, minkélaisia tar-

peita tunnistavat oman ammattitaitonsa kautta, joita yhteenvetoon ei ollut nostettu esille.

TyoOpajatyoskentelyssd kéytettiin menetelméni aivoriihed, jossa hyddynnettiin kysymyslau-
seita. Haastattelujen perusteella tunnistetut haasteet opiskelijoiden asiakaskokemuksessa
muotoiltiin kuuden kysymyslauseen alle, jonka lisdksi oli mahdollisuus esittdd muita ideoita.
Ty0pajan osallistujille esitetyt kysymykset olivat: Miten TEKin toiminnasta voisi tehdi né-
kyvampaa opiskelijajésenille? Miten TEKin toiminnasta voitaisiin tehdd kutsuvampaa ri-
viopiskelijalle? Missd ja miten TEK voisi kohdata loppuvaiheen opiskelijat? Miten TEK
voisi huomioida toiminnassaan paremmin kv-opiskelijat? Miten TEK voisi tukea KV-opis-
kelijoiden tyollistymistd? Miten ja missd tyottdmyyskassasta voisi informoida opiskelijoita?
Ideointiin varattiin aikaa 45 minuuttia, jonka aikana osallistujat kirjoittivat ajatuksiaan eri
kysymysten alle lapuille. Osallistujat saivat miettid vastauksia kysymyksiin joko oman
tyonsi kautta tai yleisesti TEKin toiminnan kautta. Ideoinnissa tiarkeéé oli se, etté ei ajateltu
resursseja ja rajoitteita, vaan paistettiin mielikuvitus valloilleen. TyOpajan paitteeksi oli va-
rattu aikaa vapaalle keskustelulle, jossa nousi vield muutamia ideoita ja ajatuksia esille tee-
maan liittyen. Ideointipohja jatettiin auki seuraavaan pdiviin asti, jotta halukkaat padsisivit

vield lisddméén ajatuksiaan, mikéli myohemmin tulisi vield jotain mieleen.
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TyoOpajatyoskentelyn jalkeen ideat kéytiin lapi teemoittelun avulla. Ideat luokiteltiin saman-
kaltaisten kanssa sekd osa ideoista karsittiin pois perustuen siihen, ettd kyseistd toimintaa
tehddén jo tai idea on enemmaénkin kommentti tai kysymys. Osaa ideoista muokattiin ja yh-
disteltiin samankaltaisten ideoiden kanssa helpommin hahmotettavaksi ideaksi. Tamén jil-
keen jokaisen kysymyksen alla olevat ideat jaettiin neljddan kategoriaan: viestintiideat, ta-
pahtumaideat, palveluideat sekd muut ideat. Ideoita jaettaessa eri kategorioihin huomattiin,
ettd eri kysymysten alla oli saman tyyppisié vastauksia, joten kolme ensimmadisti kysymysta
yhdistettiin kysymyksesi siitd, miten TEKin toiminnasta voisi tehdi opiskelijajésenille na-
kyvampaa ja/tai kutsuvampaa sekd miten ja missd voitaisiin kohdata paremmin loppuvai-
heen opiskelijat. Kansainvélisiin opiskelijoiden liittyvét kaksi kysymysti yhdistettiin my0s
yhdeksi kysymykseksi siitd, miten TEK voisi huomioida toiminnassaan paremmin kansain-
viliset opiskelijat seké tukea heidén ty6llistymistddn Suomessa. Tyottomyyskassaan liittyva
kysymys jétettiin erilliseksi kysymyksesi, silld se osoittautui haastattelujen perusteella suu-
reksi ongelmaksi, vaikka samaan aikaan suurimmaksi syyksi pysyé jdseneni. Ndiden kolmen
eri kysymyksen alle koottiin eri kysymysten viestinti-, tapahtuma-, palvelu- ja muut ideat,
ja paéllekkiisyyksia jilleen yhdistettiin ja karsittiin. Tdssi vaiheessa palattiin myos haastat-
teluissa nousseisiin ideoihin ja varmistettiin, ettd jisenten toiveet ja tarpeet on huomioitu ja

nostettu esille myds tyopajantyoskentelyn tuloksissa.

Kun ideat oli luokiteltu teemoittain, huomattiin, ettd osa ideoista liittyi enemmaénkin TEKin
sisdisen toiminnan kehittdmiseen kuin suoraan jésenille nikyvééin toimintaan. Lisdksi osa
kansainvilisiin opiskelijoihin liittyvistd ideoista oli muokattavissa kaikkia opiskelijajasenia
hyodyttavid kehitysideoita. Néin ollen péétettiin tehdé jako sisdisiin ja ulkoisiin kehityside-
oihin ja niistd luoda visuaaliset mallit ensisijaisesti ulkoisille kehitysideoille jisentestausta
ja validointia varten. Lopulliseen kehitysideoiden koontitauluun (liite 3) tehtiin siis kaksi eri
pohjaa: TEKin sisdiset kehitysideat ja TEKin jésenille suoraan nikyvit kehitysideat. Koon-
titauluun yhdistettiin kaikkien kysymysten ideat viestinnin, tapahtumien, palveluiden ja
muiden ideoiden alle. Erityisesti kansainvilisiin opiskelijoihin tai ty6ttomyyskassaan liitty-
vit ideat korostettiin oransilla ja keltaisella lapulla, muuten ideat koskivat yleisesti TEKin

opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen kehittamista.
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Kehitysideoista tehtiin visuaalisia ja tekstillisid esittelyjé siind méérin, missd ne tukivat idean
havainnollistamista. Viestintdideoista luotiin muun muassa uutisia, mainoksia, markkinoin-
titekstejé sekd sahkopostiviestejd. Uutisissa hyodynnettiin TEKin julkaisemia teksteji, joista
muokattiin vaihtoehtoinen versio. Markkinointiteksteissa kaytettiin TEKin nettisivuilta 16y-
tyvéa tietoa, joka jaettiin neljddn eri nikokulmaan TEKin jidsenyyden markkinoinnissa:
edunvalvonta, palvelut, yhteiskunnallinen vaikuttaminen seké yhteiso ja tapahtumat. S&hko-
postiviesti kirjoitettiin tyottomyyskassan nettisivuilta 10ytyneen tiedon perusteella ja perso-
nointiin jisenelle. Tapahtumaideoista luotiin tapahtumailmoituksia ja -mainoksia seka kurs-
sikuvauksia. Tapahtumailmoituksien siséltd kehitettiin itse perustuen ideointityopajan ide-
oihin tai jo olemassa olevaan tapahtumaan muokattuna TEKin opiskelijajdsenille suunna-
tuksi. Kurssikuvauksessa hyodynnettiin yliopistojen kurssikuvaustyylid, mutta siséltd kehi-

tettiin padosin itse vastaamaan TEKin aiemmin jarjestamii tyoeldmékursseja.

Palveluista ja muista ideoista luotiin erilaisia viittimid ja kysymyksid, silld ideoissa ei ollut
selkeitd kokonaisuuksia, joista olisi voinut tehdad yksinkertaisen palvelumainoksen, vaan
ideat vaativat hieman jatkokehitystd. Kehitysideoiden visualisointien luonnissa oleellista oli
vilittda testaukseen osallistuville idean ymmartamisti tukeva malli. Ndin ollen pddosin niista
ideoista, jotka olivat suhteellisen helposti ja jarkevéssd ajassa toteutettavissa visuaalisiksi
malleiksi, tehtiin sellaiset ja enemmaén kehittdmistd vaativat ideat esitettiin tdssé vaiheessa

tekstimuodossa.

4.1.3 Kehitysprosessin testausvaihe

Testausvaiheen tavoitteena oli kehitysideoiden testaaminen ja kommenttien perusteella lo-
pulliset valitut toimenpide-ehdotukset viimeisteltyiné esityksind. Vaiheen toimenpiteini oli
edellisessd vaiheessa luotujen visuaalisten mallien testaaminen ja validointi haastatelluilla
jasenilla seki parhaiden ideoiden valinta ja parantelu kommenttien perusteella. Testaukseen
kutsuttiin samat jésenet, jotka olivat haastatteluissa, silld ideat pohjautuivat heidin haastat-
teluiden tuloksiin. Testaamista varten luotiin arviointilomake, jossa ideat esiteltiin ja osal-

listujat arvioivat niitd sekd jéttivat avoimia kommentteja tai kehitysehdotuksia.
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Arviointilomakkeessa oli eri tyyppisid kysymyksii ja se oli jaoteltu neljadn teemaan ideoi-
den mukaisesti, viestintidin, tapahtumiin, palveluihin ja muihin ideoihin. Jokaisen teeman
jélkeen oli mahdollisuus jittdd avoimia kommentteja tai kehitysehdotuksia yksittdiseen ide-
aan liittyen tai teemaan yleisesti. Kysymyksissi oli muun muassa samaa mielti vai eri mielta
-vaittdmid, kaikkien sopivien tai mieluisien vaihtoehtojen valintaa, kiinnostusta mittaavia
vaittdmid, eri vaihtoehtojen mieluisuusjarjestykseen laittamista sekd avoimia kysymyksié.
Arviointilomakkeeseen paadyttiin siksi, ettd se oli helpoin tapa saada vastaukset juuri niihin
kysymyksiin ja sellaisessa muodossa, ettd niitd voitiin verrata toisiinsa. Lisdksi aikataululli-
sesti oli jarkevampéaa l14hettdd osallistujille omassa aikataulussa taytettivd lomake kuin jér-

jestéd erillisid tapaamisia ja tiyttdd lomakkeen tiedot yhdessa.

Vastauksia arviointilomakkeeseen saatiin lopulta 90 %:Ita haastatelluista, joista 25 % oli
kansainvélisid opiskelijoita, noin 40 % oli viimeisen vuoden opiskelijoita ja noin 40 % mais-
teriopintojen alussa olevia opiskelijoita. Néin ollen jokaisesta haastatellusta ryhmaista oli
useampi edustajia arvioimassa kehitysideoita, miké oli tavoitekin. Arviointilomakkeen vas-
taukset siirrettiin Excel -taulukkoon, jotta niitd oli helpompi késitelld ja kirjoittaa huomioita.
Taulukkoon merkittiin jokainen kysymys omalle rivilleen ja koostettiin vastaukset ja huo-
miot omiksi sarakkeisiin. Vastauksiin liittyvid huomioita ldpikdydessd huomattiin yhte-
nevaisyyksii tiettyihin teemoihin, joten tuloksissa kiinnitettiin enemmaéan huomiota kokonai-
suuteen ja eri vastauksien yhteyksiin kuin yksittéisiin kysymyksiin. Joitain ideoista muokat-
tiin tai tdydennettiin vastaajien kommenttien perusteella. Osassa kysymyksistd vastaukset
olivat sen verran jakautuneet, ettd ne vaativat isomman otannan luotettavuuden varmista-
miseksi ja tdstd syystd ne pédtettiin karsia pois jatkokésittelystd. Vastauksia verrattiin myos
kolmannessa luvussa esiteltyihin tutkimustuloksiin, jotteivat vastaukset olisi yksittdisten ja-

senten mielipiteitd, vaan niitd voitaisiin laajentaa koskemaan isompaa joukkoa.

Viestintdkysymysten vastauksissa korostui se, ettd TEKin pitdisi viestid tekemédstdan vaikut-
tamistyOstd ja edunvalvonnasta rohkeammin TEKin nimelld ja brandilld sekd tehdé keskus-
telunavauksia erityisesti opiskelijoihin liittyvissd teemoissa. My0ds ndiden teemojen parissa
tyoskentelevien TEKin asiantuntijoiden ty0 kiinnosti enemmistéd vastaajista esimerkiksi ar-

tikkelin tai lyhyen videon muodossa. Vastaajia kiinnosti muun muassa se, mitd eri asiantun-
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ja tyoeldméidn. Haastattelujen perusteella tyoehtosopimusneuvotteluihin ja TEKin rooliin
niissd liittyi jonkin verran episelvyyksid ja sama trendi jatkui myds lomakkeen vastauksissa.
Vastaajien kesken oli vaihtelevuutta liittyen esimerkiksi siihen, tiedetdénko miten TEK yli-
paidnsa liittyy korkeasti koulutettujen neuvottelujarjestoihin tai mikd TEKin asiantuntijoiden
rooli neuvotteluissa on. Lihes kaikkien vastaajien mielestd tydsopimusneuvotteluista uuti-

soidessa tulisi kuitenkin korostaa nykyistd enemméan TEKin aktiivista roolia neuvotteluissa.

Tyottomyyskassaan liittyvit asiat jéttivat haastattelujen perusteella jonkin verran episel-
vyyksid tietoisuuden tasosta. Suurimmalle osalle vastaajista oli kuitenkin padsdantdisesti sel-
kedd tyottomyyskassaan liittyvét asiat ja noin puolet vastaajista oli tyytyvdisid viestinnin
mairddn. Toisaalta puolet vastaajista oli sitd mielté, ettd TEK viestii liian vdhén tyottomyys-
kassasta ja kannatusta sai ehdotukset siitd, ettd TEK voisi ldhettid joko fyysisen tai sdhkdisen
infokirjeen kassasta maisterivaiheen opiskelijoille. Arviointilomakkeessa kysyttiin sit,
milld ndkokulmalla TEKin pitéisi ensisijaisesti markkinoida jésenyyttdén opiskelijoille.
Suhteellisesti eniten kannatusta sai edunvalvonta, toiseksi eniten palvelut ja kolmanneksi
eniten yhteiskunnallinen vaikuttaminen. Yhteison ja tapahtumien nikokulmasta jisenyyden
markkinointi jakoi eniten mielipiteitd, silld se nostettiin edunvalvonnan rinnalle eniten hou-
kuttelevimmaksi, mutta se sai myos eniten kannatusta vihiten houkuttelevana markkinoin-
tindkokulmana. Edunvalvonta sai kuitenkin seké toiseksi ettd kolmanneksi houkuttelevien
ryhmissé toiseksi eniten kannatusta, joten suhteellisesti voidaan ndhdd edunvalvontandkd-

kulman olleen vastaajien mielestd paras myyntikulma TEKin jésenyydelle.

Viestintdén liittyen kysyttiin myds, milloin ja miten TEKin pitdisi ottaa yhteyttd opiskelija-
jaseniin. Suurin osa vastaajista oli sitd mielté, ettd TEKin pitdisi olla sdhkdpostitse yhtey-
dessd joko viidennelld vuosikurssilla tai valmistumisen yhteydessd. Sahkopostiviesti olisi
matalamman kynnyksen tapa ottaa yhteytti, mutta viestissa voisi halutessaan toivoa tiettyjen
teemojen osalta TEKin asiantuntijan yhteydenottoa puhelimitse, esimeriksi uraneuvontaan
liittyen. Padosin vastaajat olivat sitd mielté, ettdi TEKin opiskelijaviestintd on riittdvin sa-
maistuttavaa ja siind on huomioitu opiskelijoiden arvomaailma, mutta osa vastaajista toivoi
nykyistd enemmaén opiskelijoiden ndkdistd ja kuuloista viestintéd, kunhan se on ymmarret-
tavad. Viestintdkanavista suosituin oli yliopistojen viestintidkanavat, jonka kaikki vastaavat

valitsivat ensisijaiseksi tavaksi viestid opiskelijoille. Sen jdlkeen tasaisemmin kannatusta sai
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muun muassa Instagram, LinkedIn, YouTube, sihkoposti seké jarjestdjen kanavat. TEKin
viestinndn kaksikielisyys jakoi mielipiteitd, silld noin puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettid
kaiken TEKin viestinnén tulisi olla kaksikielistéd, pieni osuus oli erimielti ja lopuilla ei ollut

vahvaa mielipidettd suuntaan tai toiseen.

Tapahtumaideoihin liittyvissd kysymyksessd eniten kannatusta saivat tapahtumat, joissa
loppuvaiheen opiskelijat ja/tai vastavalmistuneet péésisivit kohtaamaan ja verkostoitumaan
kasvokkain jonkin teeman ympdrille. Suosittuja tapahtumaideoita olivat muun muassa tee-
moitetut afterworkit sekd TEKin jirjestimét valmistujaisjuhlat. Kannatusta sai my0s Lin-
kedInin kdyttdon opastava tyOpaja, tyottdmyyskassaan liittyva infotilaisuus, kampuksella
jérjestettidva teemailta seka tyollistymistapahtumat. TEKin asiantuntijat ovat aikoinaan jér-
jestineet yhteistydssé yliopistojen kanssa opintopisteellisid tydeldmikursseja, joten vastaa-
jien kiinnostusta osallistua tdllaiseen kysyttiin myos. Enemmistd vastaajista osallistuisi tai

ehkaé osallistuisi TEKin tydeldméakurssille, mutta asiaa pitdisi selvittdd isommalla otannalla.

Palveluideoiden vastauksissa korostui tarve lopputyontekijoille suunnatuissa palveluissa,
erityisesti TEKin avulle lopputyOpaikan etsimisessd. Tamén liséksi toivottiin tukea loppu-
tyontekemiseen sekd mahdollisuutta vertaistuelle lopputyontekijoiden kesken esimerkiksi
viikoittaisen kahvihetken merkeissd. Vastaajat toivoivat myds vahvasti joko TEKin tai yli-
opistojen luomaa alustaa, jonne olisi keréttyna teknillisen alan korkeakouluopiskelijoille so-
pivia harjoittelupaikkoja ja tyopaikkoja. Mikali tillaisia alustoja on jo olemassa, vastaajat
eivdt niistd olleet tietoisia, joten TEKilti toivottiin tukea mahdollisten olemassa olevien alus-

tojen parempaan markkinoimiseen.

Jonkin verran kannatusta saivat ideat kansainvilisille opiskelijoille suunnatuista palveluista
esimerkiksi mentorointi tai ty6llistymisté tukevat palvelut. Yhtena testaajille esitellyissa ide-
oissa oli ajatus TEKin palveluiden pelillistimisestd. Suoraan timé idea ei saanut suurta suo-
siota vastaajilta, mutta ehdotuksia tuli esimeriksi siité, ettd pelillistd tydkalu jonkin tapahtu-
man tai palvelun osana voisi olla toimiva. Lisdksi vastaajat kokivat, ettd pelillistiminen voisi
aktivoida jdsenid kdyttimaan palveluita tai tehdd niistd mielenkiintoisempia. Selkedé vas-
tausta siis sithen, onko pelillistiminen hyva vai huono idea ei tullut, mutta vastauksien pe-

rusteella mahdollisuutta kannattaa ehdottomasti selvittda lisda.
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Muiden ideoiden kategoriassa oli muun muassa ehdotus TEKin valtuuston kokouksien suo-
ratoistoista eli striimauksesta. Kysymys jakoi vastaajien mielipiteitd, joten asiaan pitdisi sel-
vittdd isommalla otannalla ja laajentaa yleiso koskettamaan kaikkia TEKin jisenid, ei vain
opiskelijajasenid. TEKin jakamat logotuotteet saivat vastaajilta pddosin hyvai palautetta.
Kommenteissa korostui kuitenkin huoli tuotteiden ilmastovaikutuksista sekd lyhyestd kayt-
toidstd. TEKIiltd toivottiin keskittymistd vain muutamiin suositumpiin tuotteisiin, joilla on
oikeasti pitkdikiistd kdyttoarvoa myds opintojen jilkeen. Ehdotuksia sopivista tuotteista oli-
vat esimeriksi juomapullo, tiskiharja tai pelikortit. Kangaskassi sai seké positiivista ettd ne-
gatiivista palautetta. Suurin kritiikki keskittyi sithen, ettd vaikka kangaskassi itsessédén on
ympdristoystivillinen, niin monet yritykset jakavat tai myyvét vastaavia tuotteita nykyisin
paljon, jonka vuoksi TEKin kangaskassin on taas yksi lisdd kaapin perukoille. Toisaalta lo-
golla varustettu kangaskassi ndhtiin hyvand markkinointitapana, mikéli jdsenet niitd kaytta-

vét niin kauppareissuilla kuin kaupungilla.

Potentiaalisimmat kehitysideat ja toimenpide-ehdotukset valikoituivat silld perusteella, ettid
mitka ideoista saivat eniten testausvaiheessa kannatusta. Toisaalta huomioitiin myds se, miti
TEK tekee jo nyt tai on tekemissd, mikéli se ndkyy selkeésti jasenille. Osa ehdotuksista
olivat kuitenkin sellaisia, mitd TEK saattaa jo tehdé, mutta jisenet eivit ole olleet siitd mil-
ladn tavalla tietoisia, joten asian koettiin vaativat lisdtoimenpiteitd. Ideoissa korostuivat paa-
sadntoisesti kaksi aihepiirid riippumatta siitd, oliko kyseessd viestintié, tapahtumia vai pal-
veluita koskeva kysymys: tyoelimé ja edunvalvonta sekd valmistumisen taitekohta. Néin
ollen potentiaalisimmat kehitysideat yhdisteltiin ndiden kahden eri teeman alle ja niiden ym-
parille koottiin erilaisia toimenpide-ehdotuksia tavoitteiden saavuttamiseksi. Valittujen eh-
dotusten liséksi kehitysprosessissa syntyi valtava mééra ideoita, joita voisi hyodyntidd TEKin
toiminnassa joko sellaisenaan tai jatkokehitettyind. Namai ideat koostettiin aihepiireittdin ja
annettiin tiimien omaan harkintaan, ettd haluavatko pohtia niiden kayttdmistd tai kehitti-

mistd myohemmin.
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4.2 Kehitysideat opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen parantamiseksi

Kehitysprosessin eri vaiheiden perusteella muodostettiin lopulta siis kaksi kokonaisuutta,
jotka perustuivat potentiaalisimpiin kehitysideoihin ja niihin liittyviin toimenpide-ehdotuk-
siin. Valitut kehitysideat opiskelijajasenten asiakaskokemuksen kehittdmiseksi on esitelty ja
kuvattu omissa alaluvuissaan. Huomionarvoista on se, ettd toimenpide-ehdotusten tarkoituk-
sena ei ole médrittaa tarkkaa tapaa, miten kehitysideasta 1dhdetddn luomaan konsepteja, vaan

on enemmaénkin annettu esimerkkejé siitd, millaisia konseptia voisi ldhted kehittimaan.

4.2.1 TEK tydeldmén edunvalvojana

TEK tydeldmin edunvalvojana -kehitysidean tavoitteena on se, ettd TEK nayttaytyy opiske-
lijoille tyoeldmén edunvalvojana, joka vaikuttaa positiivisesti opiskelijoiden tulevaan tyo-
eldméén seka viestii tyoeldmééin liittyvistd teemoista selkedsti ja ymmaérrettavésti. TEK te-
kee rohkeita avauksia yhteiskunnallisesti vaikuttavista aiheista ja nostaa tydeldmin epikoh-
tia julkiseen keskusteluun. TEKin opiskelijajdsenet ovat tietoisia TEKin tekemaistd vaikut-
tamis- ja edunvalvontatydstd sekd miten se vaikuttaa jokaisen opiskelijajdsenen tulevaisuu-
den tydelaméan. Opiskelijat ndkevit TEKin merkityksellisend toimijana, joka saa konkreet-
tista vaikutusta aikaan paremman tydeldmin luomisessa esimerkiksi palkka-avoimuuden,
yhdenvertaisuuden ja kestdvyyden teemojen saralla. TEKin jésenyys ja korkea jarjestdyty-

misaste koetaan tirkeiksi, jotta voidaan tehdi vaikuttavaa tyoeldmén edunvalvontatyota.

Tavoitteiden saavuttamiseksi TEKin jasenyyden markkinointia ja erityisesti loppuvaiheen
opiskelijoille suunnattua viestintdd voisi kdantdd nykyistd enemmaén edunvalvonnan ja tyo-
eldmin teemoille sekéd kertoa rohkeasti, mikd TEKin rooli ndissd on. TEK voisi viestid sel-
kedmmin omalla nimelldén ja brandilladn esimerkiksi siitd, miten TEKin tydeldmén asian-
tuntijat osallistuvat eri alojen tydehtosopimusneuvotteluihin, eikd hiivyttdd osuuttaan neu-
vottelujdrjestojen taakse. TEKin eri alojen asiantuntijat voisivat kertoa tyostdian sekd tyon
konkreettisista vaikutuksista jasenten tydeldmain esimerkiksi lyhyiden videoiden tai artik-
keleiden muodossa (kuva 10). Uskottavia kanavia TEKin viestinnélle voisi olla yliopistojen

jajarjestdjen viestintikanavat sekd sdhkoposti, jolloin my0s saavutettaisiin mahdollisimman
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laaja joukko opiskelijoita. Lisdksi lyhyitd tyoeldmain liittyvié videoita ja tekstejd voisi jakaa

myo0s Instagramissa, LinkedInissa, YouTubessa tai Telegrammissa.

Kuva 10. Toimenpide-ehdotus tyoeldmén edunvalvonnan konkretisoimiseksi

Tyottomyyskassaan liittyvéssé viestinnéssi ja markkinoinnissa TEK voisi tehdd entistd vah-
vemmin yhteistyotd tyottomyyskassan kanssa, jotta opiskelijat olisivat tietoisia kassan pal-
veluista seki saisivat oikeaa tietoa tyottdomyyskassan ehdoista ja toiminnasta opiskelijoille.
TEK ja tyottomyyskassa voisivat esimerkiksi suunnitella yhdessé paperisen tai sdhkdisen
infokirjeen maisterivaiheen opiskelijajisenille, jossa kerrotaan yksityiskohtaisesti tyotto-
myyskassasta sekd vastataan usein kysyttyihin kysymyksiin. Liséksi TEK ja tyottomyys-
kassa voisivat jarjestdd yhteistydssid kampuksilla infotilaisuuksia, joissa asiantuntija kertoisi

kassan palveluista sekd vastaisi opiskelijoita askarruttaviin kysymyksiin.
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4.2.2 TEK tukena valmistumisen kynnykselld

TEK tukena valmistumisen kynnykselld -kehitysidean tavoitteena on se, ettd loppuvaiheen
opiskelijat kokevat TEKin relevantiksi ja tarkedksi osaksi tydeldméén siirtyessd. Valmistu-
misvaiheessa olevilla opiskelijoilla on kokemus siité, ettd TEK ja TEKin asiantuntijat ovat
on aidosti l4snd eldmén murrosvaiheessa ja auttavat uuden eldminvaiheen edessi. TEKin
palvelut tukevat loppuvaiheen opiskelijaa kohti valmistumista ja ensimmadistd vakituista
tyotd. TEKin tapahtumat mahdollistavat vastavalmistuneen verkostoitumisen muiden sa-
massa eldmintilanteessa olevien kanssa ja auttavat tutustumaan uusiin ihmisiin esimerkiksi
uudelle paikkakunnalle muuton yhteydessid. Ensimmaiiset vuodet TEKin tdysjdsenend koe-
taan ikddn kuin uudeksi aluksi, jossa vastavalmistuneet kiinnitetidén ja sitoutetaan TEKin

yhteisdon ja heitd aktivoidaan osallistumaan TEKin toimintaan.

Tavoitteiden saavuttamiseksi TEK voisi jirjestdd loppuvaiheen opiskelijoille ja/tai vastaval-
mistuneille erilaisia tapahtumia ja tilaisuuksia, joissa kohdata muita samassa eldméntilan-
teessa olevia. TEK voisi jarjestdd johonkin teeman liittyvit afterworkit, joissa esimerkiksi
toiden perdssd uudelle paikkakunnalle muuttaneet jisenet voisivat tutustua uusiin ihmisiin.
TEK voisi jarjestdd valmistujaisjuhlat vastavalmistuneille, joissa pyséhdyttdisiin valmistu-
misen dérelle ja esimerkiksi pohdittaisiin tulevaisuuden suuntaa yhdessi uravalmentajien tai
unelmakarttojen avulla (kuva 11). TEK voisi kutsua tilaisuuksiin puhumaan muutama vuosi
sitten valmistuneita jasenid, jotka voisivat kertoa samaistuttavalla tasolla omia kokemuksi-

aan esimerkiksi TEKin palveluista ja merkityksesté tyoeldmassa.
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TEK Loungessa tapahtuu

VALMISTU[AISET

Pe 21.4. klo 16-20 %

Lampimat onnittelut vastavalmistunut! Haluamme kutsua
sinut Pasilan TEK Loungeen juhlistamaan valmistumistasi
yhdessa muiden valmistuneiden kanssa.

Tilaisuuden aluksi kohotetaan malja tehdylle tyélle ja
pysahdytdaan huikean saavutuksen &arelle. Taman jalkeen
kaannetdan katse kohti tulevaisuutta. Alkuun  kuullaan
ajatuksia herattdva puheenvuoro muutama vuosi sitten
valmistuneelta TEKildiseltd, jonka jdlkeen etsitddn omaa
suuntaa esimerkiksi unelmakartan avulla. Paikalla on TEKin
uravalmentajat keskustelemassa osallistujien kanssa.

Lampimasti tervetuloa!

Kuva 11. Toimenpide-ehdotus valmistuneiden yhteisollisyyden lisddmiseksi

TEK voisi ottaa personoidulla sdhkopostilla yhteyttd opiskelijajaseniin opintojen loppupuo-
lella, esimerkiksi viidentend tai kuudentena opiskeluvuonna. Sdhkdpostin myo6ta opiskeli-
joilla olisi mahdollisuus toivoa tiettyjen teemojen osalta asiantuntijan yhteydenottoa puheli-
mitse, mikéli heilld on tarvetta keskustella esimerkiksi uravalmentajien kanssa tulevaisuuden
suunnasta. TEK voisi luoda yhdessi yliopistojen kanssa alustan, jonne olisi koottuna sopivia
lopputy6- ja harjoittelupaikkoja tekniikan alan opiskelijoille. Olemassa olevia alustoja voisi
kehittdd vastaamaan paremmin opiskelijoiden tarpeeseen ja markkinoida laajemmin, jotta
palveluiden pariin 16ydettéisiin. TEK voisi tarjota lopputyontekijoille soveltuvin osin apua

ja tukea tyon tekemiseen sekd mahdollistaa vertaistuen lopputyontekijoiden kesken.
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5 Johtopaatokset

Tyon tavoitteena oli pyrkid 10ytdmaén erilaisia keinoja ja toimenpide-ehdotuksia, joilla koh-
deorganisaation opiskelijajisenten asiakaskokemusta voisi kehittda. Liséksi ty0ssa tutkittiin,
miten asiakasuskollisuutta ja opiskelijajdsenten jdsenpitoa voisi parantaa valmistumisen jal-
keen. Ty0ssa haluttiin selvittda sitd, kuinka merkitykselliseksi opiskelijajasenet kokevat am-
mattijarjeston jasenyyden sekd minkélaisilla kehitystoimenpiteilld merkityksellisyyttd ja li-
sdarvon kokemusta voitaisiin lisdtd niin opiskelujen aikana kuin valmistumisen jilkeen.
Naiti tavoitteita saavuttaakseen asetettiin kolme tutkimuskysymysti, joihin vastataan ensim-
mdiisessd alaluvussa. Tdmén jidlkeen pohditaan tulosten luotettavuutta, ja viimeisessé alalu-

vussa késitellddn tulosten hyodynnettavyytti ja jatkotutkimustarpeita.

5.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuskysymys 1:

Kuinka merkitykselliseksi opiskelijajdisenet kokevat ammattijirjeston jdasenyyden?

Ammattijarjeston jasenyyden merkityksellisyytté selvitettiin muun muassa kohdeorganisaa-
tion tekemien tutkimusten avulla, valtakunnallisesti ammattijarjestoisté tehtyjen tutkimusten
avulla sekd strukturoimattomilla jisenhaastatteluilla. Huomattiin, ettd opiskelijat pitdvit
yleisesti ammattijirjestdjd yhteiskunnallisesti tdrkednd niiden tekemén tydeldman edunval-
vontatyon vuoksi. Edunvalvonta ja yhteiskunnallisiin teemoihin vaikuttaminen koettiinkin
ammattijarjeston tarkeimmiksi tehtdviksi, mutta opiskelijoiden mielesti ammattijarjestot
voisivat tehdd nykyistd enemmaénkin yhteiskunnallisesti. Tyottomyysturva, oman alan asioi-
den ajaminen seki tydeldmin palvelut olivat suurimpia syitd pysyd ammattijarjeston jise-
nend. Ammattijirjestoilld on tirked rooli opiskelijajasenten tulevaisuuden tydeldméan edun-
valvonnassa, mutta ainakin télla hetkelld isolle osasta opiskelijoista ammattijarjestojen ydin-

toiminta ja laajempi merkitys jadvat hieman epdselviksi.
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Tuloksista huomattiin, ettd ne jasenet, jotka eivit tienneet ammattijarjeston toiminnasta tai
palveluista erityisen paljoa, eivit myoskddn kokeneet ammattijirjestdjen jasenyyttd yhta
merkitykselliseni ja olivat herkempid eroamaan. Voidaankin todeta, ettd mitd paremmin toi-
minta tunnetaan, sen merkityksellisempand ammattijarjestod ja jasenyyttd pidetddn. Naitd
johtopéétoksid tukee my0s asiakaskokemuksen teoriaosuuden nostot. Kolmasosa asiakasko-
kemuksesta perustuu merkityksellisyyteen eli sithen, miten asiakas nidkee yrityksen ja mil-
laisia mielikuvia hénelle syntyy (Gentile, Spiller, & Noci, 2007). Toisaalta asiakaskokemuk-
sella on vahva yhteys asiakasuskollisuuteen ja sitd myotd asiakaspitoon (Klaus & Maklan,
2013). Niiden perusteella voidaankin tunnistaa yhteys ammattijarjeston jasenyyden merki-
tyksellisyyden ja jasenpidon vililld. On tirkedd, ettd opiskelijajdsenet kokevat ammattijér-
jeston jasenyyden merkitykselliseksi jo opiskeluaikanaan, jotta he sitoutuisivat pysyméén

jasenind myds valmistumisen jilkeen.

Tutkimuskysymys 2:

Mitkd tekijit vaikuttavat opiskelijoiden asiakaskokemuksen muodostumiseen?

Opiskelijoiden asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd selvitettiin ensin
yleiselld tasolla teoreettisen tutkimustiedon perusteella, jonka jilkeen teoriaa verrattiin niin
kyselyiden kuin haastattelujenkin tuloksiin. Teoriatiedon valossa asiakaskokemus muodos-
tuu toiminnasta, tunteista ja merkityksestd. Ammattijarjeston on kyettdva vastaamaan opis-
kelijajdsenten tarpeisiin, herdtettdvi positiivisia kokemuksia jasenyydestd sekd ndyttdydyt-
tavd merkityksellisend ja relevanttina toimijana opiskelijan tyoeldmai ajatellen. (Gentile,
Spiller, & Noci, 2007) Opiskelijajdsenen asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki kohtaa-
mispisteet ammattijérjeston kanssa, jonka vuoksi yksikin erityisen huono kohtaaminen voi
kéantid koko kokemuksen negatiiviseksi. Kohtaamisten ei kuitenkaan tarvitse olla erityisen
ihmeellisid, vaan tarkeinté on, etti opiskelijan kokemukset jdsenyydesté vastaavat odotuksia,
arvoja ja tunteita. (Becker & Jaakkola, 2020) Néin ollen on tdrkedi tunnistaa, millaisia odo-
tuksia, toiveita ja arvoja opiskelijajdsenilld on ammattijirjestoille, ja timéan perusteella pyr-

kid tuottamaan odotuksia vastaavaa toimintaa ja kokemuksia.

Teoriaan nojaten tunnistettiin, ettd opiskelija-jdsenten asiakaskokemukseen vaikuttavia te-

kijoitd olivat muun muassa palveluiden kayttd, tyontekijoiden kohtaamiset, ndkyminen
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tapahtumissa ja kampuksilla seki viestinti. Opiskelijoiden kokemukseen vaikuttivat suuresti
se, millaisia mielikuvia jasenelld oli ammattijérjestdstd, oltiinko jaseneen henkildkohtaisesti
yhteydessi seké kuinka hyvin palvelut ja toiminta vastasivat opiskelijoiden tarpeeseen ja/tai
odotuksiin. Palveluiden osalta eniten vaikuttivat jisenyyden ja palveluiden hinta-laatusuhde
sekd ammattijarjeston brandi ja arvot. Kohdeorganisaation nidkokulmasta merkittdvin asia-
kaskokemukseen vaikuttava tekiji oli viestintd, silld useimmille jdsenille se oli l&hes ainoa
jérjeston ja jasenen vilinen sdfnndllinen kohtaamispiste. Opiskelijajésenilld oli pddosin po-
sitiivinen asiakaskokemus ammattijarjestostd, mutta ydintoiminnasta toivottiin enemmain
viestintdd, miké voisi lisiti positiivisen asiakaskokemuksen liséksi tietoisuutta ja sen myota

jasenyyden merkityksellisyytta.

Tutkimuskysymys 3:

Minkdlaisilla toimenpiteilld opiskelijajdsenten asiakaskokemusta voisi kehittdda?

Teoreettisen pohjan sekd tutkimustulosten ja niistd muodostetun nykytilan kuvauksen poh-
jalta ldhdettiin tekeméén palvelumuotoiluprosessia, jonka tarkoituksena oli vastata viimei-
seen tutkimuskysymykseen kehitystoimenpiteistd. Palvelumuotoiluprosessin vaiheiden pe-
rustella tunnistettiin kaksi teemaa, joilla koettiin olevan suurin vaikutus opiskelijajdsenten
asiakaskokemukseen. Teemojen ympirille luotiin kaksi kehitysideaa, joihin liittyi muutamia
konkreettisia toimenpide-ehdotuksia. Johtopaiatoksend voidaan todeta, ettd merkittdvimmat
toimenpiteet opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen kehittimiseen liittyvit tydelamén edun-
valvontaan ja vaikuttamiseen seki yhteisollisyyden parantamiseen ja palveluiden kehittdmi-

seen valmistumisvaiheessa oleville opiskelijoille.

Juuri ndma kaksi kehitysideaa ovat oleellisia siksi, ettd tutkimustulosten ja kehitysprosessin
perusteella niilld voitaisiin ndhda olevan vaikutusta opiskelijajisenten asiakaskokemukseen
ja jasenpitoon, mutta nykyisessi toiminnassa ndihin tarpeisiin ei ole ainakaan laajemmassa
mittakaavassa vield vastattu. Myos kirjallisuuden mukaan inhimilliset kohtaamispisteet vai-
kuttavat merkittivimmin asiakaskokemuksen rakentumiseen. Toisaalta tirkeimmait kohdat
vaikuttaa opiskelijajisenten kokemukseen ovat huippu- ja loppupisteet, jonka vuoksi on eri-
tyisen tdrkedd kiinnittdd huomiota nimenomaan loppuvaiheen opiskelijoihin, joiden ensim-

mdiinen asiakaspolku on padttyméssa. (Weber & Chatzopoulos, 2019)
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Tyo6eldmén edunvalvonta on yksi ammattijirjestdjen ydintehtdvistd, minka vuoksi onkin tér-
kedd, ettd jo opiskelujen aikana opiskelijajdsenet ovat tietoisia siitd, kuka valvoo heidin etu-
jaan tyoeldmaissé ja miten. Huomionarvoista on se, ettd sekd kohdeorganisaation ettd ylei-
sesti ammattijarjestoissd tehtyjen tutkimusten ja haastattelujen perusteella ammattijérjesto-
jen tekemi edunvalvontaty6 koetaan merkitykselliseksi, ja se onkin oleellisena syyna jatkaa
jasenyyttd. Varjopuolena opiskelijat eivit kuitenkaan ole kovin tietoisia edunvalvontatyon
konkreettisista vaikutuksista heidin tyoeldmiinsd. Tastd syystd tutkimuksen johtopaatok-
send voidaan todeta, ettd asiakaskokemuksen kehittimiseksi on tarkedd, ettd opiskelijajése-
net ndkevat ammattijarjestot tydeldmin edunvalvojina, ja heille myds viestitdédn selkeésti ja
ymmérrettdvisti tydelaméadn liittyvistd teemoista. Tietoisuuden ja toiminnan tunnettavuuden
lisddmiselld voidaan ndhda positiivisia vaikutuksia ammattijarjestoon sitoutumisessa pitka-

aikaisesti, vaikka silld hetkelld jasenelld ei olisi tarvetta ammattijarjeston palveluille.

Toinen kehitystoimenpide-ehdotus liittyi valmistumisvaiheessa olevien opiskelijajdsenten
yhteisollisyyden parantamiseen sekd kohdennettujen palveluiden ja tapahtumien kehittdmi-
seen. Ammattijarjestoon sitoutumiseen liittyen on tirkeés, etté erityisesti loppuvaiheen opis-
kelijat kokevat ammattijérjeston hyodylliseksi ja tdrkedksi tukiverkoksi opiskelijaeldmésti
tyoeldmain siirtyessd. Tassd murrosvaiheessa yhteisollisyys ja vertaistuki muiden samassa
eldmaéntilanteessa olevien kanssa saattaa olla ratkaiseva tekijd sen suhteen, kuinka hyvin
muutoksiin suhtaudutaan. Toisaalta valmistumisvaiheessa olevat opiskelijat saattavat paésta
ensimmaisté kertaa esimerkiksi neuvottelemaan omasta palkastaan, jolloin ammattijérjesto-
jen tarjoama apu ja neuvonta ovat konkreettisia palveluita puoltamaan ammattijarjeston ja-
senyyden jatkamista. Ammattijarjestdiden opiskelijatoiminta keskittyy vahvasti opintojen
alkuun, joten loppuvaiheen opiskelijat jadvét nykyistd toimintaa ja palveluita tarkastellessa
katveeseen. Haastattelutulosten perusteella loppuvaiheen opiskelijoilla olisikin tarvetta yh-
teisollisyyttd ja verkostoitumista lisddville toiminnalle, joka on suunnattu nimenomaan hei-

dén eliméntilanteeseensa ja tukee oman ammatti-identiteetin ja urasuunnan etsimista.
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5.2 Tulosten luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuteen liittyvid epdvarmuuksia olivat muun muassa kehitysprosessiin
osallistuneiden ja haastateltujen opiskelijajisenten vahdinen méiérad (n=9) seké se, ettd he itse
ilmoittautuivat tutkimuksen osallistujiksi. Voidaankin pohtia, kuinka suureen joukkoon vas-
taukset voidaan yleistii ja kuinka luotettavia testituloksia suhteellisen pieneltd osallistuja-
joukolta voidaan saada. Toisaalta haastattelujen vastauksia ja testituloksia verrattiin tutki-
musaineistoon, jolla pyrittiin vihentiméén yksittdisen osallistujan vaikutusta tutkimuksen
tuloksiin ja samalla validoimaan havaintojen oikeellisuutta. Lisdksi tutkimustuloksissa nih-
dddn samankaltaisuuksia aiempiin ammattijarjestoissd tehtyihin tutkimuksiin liittyen esi-
merkiksi opiskelijajésenille merkityksellisiin arvoihin ja teemoihin, minkd voidaan ndhda

viittaavan oikean suuntaisiin johtopéétoksiin aiheesta.

5.3 Tulosten hyddynnettivyys ja jatkotutkimustarpeet

Aiempien huomioiden ja johtopéétdsten perusteella voidaan sanoa, etti tutkimus vastasi hy-
vin sille annettuihin tavoitteisiin ja tutkimuskysymyksiin. Tutkimus vahvisti myds aiempia
oletuksia siitd, etti opiskelijajdsenten mielestd ammattijérjeston tekemé edunvalvontaty6 on
véahintddn yhtd merkityksellistd kuin tarjotut palvelut, jonka vuoksi markkinoinnissa ja vies-
tinnéssa tulisi painottaa enemmain edunvalvonnallista ndikokulmaa. Tamai tukisi myos opis-
kelijajésenten jasenpidollista ongelmaa, silld aatteellisten syiden vuoksi ammattijarjestossi
olevat jdsenet ovat sitoutuneempia myos pysyméddn jisenid verrattuna esimerkiksi pelkas-

tddn palveluiden vuoksi oleviin.

Kohdeorganisaatiossa voidaan hyodyntéa tehtyja kuvia, esimerkiksi opiskelijajasenten asia-
kaspolkua, silld sen kaltaista visualisointia ei ole aiemmin tehty. Kuvan avulla huomattiin
selkeitd katvealueita opiskelijajdsenten asiakaspolussa liittyen loppuvaiheen opiskelijoihin
ja ammattijarjeston opiskelijatoiminta painottuu vahvasti opintojen alkuun. Nédiden havain-
tojen perusteella voidaan kehittdd koko organisaation toimintaa tunnistamaan, mitké eri te-
kijit vaikuttavat opiskelijajdsenten asiakaskokemukseen ja kuinka loppuvaiheen opiskeli-

joille saadaan positiivinen loppukokemus ammattijarjeston jasenyydestd. Valmistumisen
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jélkeen opiskelijajésenet siirtyvét tdysjdseneksi ja saavat ensimmaéisen laskun, jonka vuoksi

positiivinen asiakaskokemus olisi tirkeédd luoda vield ilmaisen opiskelijajisenyyden aikana.

Tutkimus keskittyi palvelumuotoilun teorian kahteen ensimmaiseen vaiheeseen, joten jatko-
tutkimusaiheiksi ehdotetaan prosessin jatkamista kehitysideoiden konseptoinnilla ja laajem-
malla testauksella. Kehitysprosessin aikana luotiin kaksi kehitysideaa, joihin liittyi useampia
toimenpide-ehdotuksia ja ndistd toimenpiteisti voisi 1dhted seuraavaksi tekeméén tarkempia
konsepteja ja prototyyppeja kdytdnnon toteutusta varten. Liséksi teemoihin liittyen voisi ide-
oida aiheiden parissa tydskentelevien asiantuntijoiden kanssa uusia konsepti-ideoita, joilla
saavuttaa kehitysideoiden tavoitteet. Kiinnostavaa olisi muotoilla tarkempia konseptiesityk-
sid esimerkiksi loppuvaiheen opiskelijoilla ja/tai vastavalmistuneille suunnatuista verkostoi-
tumistapahtumista ja testata niiti pilottimaisesti kohdeyleisolld. Toinen kiinnostava konsepti
voisi liittyd esimerkiksi sithen, miten ammattijérjeston asiantuntijoiden tyon konkreettisista

vaikutuksista jésenten tydeldmain voisi viestid opiskelijajésenille.

Tutkimuksen aikana tuotettuja tuloksia voidaan hyddyntdd pohjana siihen, ettd jatkojaloste-
taan syntyneitd ideoita toteutettaviksi konsepteiksi. Osa ideoista on testattu jésenilld, mika
helpottaa seuraavien vaiheiden toteuttamista. Lisdksi kehitysprosessin aikana syntyi valta-
vasti ideoita, jotka eivét padtyneet lopullisiksi toimenpide-ehdotuksiksi. Niitd ideoita voisi
kohdeorganisaation sisdisesti nostaa takaisin suunnittelupdydalle ja pohtia niiden mahdolli-
suuksia opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen kehittamisessa. Itse kehitysprosessia voidaan
hyodyntdéd seuraavien vaiheiden toteuttamisessa, silld pohjatyd on tehty. Prosessin aikana

tuotettuja materiaaleja voidaan muokattuna hyodyntid konseptoinnin ja testauksen tukena.

Tulosten perusteella voidaan yleisesti sanoa, etti ammattijarjestot ndhddan opiskelijoiden
nikokulmasta merkittdvina osana niin tydeldmin edunvalvontaa, tyoeliméaa tukevien palve-
luiden tuottajan kuin yhteisollisyyden rakentajana. Opiskelijoille suunnattu viestintd on no-
jautunut vahvasti jasenyyden hydtyihin, etuihin ja palveluihin, joten tulevaisuudessa ammat-
tijarjestdjen opiskelijaviestinnisséd voisi korostaa entisti enemmain edunvalvontaan ja tyo-
eldmadin liittyvid toimia ja konkreettisia vaikutuksia. Tulevaisuuden tydeldmaltd halutaan
enemméin yhdenvertaisuutta, tasa-arvoa seké eri eldméintilanteisiin joustavuutta, joten am-

mattijarjestojen tekema tyo tulisi tehdd ndkyviammaiksi opiskelijoille.
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6 Yhteenveto

Tédmin diplomitydn ja tutkimusprojektin innoittajana oli kohdeorganisaation tarve selvittia
keinoja opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen kehittimiseksi ja sen myotd opiskelijoiden
jasenpidon parantamiseksi valmistumisen jilkeen. Ammattijarjestdjen rooli ja merkitys
opiskelijajdsenille on kriittinen osa loppuvaiheen opiskelijoiden paatosta siitd, jatkaako ja-
senend tyOeldmédn siirtymisen jdlkeen. Kohdeorganisaatiossa on jo pitkdén tunnistettu
haaste opiskelijajdsenten jasenpidossa ja tutkimuksen avulla haluttiinkin 16yti4 keinoja ja
kehitysideoita sithen, miten ammattijérjeston jasenyyden merkityksellisyytté ja tuotettua li-
sdarvoa saataisiin kirkastettua opiskelijoille. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd kohdeor-
ganisaation opiskelijajisenten asiakaskokemusta ja luoda konkreettisia toimenpide-ehdotuk-

sia palvelumuotoilun avulla, joilla opiskelijajdsenyyden kokemusta voisi parantaa.

Tutkimuksen aluksi perehdyttiin asiakaskokemukseen ja muotoiluajatteluun liittyviin teori-
oihin sekid kartoitettiin opiskelijajdsenten asiakaskokemuksen nykytilaa kohdeorganisaa-
tiossa. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostettiin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen
keinoin. Hyddyksi tdssa kdytettiin niin valtakunnallisia kuin sisdisidkin tutkimuksia aiheesta
sekd keskusteluja kohdeorganisaation asiantuntijoiden kanssa. Aineiston avulla pyrittiin saa-
maan kokonaiskuva siitd, miti opiskelijajdsenisti tilld hetkella tiedetddn, mitd opiskelijatoi-
minnassa tehdién ja millaisia katvealueita toimintaan mahdollisesti liittyy. Palvelumuotoi-
lun teoriaa hyddyntden kuvattiin myos opiskelijajisenten asiakaspolku ja siithen liittyvista
kohtaamispisteistd, jotta hahmotettaisiin mitka eri tekijat vaikuttavat opiskelijajdsenten asia-

kaskokemuksen muodostumiseen ldpi opintojen.

Kehitysprosessissa tarkoituksena oli toteuttaa palvelumuotoilun kaksi ensimmaéista vaihetta,
havainnointi ja méérittely, joiden perusteella luotaisiin muutama kohderyhmalld validoitu
kehitysidea jatkotoimenpide-ehdotuksiksi konseptointia varten. Kehitysprosessin aluksi
madriteltiin tdrkeimmait kohderyhmit, joista valittiin muutamia edustajia strukturoimatto-
miin teemahaastatteluihin syvillisemmén asiakasymmarryksen tueksi. Kohderyhmét olivat
kansainvéliset opiskelijat, maisteriopintojen alussa olevat opiskelijat sekd viimeisen vuoden

opiskelijat. Haastattelujen tulosten sekd nykytilan kartoituksen perusteella tunnistettiin
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suurimmat haasteet opiskelijajdsenten nykyisessi asiakaskokemuksessa ja méériteltiin on-
gelma. Ongelmiksi tunnistettiin muun muassa se, ettd riviopiskelijan tietimys ammattijér-
jestdjen toiminnasta on véhiinen, erityisesti liittyen tydeldmiin ja edunvalvontaan. Tieté-
myksen vihdisyyttd aiheuttivat padosin se, ettd ammattijirjestdjen toimintaa ei pidetty ko-
vinkaan nikyvénai tai kutsuvana loppuvaiheen opiskelijoille Opiskelijat osaavat nimetd am-
mattijarjestojen palveluita, mutta niiden kayttd on vahaistd, silld tydeldaménsa alussa olevilla
opiskelijoilla ei vield ole tullut tarvetta palveluiden hyddyntamiselle. Néin ollen konkreet-
tista hydtyd ammattijarjestojen jasenyydestd ei ole koettu. Tulosten perusteella tehtiin myos
mielenkiintoinen havainto siiti, etti tyottomyyskassa mainitaan yhdeksi suurimmaksi syyksi
pysyd ammattijarjestojen jasenend, mutta tietimys kassan toiminnasta on vahiitd. Ongel-
maksi havaittiin myos kansainvilisten opiskelijoiden huomiointi ammattijérjestossi seka

heidin tyollistymiseensi liittyvét haasteet.

Ongelman maédrittelyn pohjalta jarjestettiin ideointitydpaja kohdeorganisaation henkil6s-
tolle, jonka lopputuloksena saatiin noin 60 kehitysideaa ja toimenpide-ehdotusta haasteiden
ratkaisemiseksi. Idoista luotiin visuaalisia ja tekstillisid malleja, joiden avulla ne esiteltiin
haastatelluille jasenille testausta ja validointia varten. Testauksen kommenttien perusteella
muodostetiin lopulta kaksi kehitysideaa seké niihin liittyvid konkreettisia toimenpide-ehdo-
tuksia. Niiden lisdksi prosessissa syntyi valtavasti my0s kehitysideoita, joita kohdeorgani-
saatio voi hyddyntdd joko sellaisenaan tai jatkokehitettyind. Valituista kehitysideoista en-
simmadisen liittyi tydeldman edunvalvontaan seka siitd viestimiseen jésenille, ja toinen liittyi
loppuvaiheessa olevien opiskelijajisenten yhteisollisyyteen ja tukemiseen valmistumisvai-
heessa. Kehitysideoista luotiin esittelyt, joissa oli kiteytettyni tavoite sekd muutama konk-

reettinen toimenpide-ehdotus tavoitteet saavuttamiseksi.

Tyon tuloksena saatiin tavoitteiden mukaisesti kehitysideoita siithen, kuinka kohdeorgani-
saatio voisi kirkastaa ammattijirjeston jasenyyden merkitystd opiskelijajdsenille, kehittdd
opiskelijajésenten asiakaskokemusta seké ndiden myGta parantaa vastavalmistuneiden jésen-
pitoa. Kehitysprosessin lopputuloksena valitut kehitysideat ovat merkittavia siksi, etti tutki-
mustulosten ja kehitysprosessin perusteella niilld ndhdéén olevan vaikutusta opiskelijajésen-
ten asiakaskokemukseen seki jasenpitoon, mutta nykyisessi toiminnassa néihin tarpeisiin ei

ole ainakaan laajemmassa mittakaavassa vield vastattu. Edunvalvonta ja yhteiskunnallisiin



76

teemoihin vaikuttaminen koettiin ammattijarjeston tarkeimmiksi tehtdviksi, minké lisdksi
tyottomyysturva seki tydelamén edunvalvonta ja palvelut olivat suurimpia syiti pysyi am-
mattijarjeston jasenend. Ammattijarjestoilld on merkittdva rooli opiskelijajisenten tyodela-
min edunvalvonnassa, mutta opiskelijajdsenille ammattijarjestojen toiminta ja merkitys jaa-

vit nykyisellddn kuitenkin hieman epaselviksi.

Opiskelijajdsenten asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoistd merkittdvin oli viestintd,
silld useimmille se oli oikeastaan ainoa sidénndllinen kohtaamispiste. Tuloksista huomattiin,
ettd ne jdsenet, jotka eivit tienneet ammattijirjeston toiminnasta tai palveluista, eivit myos-
kdin kokeneet ammattijarjestojen jasenyyttd merkityksellisend ja olivat herkempid eroa-
maan. Onkin tirkedd, ettd opiskelijajasenille viestitdidn ymmarrettidvisti tyoeldmadn liitty-
vistd teemoista, silld tietoisuuden ja toiminnan tunnettavuuden lisddmiselld voidaan nihda
positiivisia vaikutuksia ammattijirjestoon sitoutumisessa pitkdaikaisesti. Voidaankin todeta,
ettd mitd paremmin toiminta tunnetaan, sen merkityksellisempand ammattijarjestod ja jase-

nyytté pidetién.

Ammattijirjestoon sitoutumiseen liittyen on tirkeéd, ettd loppuvaiheen opiskelijat kokevat
ammattijirjeston luoman yhteison ja palvelut tarkedksi tukiverkoksi opiskelijaeldmastd tyo-
eldméén siirtyessd. Ammattijarjestdiden opiskelijatoiminta keskittyy vahvasti opintojen al-
kuun, joten loppuvaiheen opiskelijat jadvit kohdeorganisaation nykyistd toimintaa ja palve-
luita tarkastellessa hieman katveeseen. Tutkimuksen perusteella loppuvaiheen opiskelijoilla
on tarve verkostoitumista ja yhteisollisyyttd tukeville tapahtumille ja palveluille. Valmistu-
misen ja tdysjdseniksi siirtymisen jilkeen jdsenille tulee ensimmadisen lasku, jonka vuoksi

positiivinen asiakaskokemus olisi tdrkedé luoda ilmaisen opiskelijajasenyyden aikana.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd ammattijarjestot ndhdéén opiskelijoi-
den ndkokulmasta merkittivani osana tydeldmin edunvalvontaa, tydelamii tukevien palve-
luiden tuottajana sekd yhteisollisyyden rakentajana. Ammattijérjestojen opiskelijaviestin-
nissa voisi kuitenkin korostaa enemmén edunvalvontaan ja tydeldmain liittyvid toimia seka
niiden konkreettisia vaikutuksia jasenen tydelamién. Opiskelijat haluavat tyoeliméltd yh-
denvertaisuutta, tasa-arvoa ja joustavuutta, joten ammattijarjestojen tekema tyd paremman

tyoeldmain ja yhteisollisyyden eteen tulisi tehdd ndkyviksi tulevaisuuden tyontekijoille.
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Liite 1. Haastattelurunko

Taustoittavat kysymykset
1. Kerro itsestési?

2. Mistd kuulit tutkimuksesta/miksi halusit osallistua?

ArKki ja elama
3. Kuvaile omaa arkeasi?
4. Teemakortit arjesta, mitd ajatuksia herdttaa?
5. Apukysymyksid, jos kuvakorttien avulla ei synny keskustelua:
»  Mitk4 asiat ovat tirkeitd, mitkd tuottavat iloa?
» Mitka asiat aiheuttavat haasteita tai tuntuvat raskailta arjessa?
» Millaisia ajatuksia opinnoista, sujuuko hyvin vai onko haasteita?
* Millainen on (kesd)tyotilanne?

» Millaisia toiveita tulevaisuuden arjen ja tydeldmin suhteen?

TEK
6. Spontaani reaktio TEKistd?
7. Apukysymyksid, jos ei synny keskustelua:
» Mité ylipdédnsa tieddt TEKista?
* Oletko ndhnyt TEKin logon kampuksella?
* Oletko ndhnyt TEKin tyontekijoitd kampuksella?
8. Teemakortit TEKistd, mitd ajatuksia herdttda?
9. Apukysymyksid, jos kuvakorttien avulla ei synny keskustelua:
» Kuinka tuttua TEKin palvelut tai toiminta on?
* Oletko kayttinyt TEKin palveluita?
* Mika sai sinut aikanaan liittymdan TEKiin?
» Miten TEK on nikynyt arjessasi? Miten toivoisit sen ndkyvan?
» Misti olet kokenut hydtyneesi TEKin jasenyydessa?

» Mitka asiat ovat sinulle tarkeitd ammattijirjestdssa tai jasenyydessi?

Tasmikysymykset
10. Aiotko jatkaa TEKin jdsenend valmistumisen jilkeen? Miksi/miksi et?
11. Olisitko valmis maksamaan opiskelijajasenyydestd? Jos kylld, kuinka paljon?

12. Avoin palaute tai kehitysehdotukset TEKille?



Liite 2. Haastattelujen teemakortit

Teemakortit - arki ja elama
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Teemakortit - TEK

Palvelut ‘I

valmennukset

Ty6ttomyyskassa

Palkkatilastot ja
palkkasuositukset

Edut (esim. lehdet,
vakuutukset)

Yrittdjyys

Palkka-avoimuus

Kansainvalisyys

Kestava kehitys

Tekniikan etiikka

Vaikuttaminen Tutkimustoiminta

Tyosuhde ja laki Tyéehtosopimukset U

Tyoeldma ja

Tekniikan alan tyosuhteet

yhteiso Tekniikan
Ty6nhaku ja ura korkeakoulutus Tekniikan alan
T opiskelijat
Tapahtumat ja ofminta

Hyvinvointi ja
jaksaminen

Yhdenvertaisuus ja
tasa-arvo

Innovaatiot
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