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Tama opinnaytetyd toteutettiin tydelaman kehittdmistehtadvana Auntie Solutions -yri-
tykselle. Auntie on yksityisomisteinen startup-yritys, joka on perustettu vuonna 2015.
Auntien paatuotteena on verkkovalitteiset tyohyvinvointipalvelut, joita myydaan yrityk-
sille.

Taman kehittdmistehtavan tavoitteena oli kartoittaa mielikuvia Auntiesta yrityksena ja
sen tuottamista palveluista, seka tarkastella miten tyohyvinvoinnin kasitetta sanoite-
taan. Kehittamistehtava toteutettiin laadullisin tutkimusmenetelmin ja aineistonkeruu-
menetelmina oli teemahaastattelut, seka haastatteluiden yhteydessa toteutetut palve-
lumuotoilutehtavat. Haastatteluihin osallistui yndeksan tybelamassa mukana olevaa
ihmista, jotka eivat olleet haastatteluhetkelld vield kayttdneet Auntien palveluita. Ke-
hittdmistehtavan tarkoituksena oli tuottaa kehittdmisehdotus Auntielle palvelujen asia-
kaslahtoiseen kehittamiseen ja tyohyvinvointi-termin laaja-alaisempaan hyodyntami-
seen.

Kehittamistehtdvan tuloksessa eli kehittdmisehdotuksessa nousi esiin haasteena tyo-
hyvinvointi-termin monenlaiset tulkinnat riippuen siita milla alalla haastateltava tyos-
kenteli. Haastateltavat kertoivat ensimmaisena tyon fasiliteetteihin, eli fyysiseen tyo-
hyvinvointiin liittyvista haasteista, vaikka tyohyvinvointi kattaa nykyisellaan laajasti niin
psyykkisen, sosiaalisen kuin henkisenkin tyohyvinvoinnin. Tama haastaa Auntien kal-
taisia yrityksia, jotka tuottavat tyohyvinvointipalveluita hyddyntamaan vahvasti brandi-
viestintaa ja tarinankerrontaa seka kaytannon esimerkkeja kertoakseen palveluistaan
niin, ettd mahdolliset asiakkaat saavat ymmarryksen mita juuri heidan palvelussaan
tyéhyvinvointi-termilla tarkoitetaan.
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Abstract

This thesis was completed as a working life development task for the company Auntie
Solutions Oy. Auntie is a privately owned startup company, founded in 2015. Auntie’s
main product is currently occupational welfare services, delivered online, which it sells
to companies.

The goal of this development task was to analyse mental images of Auntie and its
services, as well as to examine how people verbalize the concept of occupational wel-
fare. The development task was performed using qualitative research methods. The
material gathering methods were thematic interviews and the service design tasks
performed at the time of the interviews. The material was gathered from people in
working life who had net yet used Auntie’s services at the time of interview. The goals
of the development task were to produce a development proposal for Auntie for the
development of customer-focused services and a more multi-sectoral use of the term
“occupational welfare”.

In the result of the development task, the development proposal, one challenge was
the various interpretations of the term “occupational welfare” in various organizations
by various people. The interviewees first spoke about the challenges of occupational
facilities, that is, physical welfare, even though occupational welfare is a broad term
which applies to psychological, social and emotional welfare. This challenges compa-
nies like Auntie which provide occupational welfare services to take full advantage of
brand communications, story-telling and practical examples to speak about their ser-
vices in a way that lets potential clients understand precisely what the “occupational
welfare” term means in their services.
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1 JOHDANTO

Ihmisten arki on teknologisoitumisen myota muuttunut nopeasti viime vuosina. Digitaali-
suus, sosiaalinen media ja mobiliteetti ovat muovanneet inmisten kaikkialla kaytettavissa
olevaa tietoa. Lisaksi ihmisten osaaminen ja tietoisuus palvelujen vaihtoehdoista on muut-
tunut merkittavasti vuosituhannen vaihteesta. Asiakaskokemuksesta on tullut merkittava
kilpailukeino, ja hyvilla seka sujuvilla palveluilla on mahdollisuus erottautua. (Filenius
2015, 41.) Teknologisoitumisen myo6ta myds tydelama on muuttunut ja mahdollisuudet
tehda tyota paikkariippumattomasti ovat lisdantyneet monilla aloilla. Oman tyon johtami-
sen taidot ovat vaatimuksena monessa asiantuntijatyossa, talléin myos tyon rajaaminen
niin maarallisesti kuin ajallisesti on yksittaisen tyontekijan vastuulla. Tyohyvinvoinnin mer-
kitys niin yhteiskunnan, organisaation kuin yksilon kannalta on muuttunut samalla. Koko-
naisvaltaisen tydhyvinvoinnin ymmartamisen kautta ndihin muuttuneisiin vaatimuksiin on
kuitenkin mahdollista vastata. Kokonaisvaltaiseen tydhyvinvointiin kuuluu sosiaalinen, fyy-
sinen, henkinen ja psyykkinen tydhyvinvointi. (Sosiaali- ja terveysministerié 2015, 11; Vi-
rolainen 2012, 11-12.)

Google Trends kertoo, etta vuoden 2010 jalkeen haku asiakastyytyvaisyys (customer sa-
tisfaction) on havinnyt selkeasti haulle asiakaskokemuksesta (customer experience). En-
simmaisia kertoja asiakaskokemuksen liiketoiminnallisia hyotyja mitattiin vuonna 2012.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 14,16.) Kaikissa organisaatioissa ei olla viela paasty brandin
ja asiakaskokemuksen yhdistamiseen, vaikka teknologisoitumisen myo6ta asiakaskoke-
muksen kartoittamisesta ja sen ymmartamisesta on tullut merkittdva osa organisaation
brandia. Sosiaalisen median nousun my6ta markkinointi on muuttunut enemman jokapai-
vaisen tarinankerronnan muotoon, brandin sanoittamiseen, ja nain asiakaskokemuksesta
on tullut tarkea markkinoinnin ominaisuus. Ihmiset ovat sosiaalisessa mediassa tottuneet
tietynlaiseen tarinankerrontaan ja he odottavat samankaltaista viestintdad myds muualla ja
muissa ymparistdissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 78; Homburg, Jozic & Kuehn 2014,
377.)

Tama opinnaytetyd, eli kehittdmistehtava toteutetaan Auntie Solutions -yritykselle. Auntie
on yksityisomisteinen startup-yritys, joka on perustettu vuonna 2015. Auntien paatuot-
teena ovat verkkovalitteiset tyohyvinvointipalvelut, joita myydaan yrityksille. Kehittamisteh-
tavan tavoitteena on kartoittaa mielikuvia Auntiesta yrityksena ja sen tuottamista palve-
luista, seka tarkastella miten haastateltavat kuvaavat tyohyvinvoinnin kasitetta. Mielikuvia
kartoitetaan ihmisilta, jotka ovat olleet useamman vuoden mukana ty0elamassa. Kehitta-
mistehtava toteutetaan laadullisin tutkimusmenetelmin ja aineistonkeruumenetelma ovat

teemahaastattelut, seka haastatteluiden yhteydessa toteutettavat palvelumuotoilutehtavat.



Kehittamistehtavan tarkoituksena on tuottaa kehittdmisehdotus Auntielle palvelujen asia-
kaslahtoiseen kehittamiseen ja tyohyvinvointi-termin laaja-alaisempaan hyodyntamiseen
muun muassa asiakasyritysten sisaisessa viestinnassa. Tyohyvinvointi-termia hyddynne-
taan talla hetkellda muun muassa Auntien palvelukuvauksessa, sekd markkinoinnissa,
viestinnassa ja asiakasyrityksien sisalla tapahtuvassa tiedottamisessa. Aineistonkeruu-
haastatteluihin rekrytoidaan ihmisia niin sosiaalisessa mediassa kuin yhdessa Auntien

asiakasyrityksen tydhyvinvointipdivassa, jossa Auntiella on messuosasto.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN KOHDEORGANISAATIO

Opinnaytetyo, eli kehittdmistehtava toteutettiin Auntie Solutions -yritykselle. Auntie on yk-
sityisomisteinen startup-yritys, joka on perustettu vuonna 2015. Auntien paatuotteena on
talla hetkella verkkovalitteiset tyohyvinvointipalvelut, joita myydaan yrityksille. Asiakasyri-
tyksen tydntekijat osallistuvat Auntien tydntekijdiden vetdmiin valmennuskokonaisuuksiin.
Valmennuskokonaisuuksia on talla hetkelld yhdeksan erilaista. Kokonaisuuksien aiheet
painottuvat tydelaman haasteissa tukemiseen, esimerkiksi esimiestyon tueksi tai stressin-
hallintaan organisaation muutoksen yhteydessa. Vastaavasti osa valmennuskokonaisuuk-
sista tukee tyontekijaa yksityiselaman kriisitilanteissa tai muutoksissa. Nykyisin suosituin
kokonaisuus on Stressed Out. Stressed Out -valmennuksessa sisalténa on nimensa mu-
kaisesti muun muassa stressaavien tilanteiden tunnistaminen ja niihin vaikuttaminen, sekd

oman suhtautumisen tarkastelu. (Auntie 2018.)

Auntie-yrityksessa ja sen taustatiimissa on 13 henkil6a, ja heidan tehtavindan on muun
muassa johtaa yritysta, tehda myyntia ja markkinointia, huolehtia asiakkuuksista seka ke-
hittda toimintaa niin sisalldllisesti kuin teknisesti eteenpain. Ydinorganisaation lisaksi Aun-
tiessa tydskentelee niin kutsuttuja Auntie-ammattilaisia, jotka tydskentelevat ohjaajina val-
mennuskokonaisuuksissa. Auntie-ammattilaiset ovat koulutukseltaan muun muassa psy-
kologeja, psykoterapeutteja ja kasvatustieteilijoita. Jokaiselle asiakasyrityksen tyontekijalle

valitaan esitietojen perusteella sopivin Auntie-ammattilainen. (Auntie 2019.)

Auntie myy yritykselle kokonaisuuden, ja asiakasyrityksen sisalla tyontekijat paasaantoi-
sesti itse valitsevat valmennuksen teeman, johon haluavat osallistua. Asiakasyrityksen
tydntekija ja Auntie-ammattilainen sopivat tapaamisajat valmennuskokonaisuudelle. Jokai-
nen valmennuskokonaisuus koostuu viidesta verkkovalitteisesta tapaamisesta ja yhden
tapaamisen kesto on 45 minuuttia. Viiden kerran valmennuskokonaisuus toteutetaan paa-
saantoisesti kerta viikossa tapaamisrytmissa ja verkkovalitteisesti kohdatessa hyodynne-
taan videoneuvotteluyhteytta. Pagsaantoisesti asiakasyrityksissa tyoskentelevat osallistu-
vat tyoajallaan tapaamisiin. Auntie-ammattilainen toimii ja etenee tapaamisissa ennalta
suunniteltujen teemojen mukaisesti, ja lisdksi valmennus sisaltaa itsenaisia tehtavia ja it-

seopiskelumateriaaleja. (Auntie 2018.)



3 KEHITTAMISTEHTAVAN TAVOITE JA TARKOITUS

Kehittamistehtavan tavoitteena on kartoittaa mahdollisten asiakkaiden mielikuvia Aun-
tiesta yrityksena ja sen tuottamista palveluista, seka tarkastella miten tydhyvinvoinnin ka-
sitettd sanoitetaan. Mielikuvia kartoitetaan tyossakayvilta ihmisilta, jotka eivat ole kaytta-

neet Auntien palveluita.

Kehittamistehtdvan tarkoituksena on tuottaa kehittdmisehdotus Auntielle palvelujen asia-

kaslahtoiseen kehittamiseen ja tyohyvinvointi-termin laaja-alaisempaan hyodyntamiseen.

Kartoittamalla potentiaalisten asiakkaiden mielikuvia on mahdollista tulla tietoiseksi asiak-
kaiden nakemyksista Auntien brandin ja palveluiden suhteen. Kehittamistehtavalla saa-
daan kerattya tietoa ja ehdotuksia mihin suuntaan Auntien palveluita seka viestintaa ja
markkinointia olisi hyva kehittaa. Keraamalla tyohyvinvoinnin kuvauksia saadaan aineis-
toa, miten yksittainen ihminen maarittelee tyohyvinvointiin kuuluvia tai kuulumattomia asi-
oita. Naitd on mahdollista hyddyntda Auntien palveluiden kehittdmisessa ja brandin tari-

nallistamisessa.



4 KEHITTAMISTEHTAVAN TIETOPERUSTA
4.1 Asiakaskokemus palvelun kehittamisen keskiossa

Asiakaskokemuksen juuret ovat markkinoinnissa. Ensimmaisia teorioita asiakaskokemuk-
sesta on julkaistu 1960-luvulla, erilaisten markkinointi- ja kuluttajateorioiden yhteydessa.
(Lemon & Verhoef 2016, 71.) Asiakaskokemus (customer experience) alkoi kuitenkin
yleistymaan yrityskielessa 2000-luvun alussa Yhdysvalloissa. Asiakaskokemus on aina
yksilollinen ja hyvin henkilokohtainen, sen muodostumiseen vaikuttavat mielikuvat, koh-
taamiset ja tunteet. Mielikuvat ja tunteet, jotka asiakkaalle syntyvat, ovat aina kiistatto-
masti totta yksilon omasta nakokulmasta ja talldin asiakas on siis aina oikeassa meiliku-
vansa kanssa. Asiakkaan omaan nakokulmaan vaikuttaa merkittavasti hanen oma asen-
teensa, osaaminen seka hintatietoisuus. Asiakaskokemus on aina yksilollinen ja tiettyyn
hetkeen liittyva tunnetila. Tasta johtuen sen mittaaminen ja arviointi on haastavaa. Asia-
kaskokemuksesta on tarkea korostaa, ettad se on ainoastaan yksittdisen ihmisen ei-ratio-
naalinen paatos, kokemus, johon vaikuttaa myds alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Tasta joh-
tuen yrityksen ei ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen
asiakas muodostaa. Yrityksen tulee kuitenkin etukateen valita, millaisia kokemuksia he
pyrkivat luomaan. (Filenius 2015, 24-26, 122; Loytana & Kortesuo 2011, 11-12.)

Tunnistetuin osa asiakaskokemuksesta on varmasti fyysisesti tapahtuva kohtaaminen,
jossa yrityksen edustaja ja asiakas kohtaavat kasvotusten. Toinen erityisen tarkea koko-
naisuus nykyisessa digitaalisessa ajassa on sosiaalisessa mediassa ja digitaalisessa ym-
paristdssa tapahtuva asiakaskohtaaminen, jossa asiakas kay tutustumassa erilaisiin vaih-
toehtoihin itsenaisen tiedonhaun tuloksena, etsien sopivaa ratkaisua ongelmaansa tai so-
pivaa tuotetta tarpeeseensa. Kolmas osa-alue on niin kutsuttu tiedostamaton tunnekoke-
mus, jossa kaikki aiemmat olettamukset vaikuttavat brandimielikuvan syntymiseen. Nai-
den kolmen osa-alueen painoarvo vaihtelee kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muo-
dostumisessa, riippuen tuotteesta tai palvelusta, seka yrityksen edustamasta alasta. (Ah-
venainen, Gylling & Leino 2017, 34.) Pohjimmiltaan kaikessa liiketoiminnassa on kysymys
ihmisten tarpeiden tunnistamisesta ja pyrkimyksesta tayttaa niita. Viime vuosina on use-
assa organisaatiossa alettu kohdentamaan resursseja siihen, miten asiakkuusajattelua ja
sitda myoden ihmislahtoisyytta saadaan tuotua omiin tuotteisiin ja palveluihin. Taman seu-
rauksena halutaan yha tarkemmin ymmartaa erilaisten asiakkaiden tavoitteita, tottumuk-
sia, toiveita ja arkielaman haasteita heidan omista Iahtokohdistaan. Taman oivaltaneet ja
kayttoonottaneet yritykset kykenevat luomaan kuluttajille merkityksellisia palveluita seka
sosiaalista arvoa taloudellisen arvon lisaksi. (Hamalainen, Maula & Suominen 2016, 120-

121.) Tarkea on pitda myds mielessa, etta palvelun laadulla ja laajuudella on merkitysta,



mutta merkitys on vield suurempi, kun ydintuote on palvelu, eika tuote. (Meyer & Schwa-
ger 2007, 3) Yritykset, jotka ovat panostaneet teknologia- tai tuotelahtoisyyden sijaan
kayttaja- ja asiakaskokemukseen ovat menestyneet erinomaisesti viime vuosina. Suo-
messa asiakaskokemus on vasta nyt noussut yleiseen keskusteluun ja kehittamiskoh-
teeksi, kun taas esimerkiksi Yhdysvalloissa Piilaaksossa siihen on suunnattu resursseja
vuosia. Tuote- tai strategista suunnittelua tehdessa asiakaskokemuksen ymmartamisesta
on tullut perusta, joista kehittdmisty6ta tehdaan. Mikali asiakaskokemusta ei nahda vain
palvelu- tai tuotekehityksen nadkdkulmasta, vaan se ndhdaan koko yrityksen keskeisena
menestyskeinona, niin siita tulee yritykselle strategisesti erittain merkityksellinen asia.
(Hamalainen, Maula & Suominen 2016, 120-121.)

Palveluissa keskeiseksi muodostuu asiakkaan kokemus. Asiakaskokemus kattaa kaikki
yrityksen tarjoamat osa-alueet, esimerkiksi kontaktit ennen palvelua, mainonnan, asiakas-
palvelun laadun tai kdytdn helppouden seka laadukkuuden. Erinomaisia asiakaskokoke-
muksia voidaan suunnitella ja kehittda vain silloin, kun ymmarretaan, miten ja milloin, seka
millaisena ihmiset kohtaavat yrityksen tarjonnan. Asiakaskokemus on mahdollista jakaa
kolmeen tasoon: tunteisiin, toimintaan seka merkityksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan
palvelun kykya vastata asiakkaan tarpeisiin, prosessien sujuvuutta, kaytettavyytta, teho-
kuutta ja monipuolisuutta. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvia valittomia henki-
I6kohtaisia kokemuksia, esimerkiksi kuinka helppona, kiinnostavana tai luotaantyéntavana
asiakas kokee palvelun. Merkitystaso eli ylimpana olevalla asiakaskokemuksen tasolla
tarkoitetaan kokemukseen liittyvia mielikuvia, kulttuurillisia koodeja, lupauksia ja esimer-

kiksi suhdetta asiakkaan omaan identiteettiin ja elamantapaan. (Tuulaniemi 2011, 53-54.)

Asiakaskokemuksen kehittaminen ei ole vain yksi projekti, vaan jatkuvaa kehittamistyos-
kentelya. Asiakaskokemus henkilGityy helposti, vaikka sen rakentumiseen vaikuttaa koko
organisaatio. Organisaation osaaminen ja vuorovaikutus kulkee lapileikkaavana ja niin
kutsuttuna arvoketjuna. Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa koko organisaatio, mutta asia-
kaskokemusta ei voi pitda nain yksinkertaisena, vaan sen muodostumiseen vaikuttaa
my0s asiakas itse. Palvelua ei voi suorittaa etukateen varastoon, vaan se tapahtuu aina
asiakkaan ollessa lasna. Asiakas on aina aktiivinen osallistuja kokemuksen muodostumi-
sessa. Digitalisaatio ja sen mahdollistamat uudet teknologiat ovat nopeuttaneet asiakas-
kokemuksen kehittamista. (Gerdt & Eskelinen 2018, 41-43; Fisher & Vainio 2015, 165-
167.) Asiakkaan tarpeet tunnistava ja niihin vastaava yritys ei tee pelkastaan vain erin-
omaista tuotetta, vaan tuotteen josta kohderyhman asiakas saa enemman hyotya kuin se
hinta, jonka han siitd maksaa. Kuluttajilla on keskeinen osa yrityksen toiminnassa, silla
kaytannossahan viime kadessa heista riippuu miten yritys saa myytya palveluitaan tai

tuotteitaan. T&man vuoksi asiakkaan osallistaminen tuotekehitykseen mahdollistaa



vuoropuhelun ja asiakaslahtdisen tuotteen tai palvelun kehittdmisen. Tuotekehitykseen
menee aina aikaa ja siihen sijoitetut resurssit ovat aina merkittavia. Yritysten ainoa keino
onkin menestya tuotekehityksessa niin etta ne etenevat suunnitelmallisesti jatkuvassa dia-
logissa asiakkaiden kanssa. Kun yritys on I0ytanyt ratkaisun siihen, kuinka se saa osallis-
tettua asiakkaitaan mukaan tuotekehitykseen ja ideoiden tuottamiseen, niin talldin tuote

kehittyy jatkuvasti parempaan suuntaan. (Villanen 2016, 181-182.)

Yritys ei voi perehtya riittdvasti kaikkien ihmisten elamaan ja tarjota jokaiselle sopivaa tuo-
tetta kaikille mahdollisille asiakkailleen. Mita laajempi tai epadmaaraisempi yrityksen asia-
kaskunta on, sitda huonommin yrityksen palvelut tai tuotteet on mahdollista tuotteistaa.
Tasta johtuen yrityksen on uskallettava tehda strategisia linjauksia ja valintoja ja paattaa
mika on juuri heidan tavoittelemansa kohderyhma. Mika tahansa rajaus tarkoittaa vaajaa-
matta, ettd mahdollisia asiakkaita jaa ulkopuolelle. Se saattaa tuntua jarjenvastaiselta,
mutta mikali yritys ei vaivaudu segmentoimaan, eli rajaamaan asiakaskuntaansa, sen seu-
rauksena saattaa olla, etta se tuottaa vahan kaikkea kaikille, eli lopulta ei kenellekdan mi-
taan. (Villanen 2016, 182-183.)

Koska asiakaskokemusta ei voi kokonaisuudessaan hallita ja paattaa millaiseksi se yksit-
taiselle asiakkaalle muodostuu, on tarkea suunnitella, millaista asiakaskokemusta tavoitel-
laan. Asiakasymmarryksen kartuttamisella eli tutkimuksella on tarkoituksen mukaista sel-
vittda mahdollisen kohderyhman tarpeita, odotuksia ja tavoitteita. Asiakasymmarrysvai-
heessa keratylla aineistolla pyritdan erityisesti analysoimaan suunnittelua ohjaavaa asia-
kastietoa. Nain palveluita voidaan suunnitella viela yksityiskohtaisemmin vastaavaan kayt-
tajien toiveita ja tarpeita, joten mahdollisten loppukayttajien motiivit ja todelliset tarpeet on
kriittista tunnistaa ja havaita. Asiakasymmarryksen rakentaminen aloitetaan loppukaytta-
jan motiivien kautta. (Tuulaniemi 2011, 142.) Asiakaskokemuksen mittaaminen on hyva
lisdtad organisaation tavoitteisiin, mittaamista kannattaa tehda niin kutsutulla pehmeam-
malla puolella myds lukujen lisdksi. Olisi myos hyva maaritella joitain tavoitteita, jotka mit-
taavat todellista arvoa asiakkaalle, kuten pidemmalla aikajanteella vaikutuksia, silla talloin
vasta pystytaan osoittamaan asiakaskokemuksen kauaskantoisuus ja merkityksellisyys.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 33.)

4.2 Brandi

Brandi on ilmidénd moniulotteinen seka tulkinnallinen ja kasitteena se on syntynyt Yhdys-
valloissa jo toistasataa vuotta sitten. Brandi oli silloin omistamisen symboli ja merkilla tun-
nistettiin omistajuutta, eli tuolloin silla tarkoitettiin polttomerkkia, jolla karjaa, orjia tai rikolli-
sia merkittiin. Myohemmin brandilla siirryttiin tarkoittamaan tuotteen logoa, jolla erottaa

tuotteet toisistaan. Ensimmaiset vahvat brandit syntyivat kulutustavaroiden markkinoille,



joista Heinz tai Coca Cola lienee tunnetuimpia esimerkkeja. Tana paivana brandeja l16ytyy
niin B2C (business to consumers) kuin B2B (business to business) -liiketoiminnoista, pal-
veluista kuin tuotteista. (Malmelin & Hakala 2011, 17, 26; Makinen, Kahri & Kahri 2010,
14-15.) Brandi ei ole ainoastaan hyva tuote, eikd vastaavasti mitdan voi myyda ilman tuot-
teen, yrityksen tai palvelun brandia. Hyvaksi brandiksi ei riitd pelkkd mieleen jaava nimi tai
tunnistettava logo, vaan siihen, etta ihmiselle muodostuu mielikuva, joka kantaa tarvitaan
paljon enemman. (Maandag & Puolakka 2014, 3-5.) Gerdt & Eskelinen (2018, 14) maarit-
telee brandille viisi tarkasteltavaa yksityiskohtaa, eli arvolupauksen, luottamuksen, ainut-
laatuisuuden, tunnistettavuuden ja merkityksellisyyden. Nama kohdat tulisi olla brandissa,

oli sitten kyseessa tuote tai palvelu digitaalisessa tai ei digitaalisessa ymparistdssa.

Brandin perusteoksia Suomessa tehneet Rope & Mether (2001, 87) julkaisivat (KUVIO 1.)
brandista teorian, jota myéhemmin Villanen (2016, 211) on modernisoinut nykypaivaan
niin, etta imago ja mielikuva pysyvat keskella, mutta ymparilla olevat nuolet kulkevat mo-

lempiin suuntiin, keskelld oleva mielikuva muokkaa takaisin pain kaikkia sen ymparilla ole-

via osuuksia.

INFORMAATIO = KOKEMUKSET o ARVOT

|\

USKOMUKSET MIELIKUVA TUNTEET

|

HAVAINNOT ASENTEET m ENNAKKOLUULOT

KUVIO 1. Imagon psykologiset vaikuttimet (Rope & Mether 2001, 87)

Brandin ydin on aina hyva tuote tai palvelu. Asiakas on aina enemman kiinnostunut siita
ratkaisusta tai hyddysta, mita palvelu tai tuote hanelle tuo, kuin siitd miten hyva tuote tai
palvelu itsessaan on. Yrityksen johdon tuleekin ymmartaa brandista se, etta tuote ja pal-
velu voi olla sindlldan aivan erinomainen, mutta kohderyhmalle siitéd on kerrottava enem-
man kuin faktat. Tuoteinnovaatiot ovat helposti kopioitavissa ja se on liséksi tarkea syy sii-

hen, miksi brandity6ta on jatkuvasti tehtava, silla brandin kopioiminen on paljon



vaativampi prosessi. (Malmelin & Hakala 2011, 28-29; Makinen, Kahri & Kahri 2010, 14.)
Lisaksi nykyaan tuotteella tai palvelulla pitda olla tarkoitus, silla kuluttaja tekee arvovalin-
toja ostopaatdksissaan. Aitous, merkityksellisyys ja itselle oikeiden arvojen mukaan toimi-
minen on noussut yha ratkaisevammaksi valintakriteeriksi. Talloin yritysten on pystyttava
olemaan yha avoimempia ja lapindkyvampia ollakseen aidosti houkuttelevia. (Saarelainen
2019, 179-180.)

Brandin voidaan ajatella sijoittuvan asiakkaan matkassa ensimmaiseksi, eli mika mieli-
kuva asiakkaalle tuotteesta, yrityksesta tai palvelusta on, tai muodostuu ensivaikutel-
masta. Brandi toimii erddnlaisena alustana asiakkaan matkalla ja edustaa asiakkaan Iah-
totilannetta. Asiakkaalla voi olla valmiiksi jo vahvoja mielikuvia tai odotuksia, jotka han liit-
taa tunnistamiinsa brandeihin. (Keskinen & Lipidinen 2013, 23, 76, 81-82.) Yritykselle
tama tarkoittaa, etta uusia tuotteita luodessaan tai kehittdessaan tuotteita eteenpain, se
tarvitsee rohkeutta toimia toisin kuin muut, seka vahvaa ndkemysta siitd mika puhuttelee
ihmisia, mutta ennen kaikkea asiakkaita. (Villanen 2016, 85.) Ihminen omien mieliku-
viensa avulla mahdollisesti liittda brandin kuuluvan tiettyihin tilanteisiin, ominaisuuksiin tai
aiheyhteyksiin. Jos asiakas esimerkiksi ajattelee varaavansa laakarin, han liittaa ajatuksis-
saan siihen todennakdisesti yrityksia, jotka tarjoavat |1&dkaripalveluita, tai joista hanella on
kokemuksia tai mielikuvia esimerkiksi mainonnan kautta. Asiakkaat ja brandit ovat koko
ajan olemassa rinnakkain ja brandeilla rakennetaan koko ajan yrityksien herattamia mieli-
kuvia, vaikkei asiakas olisi juuri silla hetkella edes kiinnostunut kyseisesta aiheesta.
Niinpa brandilld on huomattava vaikutus siihen, tuleeko ihmisesta koskaan yrityksen asia-
kasta. Brandimielikuvassa on kysymys asiakkaiden brandiin liittdmista konteksteista, omi-
naisuuksista seka mielikuvista. Tyypillisida brandimittauksen attribuutteja ovat muun mu-
assa turvallinen, luotettava, hauska, korkealaatuinen, hyva hinta-laatusuhde, kallis, innos-
tava, asiakasta arvostava, minulle tarkoitettu, trendikas ja niin edelleen. Jokaisen tuote-
merkin ja yrityksen preferenssin kehittyminen perustuu vahvasti kilpailukentassa toimivien
yritysten positioon ja asiakkaiden arvostuksiin. Brandin rakentamisessa on tarkeana ta-
voitteena tunnistaa ne attribuutit, joilla pystytdan vaikuttamaan preferenssiin. Taman
avulla on mahdollista suunnitella ja kehittada tekijoita, jotka taas vaikuttavat asiakaskohtaa-
miseen. Attribuutit ja preferenssi kehittyvat seka muovautuvat jatkuvasti ja talléin niiden
kokoaikainen seuraaminen on valttdmatonta, ettd sailytetdan mahdollisuus muokata, esi-

merkiksi yrityksen palveluita ja nakyvyytta. (Keskinen & Lipidinen 2013, 23, 76, 81-82.)

Brandin ydinta ei voi maaritella vain luomalla sille uusi ilme, mainoslause tai tarina. Tuot-
teen kehittdminen ja aito brandin vaatima palvelupolun ymmartaminen vaatii enemman.
Sen lahtdkohtana on, etta yritys 16ytaa tai sita autetaan I6ytamaan uudelleen oman tuot-

teen kirkastettu perusolemus, oma tarina. Tahan perusolemukseen kuuluvat ne arvot ja
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ominaisuudet, jotka saattavat olla hyvinkin syvalla taustalla, mutta juuri ne tekevat yrityk-
sesta omanlaisen ja ainutlaatuisen. (Signorelli 2014, 64-65; Kilpinen 2008, Villanen 2016,
99.) Menetelmana tarinallistaminen liittyy useisiin liiketoiminnan kannalta tarkeisiin osa-
alueisiin, oli kyseessa sitten markkinointi tai myynti, tai tassa kehittamistyossa tehtava pal-
velun kehittaminen. Tarinan voidaan ajatella olevan se sidos, jonka avulla eri osa-alueet
voidaan liittda toisiinsa, fokusoida ja hallita kokonaista vyyhtia. Tarinallistaminen on tari-
natekoja ja teot ratkaisevat. Siksi onkin tarkoituksenmukaista, etta tarinaa kerrotaan kai-
killa keinoilla kaytossa olevilla keinoilla ja kaikissa kanavissa, oli kyseessa sitten sosiaali-
sen median viestintd, myyntiesite, internetsivut, henkildkunnan koulutus, tai vaikka toimin-
takertomus. Tarinallistamisessa brandi nahdaan tarinana, jota kasvatetaan kerronnalla.
Siitéa miten yritys toimii ja millaisia merkityksia yrityksen toiminta saa aikaan asiakkaissa,
syntyy brandi. Tarinallistamisen avulla asiakkaiden kokemukseen luodaan merkityksia, ar-

volahtoisyytts ja sisaltoad. (Kalliomaki 2014, 43-44.)

Brandia voidaan pitaa kaikkien tietojen ja mielikuvien summana, joita ihmisella on jostain
tietysta asiasta ja se on aina niin kutsutusti totta, vaikkei se olisikaan yrityksen suunnitel-
mien ja tahtotilan mukainen. Brandin rakentamisella tarkoitetaan ty6ta, jota yrityksen jokai-
sessa osassa tulee tehda, jota kohderyhman mielessa oleva brandi olisi mahdollisimman
paljon yrityksen tavoitemielikuvan kaltainen. Yrityksen johdon tehtavana on laatia tavoite-
mielikuva ja siihen valitaan ne asiat, joilla se haluaa tai sen on mahdollista erottautua kil-
pailijoistaan. (Makinen, Kahri & Kahri 2010, 5.) Brandi on tyokalu yrityksen johdolle asiak-
kaiden odotusten johtamiseen ja yrityksen johdon tehtdvana on ikdan kuin kirjoittaa brandi
sisélle palvelukokemukseen, vain silloin on mahdollista toimia vaikuttavasti. Tarinallistami-
sessa brandi ajatellaan tarinana, jota on mahdollista kasvattaa kerronnan erilaisin keinoin.
Brandi syntyy kaytannossa siita, miten yritys toimii ja millaisia merkityksia yritys pystyy
asiakkaiden keskuudessa luomaan. Brandi muokkaantuu erilaisten tarinatekojen kautta.
Tarinnallistamisen kautta asiaan kokemukseen pystytaan luomaan sisaltéa, arvolahtoi-
syytta ja merkityksia, jotka lisdavat brandin tunnettavuutta. Kun palvelukokemukseen sido-
taan brandi, yrityksen kaytdéssa on huomattavan voimakkaat viestinnan ja vaikuttamisen
keinot. (Kalliomaki 2014, 43-44; Uusitalo 2014, 15.) Tarinallistaminen ei ole vain markki-
noinnin ja viestinnan tydvaline, vaan sen tulisi 1api leikata koko yritysta, talldin brandi ja ta-
rina on elinvoimainen ja ohjaa tapaa tehda tyota. Tarinamuotoinen viestinta korostuu tieto-
johtamisen valineena esimerkiksi sisaisessa viestinnassa. Tarinahan sailyy aina samana,
sita vaan kerrotaan, kirjoitetaan tai kuvataan aina uudesta nakokulmasta. Tutkitusti myos
yritysuutiset julkaistaan paremmin, jos ne ovat valmiiksi tarinallistettu. (Rauhala & Vik-
strom 2014, 185; Siclairin 2010, 105-107.)
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4.3 Tyokyvysta tyohyvinvointiin

Tydntekijoiden suojelu sai Suomessa alkunsa teollistumisen alkuvaiheessa 1800-luvun
puolessa valissa. Tydolojen kohentaminen alkoi valtion tasolla sosiaalipoliittisena tyovaen-
suojeluksena vuonna 1889. Valtiovallan kannalta tyoturvallisuuslainsaadannon merkitys
oli, etta silla pyrittiin suojelutehtavien ohella edistdmaan tydmarkkinaosapuolten yhteistoi-
mintaa seka yhteiskunnallista rauhallisuutta. (Kauhanen 2016, 22.) Tyéhyvinvoinnin al-
kuna pidetaan fysiologista stressitutkimusta, joka kaynnistyi [aaketieteessa 1920-luvulla.
Talléin tutkimuksen keskidssa oli yksild ja hdnen kokemuksensa. Stressin uskottiin synty-
van fysiologisena reaktiona erilaisissa kuormittavissa kohdissa ty6ta, esimerkiksi meluun,
kylmaan, myrkyllisiin aineisiin tai fyysiseen raskauteen liittyen. Mydhempina vuosina teori-
aan on liitetty kayttaytymiseen ja psykologisiin asioihin vaikuttavat reaktiot. Reaktioihin pe-
rustuva stressimalli laajeni aikanaan kattamaan yksiloiden lisaksi ymparistoon, eli tydhon
ja tydolosunhteisiin liittyvat arsykkeet ja niiden synnyttamat stressireaktiot. Arsyke—reaktio
malleissa ei kuitenkaan pystytty selittamaan tyontekijdiden yksildllisia eroja. (Manka &
Manka, 2016, 64-66.)

Tyokyvyn kasite Makitalon (2005) mukaan valittiin tyoterveystutkimuksen nakékulmaksi
1970-luvulla, kun ikaantyneiden tyotekijoiden elakkeelle siirtamiseksi maariteltiin sopivia
perusteluita. Taman jalkeen tyokykya on maaritelty usein eri tavoin, niin tyokyvyn edista-
misen kuin arvioinnin yhteydessa. Tyokyvylle ei ole olemassa yhtenaista ja kaikin tavoin
hyvaksyttya maaritelmaa, jonka kaikki toimijat kuten tyoterveyshuolto, kuntoutus- ja elake-
laitokset, sosiaali- ja terveydenhuolto, tydnantajat, lainsaatajat tai tutkijat yksimielisesti hy-
vaksyisivat. Kasitetta tyokyky on tutkittu ainakin sosiaalipolitiikan, 1aaketieteen, kielitie-
teen, psykologian, kasvatustieteen ja sosiologin ndkdkulmista, nain tydkyky on kasitteena
aina erilainen. (Suonsivu, 2014, 14-15.) Makitalon (2005) mukaan historiallisesti katsot-
tuna tydssa jaksaminen ja tydsta selviytyminen rajattiin pitkdan vain ihmisen terveydellisiin
ominaisuuksiin. Talléin arvioitiin padasiassa tyossa suoriutumista. Tyokyvyttomat olivat
yleensa raajarikkoisia tai aistivammaisia inmisia. TyOntekijan tyossa selviytymisen arviointi
ei tuolloin perustunut tutkimustietoon, vaan sosiaalivakuutuslainsadadantdon, jolla maaritel-

tiin sosiaalietuuksien myoéntaminen.

Turvallinen ja terveellinen tydymparistd kuuluu nykyaan jokaisen tyontekijan perusoikeuk-
siin. Nykykasityksen mukaan fyysisesti turvallinen ymparistd toissa ei riita, vaan tydyhtei-
son tulee olla psyykkisesti ja sosiaalisesti terve. Tata korostetaan myds lainsdadannossa.
Tyobterveyslaitos (2019) maarittelee tydhyvinvoinnin tarkoittavan terveellista, turvallista ja

tuottavaa tyota, jota ammattitaitoisissa tyoyhteisdissa tekevat ammattitaitoiset tyotekijat,
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joita johdetaan hyvin. Tydyhteisott ja tyOntekijat kokevat tydnsa palkitsevaksi sekd mielek-

kaaksi, ja heilla on tunne, etta tyo tukee heidan elamanhallintaansa.

Nykyisellaan puhutaan siis tyohyvinvoinnista, jota voidaan tarkastella useista eri nakokul-
mista, esimerkiksi liiketaloustieteen, psykologian, sosiaalipolitiikan tai tekniikan. Kasit-
teena tyohyvinvointi on suhteellisen uusi kasite, silla se on muotoutunut 2000-luvulla. Ter-
min sisaltd on sen sijaan alkanut kehittya jo vuosikymmenia sitten. (Kauhanen 2016, 21-
22.) Tyéhyvinvointiin liittyvat keskustelut tyopaikoilla ja mediassa ovat lisdantynyt huomat-
tavasti viime vuosina. Silti tydhyvinvoinnin kasite viela monelle yksittaiselle ihmiselle viela
vieras ja useissa organisaatioissa nakemys voi olla viela hyvin yksipuolinen. Joillekin ihmi-
sille tydhyvinvointiin panostaminen tuo edelleen mieleen fyysisen hyvinvoinnin, er-
gonomian seka erilaiset taukojumpat. (Virolainen 2012, 11.) Epatietoisuus termin maaritte-
lysta voi toisaalta aiheutua siita, kun tydorganisaatoissa puhutaan tydhyvinvoinnista, pu-
hutaan usein tydpahoinvoinnista ja sen ilmenemisen muodoista. Organisaatioiden joh-
dossa seurataan sairauspoissaolojen maaraa ja muuttumista, lisdksi seurataan kuinka pit-
killa tai lyhyilla sairauslomilla ollaan. Poissaoloseurantoja verrataan aiempiin kuukausiin,
vuosiin tai muihin organisaatioihin. Tarkastellaan siis tydpahoinvointia hyvinvoinnin sijasta.
Tyopahoinvointia on mahdollista tarkastella tydhyvinvoinnin vastakohtana tai vajavaisena
tyohyvinvointina. TyOpahoinvointi iimenee henkilostolla yleensa henkisena pahoinvointina,
kuten stressina, uupumuksena tai masennuksena, jotka kaikki vaikuttavat myos fyysiseen
terveyteen. Tydyhteisdtasolla se voi merkita koko yhteisdn vasymista, tehokkuuden ja tyo-
tehon laskua tai asioiden siirtymista asiatasolta tunnetasolle. Seurauksena saattaa olla
tyotyytymattomyys, sairauslomat lisaantyvat ja tyoilmapiiri heikkenee. Tyoyhteisoon syn-
tyy voimistuva negatiivinen kierre. Tyopahoinvointi kuvaa ongelmakeskeista ajattelua or-
ganisaatoissa. (Suonsivu 2014, 13-14.) Viime aikoina tydhyvinvoinnin kasite kuitenkin on
laajentunut tarkoittamaan kokonaisvaltaista tydelaman laadun kehittamista, jossa kehitta-
miskohteina on tyon lisaksi, tydyhteison toimivuus, tydymparisto, johtaminen, sosiaaliset
suhteet ja yksilon ajattelu seka omat elamantavat. Eli talla kuvauksella voidaan ajatella,
etta tyohyvinvoinnin kasite on jatkanut laajenemistaan, kuitenkin nykyisellaan yleisesti tyo-
hyvinvoinnin maarittelyssa paadytaan usein yksildtason maarittelyyn. Talldin tydhyvinvoin-
nin kuvaukset ovat hyvin yksilolahtoisia. Yksilon tyohyvinvointiin liittyy usein maarittelyja,
jotka korostavat sen kokemuksellista ja subjektiivista luonnetta. Samalla on siirrytty tyohy-
vinvointikeskustelussa pois pahoinvoinnin, sairauksien ja fyysisten oireiden maailmasta
motivaatioteorioiden ja positiivisen psykologian inspiroimaan hyvinvoinnin ja tydén imun ko-
kemukselliseen maailmaan, jossa tunteiden ja tulkintojen maailma on korostunut entises-
taan. (Laine 2013, 42-44.) Viime vuosina on paasty kohtaan, jossa ihmista voidaan aja-

tella tydhyvinvoinnin nakemyksestakin psykofyysisena kokonaisuutena ja huomioida
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myos, etta tyopaikan ja tyon ulkoiset tekijat vaikuttavat keskeisesti yksilon tyohyvinvointiin.
(Sinisammal 2011, 70).

Tyohyvinvoinnin mittaaminen yksilon kokemuksella antaa yhden mittarin, useassa tyoyh-
teisossa mittausta tehdaan esimerkiksi sairauspaivien kautta. Sairauspoissaloista ei Suo-
messa kuitenkaan ole kattavaa tietoa, silla tieto on hyvin pirstaloituneena. Tilastoja sai-
rauspaivista ja pitkistd sairauspoissaolojaksoista keratdan muun muassa Kelan sairaus-
paivarahatilastoihin, Elinkeinoelaman tyoaikakatsaukseen, Tilastokeskuksen tyovoimatut-
kimukseen, ty6- ja elinkeinoministerion, seka Tilastokeskuksen Tydolot-tutkimukseen,
Tyoterveyslaitoksen Kunta10- ja Sairaalahenkildstdon hyvinvointi- tutkimukseen, Helsinki
Health Study- tutkimukseen, sekd moniin muihin yksittaisiin tutkimushankkeisiin. Koko-
naiskuva sairauspoissaoloista on hajanainen, koska sita kerataan eri sektoreilta, eri ajan-
jaksoina, eri maarittelyilla, eri lahtokohdista ja eri tavoin keratyilla aineistolla, esimerkiksi

rekisterit ja kyselyt. (Forma 2018.)

Kokonaisvaltainen tydhyvinvointi (KUVIO 2.) kattaa psyykkisen, fyysisen sosiaalisen ja
henkisen hyvinvoinnin. Huomioitavaa on, etta kaikki naista osa-alueista vaikuttavat ja liitty-
vat toisiinsa, minka vuoksi tyohyvinvointia tuleekin ajatella kokonaisuutena, eika vain yhta
osa-aluetta tarkastelemalla. Puutteet jossakin tyOhyvinvoinnin osa-alueessa nakyvat hel-
posti toisilla osa-alueilla. Esimerkiksi tyd, jossa on psyykkisesti stressaavaa voi se heijas-

taa fyysiseen terveyteen sairastumisen muodossa.

FYYSINEN TYOHYVINVOINTI

SOSIAALINEN PSYYKKINEN
TYOHYVINVOINTI TYOHYVINTOINTI

HENKINEN TYOHYVINVOINTI

KUVIO 2. Tyéhyvinvoinnin osa-alueet (Virolainen 2012, 12)
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Kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin edistdminen jakautuu organisaation, yksildn ja yhteis-
kunnan kesken. Yhteiskunnan tehtavana on luoda mahdollisuuksia ja puitteita tyokyvyn
yllapitamiselle laeilla, asetuksilla sekd edistamalla sellaista toimintaa, jolla edistetdan kan-
salaisten oppimista, terveytta, tydnteon kannattavuutta seka tydssa osaamista. Organi-
saation vastuulla on taas huolehtia tyopaikan turvallisuudesta, rakentaa hyva tyoskente-
lyilmapiiri, sek& noudattaa tyontekoa koskevaa lainsaadantoa. Yksilon vastuulla on nou-
dattaa tydpaikan saantojen seka ohjeita ja vastata omista elintavoistaan. (Virolainen 2012,
11-12).

Tyoelaman ja teknologisen kehityksen vuoksi tyOpaikka on entista harvemmin tietty yksi ja
ainoa kiintea paikka, jossa vietetaan koko tyopaiva. Asiantuntijatehtavissa erityisesti,
jossa pitkalle kehittynyt teknologia on mahdollistanut tydn tekemisen ajasta ja paikasta
riippumatta. Eri projektien yhteistydkuviot kuljettavat projektitydntekijoita ja asiantuntijoita
maasta ja paikasta toiseen. Tydon muutokset ovat siirtdneet osan tydntekijoista pois perin-
teisen tydpaikkavalvonnan alta ja osa organisaatioista on luopunut tyéajan seurannasta,
jonka sijaan tyén painopiste on siirtynyt tyon tuloksen ja laadukkuuden arviointiin. Muutok-
set ovat johtaneet siihen, ettd vapaa-ajan ja tydajan maarittely voi olla aiempaa vaikeam-
paa. Uusien taitojen ja tietojen hankkiminen on nykyaan kiinted osa arkea useassa tyoteh-
tavassa. Tiedot ja taidot my6s vanhentuvat nopeasti ja lisdksi tydn vaatimukset muuttuvat
jatkuvasti. Lisaantynyt tietotyo edellyttaa inmisten valista vuorovaikutusta ja toimivaa seka
tehokasta tiedonkulkua. Tietotekniset kyvyt ja taidot hyédyntaa erilaisia ICT-sovelluksia
kuuluvat kaikilta tyontekijoilta vaadittavaan perusosaamiseen. Kuitenkin esimerkiksi asian-
tuntijatyossa tarvitaan edelleen syvaa erityisosaamista, mutta asiaosaamisen lisaksi laa-
jaa osaamista tietotekniikassa seka erilaisissa organisaatioissa toimimisessa. Ihmissuhde-
taidot ja nopea sopeutumiskyky seka epavarmuuden sietdminen ovat nousseet tarkeiksi
taidoiksi. Tyontekijan tulee olla kyvykas toimimaan monenlaisissa ymparistoissa, joissa
tyon sisallot ovat vaihtelevia ja monipuolisia. Tyon organisointi on nopeat itsenaiset paa-
tokset ovat siirtyneet esimiehilta tyontekijoille itselleen, nain tyontekijalta vaaditaan itsensa
ja tyonsa johtamista, seka motivointia ja tyohyvinvoinnin nakokulmasta myos rajojen aset-
tamista, esimerkiksi tydmaaran ja tydaikojen suhteen. (Sosiaali- ja terveysministerié 2015,
11.)



15

5 KEHITTAMISTEHTAVAN MENETELMAT

5.1 Laadullinen tutkimus

Tassa kehittamistehtavassa on kaytetty laadullista tutkimusmenetelmaa. Valitsemalla laa-
dullisen eli kvalitatiivisen tutkimusmenetelman, valitsee tutkittavakseen merkitysten maail-
man, joka muodostuu sosiaalisuudesta ja ihmisten valisestd kanssakaymisesta. Laadulli-
sessa tutkimuksessa on tarkoituksena tavoittaa yksilon tai yksildiden omia kuvauksia hei-
dan kokemastaan todellisuudesta. Nailla kuvauksilla on mahdollista saada selville mita
juuri nama ihmiset pitavat itselleen merkityksellisena. Laadullisessa tutkimuksessa onkin
tarkeda erottaa, ettd tutkitaanko kokemuksia vai kasityksia. (Vilkka 2015, 118-121; Hirs-
jarvi & Hurme 2000, 47-48.)

Laadullinen tutkimus perustuu sanojen ja lauseiden merkitykseen, kun vastaavasti maa-
rallinen tutkimus perustuu lukuihin. Laadullisessa tutkimuksessa ei lopputuloksessa pyrita
maarallisen tutkimuksen kaltaisiin yleistyksiin vaan tavoitteena on tutkittavan ilmion kuvaa-
minen, ymmartaminen ja tulkinnan antaminen seka syvallinen ymmartaminen. Laadullinen
tutkimus ei ole sdannénmukainen ja kronologisesti eteneva jana, vaan koko tutkimuspro-
sessia ohjaa toiminta, joka ohjaa itsessaan esimerkiksi tiedonkeruuta. Laadullista tutki-
musta kuvaa se, ettei eri vaiheita voi selkeasti erottaa, vaan esimerkiksi niin aineistonke-
ruuta, kuin itse tutkimustehtavaa koskevat ratkaisut muotoutuvat vahitellen tutkimuksen
edetessa. Aineiston analyysi ei ole laadullisen tutkimuksen viimeinen vaihe, vaan on suo-
rastaan vaarin kerata ensin koko aineisto ja vasta sitten aloittaa saadun aineiston ana-
lyysi. Tiedonkeruun tuloksena saadun aineiston analyysi maarittda sen, milloin on keratty
tarpeeksi aineistoa. Laadullisessa tutkimuksessa ei millaén voida etukateen maaritella
kuinka paljon tarvitsee aineistoa kerata. Aineistoa tuleekin kerata niin paljon, etta tutkitta-
vana oleva ilmi6 tai tutkimusongelma ratkeaa ja tutkijalle syntyy ymmarrys. (Kiviniemi
2015, 74; Kananen 2014, 18-19.)

Laadullinen tutkimus tutkii yksittaista tapausta ja sen tehtavana on antaa uusia tapoja ym-
martaa ilmiota. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdaan saamaan tutkittavana olevasta ilmi-
6stad mahdollisimman paljon irti, eli tapausta kasitellddn syvyyssuunnassa. Laadullisessa
tutkimuksessa syntyvia tuloksia ei voida yleistaa, silla sen tehtavana on kertoa tuloksia
vain tutkimuskohteen osalta. Tiedon keruun ja analysoinnin paaasiallinen valine on tutkija
itse, jonka kautta reaalimaailma suodattuu tutkimustuloksiksi. Laadulliseen tutkimukseen
liittyy kontakti tutkijan ja tutkittavan valilla, esimerkiksi haastattelu, tai havainnointi oike-
assa kontekstissa. Laadullinen tutkimus on usein deskriptiivista, eli kuvailevaa, tukija on

kiinnostunut merkityksista ja ilmion sanoittamisesta tekstien ja kuvien avulla. Laadullista
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tutkimusprosessia voidaan luonnehtia tutkijan oppimisprosessiksi, silld koko tutkimuksen
ajan on tarkoituksena kasvattajaa tutkijan tietoa ja ymmarrysta tutkittavasta aiheesta. (Ki-
viniemi 2015, 80; Kananen 2014, 19-20.)

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan pitaa luontevana aineiston keruun ja teorian kehitta-
misen vuorovaikutuksellisuutta. Nain aineiston analysoinnin kautta esiin nousevat ensim-
maiset kasitteet eivat valttdmattd muodostu lopullisiksi, mutta ne auttavat tutkijaa kehitta-
maan tutkimusasetelmaansa eteenpain. Teoreettisten ndkdkulmien jasentaminen saattaa
merkita paluuta aineistonkeruun pariin. Keskeista on kuitenkin teoreettisten ydinkategori-
oiden lIdytaminen, silld tdma mahdollistaa aineiston pelkistdmisen ja sita kautta auttaa ja-

sentdamaan kehittymassa olevaa teoriaa. (Kiviniemi 2015, 79.)
5.2 Aineistonkeruumenetelmana haastattelut

Kehittamishankkeen yhdeksi aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui haastattelu, silla
haastattelu kehittamishankkeen aineistonkeruumenetelmana on joustava ja sopii hyvin
erilaisiin tutkimuksiin. Haastattelutilanteessa ollaan kielellisessa vuorovaikutuksessa ja
tdma mahdollistaa suunnata tiedonhankintaa. Samoin haastateltavalla on mahdollisuus
kysya tarkentavia kysymyksia tai kysya uudelleen esimerkiksi, jos ei ymmartanyt vas-
tausta. Haastattelijalla on mahdollista muokata kysymysten jarjestysta, jos se tuntuu jon-
kun haastateltavan kohdalla luontevammalta. Haastattelijan tehtdva on tutkijan roolissa
tuoda esiin haastateltavan ajatuksia, kokemuksia, tunteita ja kasityksia tutkittavan asian
ympariltd. Hanen rooliinsa kuuluu etukateen suunnitella, miten kysytaan, suoraan vai epa-
suorasti. Etukateen suunnittelu ohjaa talloin myods haastattelijan kaytosta, kun han on
miettinyt roolinsa valmiiksi. Mikali halutaan selvittda haastateltavalta hanen, arvomaail-
maa, uskomuksia tai kokemuksia, niin yleisemmin silloin kdytetaan suoria kysymyksia.
(Hirsjarvi & Hurme 2017, 11-12, 34-36, 41.)

Haastattelulla on mahdollista saada tietoa asiakkaiden ajatuksista ja elamasta, seka esi-
merkiksi kokemuksia palvelusta. Palvelumuotoilun haastatteluissa on mahdollista hyodyn-
taa erilaisia design-peleja, joilla on mahdollista syventda haastatteluja. Muotoilupelit voivat
olla haastattelutilanteeseen tuotavia erilaisia kortteja, pelilautoja, karttoja tai tehtavia, joilla
on tarkoituksena syventaa haastattelua sekd esimerkiksi testata erilaisia suunnitteluhypo-
teeseja. Design-peleilla voidaan helpottaa tutkimusta ja ne tuovat tutkijalle mahdollisuu-
den luoda paremmin kuvan ilmiosta, tuotteesta tai palvelusta. Design-peleissa kaytettavat
elementit voivat auttaa haastateltavaa esimerkiksi priorisoimaan asioita, kun keskustelun
aiheet on tehty kasin kosketeltaviksi. Erilaisilla peleillda on mahdollista varmistaa, etta
haasteltava ja haastattelija puhuvat samoista asioista, silla visuaalisuus auttaa haastatel-

tavaa hahmottamaan mistéa on kysymys. (Tuulaniemi 2011, 148-149.)
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Haastattelutilanne on kahden ihmisen valinen vuorovaikutustapahtuma, jossa haastatel-
tava kertoo kokemuksiaan tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta. Haastattelijan tehta-
vana on ensimmaiseksi kyeta rakentamaan luottamuksellinen ilmapiiri arvostavalla, kunni-
oittavalla ja kiinnostuneella asenteellaan. Vaikka haastattelussa tutkija on saavana osa-
puolena, tilanteessa on pyrittdva luomaan haasteltavalle positiivinen kokemus, Haastatel-
tavalla on aikaa puhua, kertoa ja pohtia mielipiteitaan ja tutkija kuuntelee niitéa arvosta-
vasti. Tutkija voi tarpeen vaatiessa esittaa tarkentavia kysymyksia, mutta han ei voi tuoda
esille omia kasityksiaan haastateltavalle. Tutkimustulokset tulee pitaa taysin luottamuksel-

lisina ja haastateltavan anonymiteetti tulee pystya takaamaan. (Kananen 2014, 73.)

Tassa kehittamistehtavassa on kaytetty teemahaastattelua, joka sijoittuu avoimen ja loma-
kehaastattelun valille ja sitd voidaan pitda puolistrukturoituna haastattelumenetelmana.
Laadullisen aineiston keraamisessa on teemahaastattelu Suomessa suosittu tapa kerata
aineistoa, erityisesti sita suositaan yhteiskunta- ja kasvatustieteissa. (Eskola ja Vastamaki
2010, 26; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208; Kananen 2014, 76.) Teemahaastatte-
lun puolistrukturoitu haastattelumenetelmana pohjautuu Mertonin, Fisken ja Kendallin
vuonna 1956 julkaisemaan kirjaan The Focused Interview. Teemahaastattelu on puo-
listrukturoitu menetelma tarkoittaa sita, ettd haastattelun teema-alueet ja aihepiirit ovat jo-
kaiselle haastateltavalle samanlaiset. Nimi on kuvaava, silla haastattelu etenee keskeisten
teemojen varassa ja on keskustelua haastattelijan ja haastateltavan valilla. (Hirsjarvi &
Hurme 2000, 47-48.)

Haastattelijan tehtdvana on saada vuorovaikutuksessa keskustelu etenemaan aiemmin
suunniteltujen teemojen mukaisesti. Teemat muodostuvat niin kirjallisuuden, aiempien tut-
kimusten kuin tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteen kautta. Haastattelijan on hyva koos-
taa itselleen haastattelutilanteeseen runko, jossa teeman alle voi sijoittaa tarkempia kysy-
myksia. Etukateen ei voi tietaa miten haastateltavan kanssa sujuu, eli tarvitseeko tarken-
tavia kysymyksia, vai tarvitseeko haastateltava motivointia vastaamiseen. Harvoin haas-
tattelu etenee suoraan suunniteltujen teemojen pohjalta jarjestyksessa, mutta talldin tee-
marungolla haastattelija voi muistuttaa itsedan, ettd kaikki teemat tulee kasiteltya. Etuka-
teen haastattelurunkoon valittuja teemoja kdydaan |api haastateltavan vastauksia tarkasti
kuunnellen, niihin mukautuen ja mahdollisesti tarkentavia kysymyksia tehden. Kysymysten
avoin muoto mahdollistaa uusien ja yllattavien asioiden esille tulemisen ja vastaavasti
haastattelutilanne mahdollistaa naihin reagoimisen. Haastateltavien on hyva antaa alussa
puhua mahdollisimman vapaasti kasiteltdvana olevasta teemasta, silla talldin he itse maa-
rittavat aihepiirin ja ne asiat, jotka haluavat nostaa esiin. Toimimalla nain valttaa myos,
ettei haastattelija tule johdatelluksi haastattelun suuntaa alussa jo liikaa. Haastattelijan

roolina on esittda tarkentavia kysymyksia ja pyytaa kertomaan lisda, tai tdsmentaa jotain
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kohtaa. Talléin analyysivaiheessa on helpompi ymmartaa mita haastateltava on tarkoitta-
nut. (Eskola, Latti & Vastamaki 2018,41, 44-45.)

Teemahaastattelussa keratty aineisto analysoidaan mahdollisimman pian haastattelun jal-
keen, jotta tutkijan tietomaara kasvaa aineiston maaran kasvun kanssa. Tutkija oppii kes-
kustelussa tutkittavien kanssa ymmartamaan ilmiota ja tama tuo mahdollisesti uusia tee-
moja ja lisaa tarkentavia kysymyksia. Tutkijalla tulee olla jonkinlainen ennakkokasitys tut-
kittavasta ilmiosta, jotta han pystyy muodostamaan teemat, eli keskustelun aiheet. Tee-
moilla on tarkoitus varmistua siita, ettd han keskusteluttaa haastateltavaa kaikista tarpeel-
lisista nakokulmista tutkittavan asian ympariltd. Teemahaastattelun on tarkoitus edeta niin,
etta aloitetaan ensimmaisesta teemasta yleisella tasolla ja edetaan siita tarkempiin ja yksi-
tyiskohtaisempiin asioihin. Keskustelu tapahtuu haastateltavan ehdoilla, silla tavalla tutki-
jalla on mahdollisuus saada tutkittava avautumaan ja pohtimaan haastateltavia asioita.
(Kananen 2014, 76-77.)

Teemahaastattelun tuloksena saadaan aineisto, joka avaa tutkittavaa ilmiéta. Aineiston
olisi tarkoitus tuottaa ymmartamysta seka ratkaisu tutkimusongelmaan. Analyysivaiheessa
ratkaisua haarukoidaan teemojen kautta. Toisaalta, se miten ja mita tutkittava tuottaa ai-
neistoa ja vastauksia, paljastaa ja viestii tutkittavan ajatusmaailmaa. Asiat, joita han nos-
taa esille ovat jollain tasolla tutkittavalle tarkeitd sekd merkityksellisia. Tapahtumat, vas-
taukset ja mielipiteet ovat heijastumia hanen kokemastaan todellisuudesta. Naita todelli-
suuksia muodostuu yhta monta kuin tutkittavia aineistonkeruussa on. Tutkijalle avautuu
mahdollisuus ymmartaa eri ihmisten ja heidan edustamien ryhmien valisia mahdollisia

eroja keskusteluttamalla samaa aihetta useiden eri ihmisten kanssa. (Kananen 2014, 86.)
5.3 Palvelumuotoilu menetelmana

Muotoilu on verbi, mutta palvelumuotoilua kuvataan usein prosessina. Prosessia ohjaa
muotoiluajattelu, jolla pyritaan Ioytamaan tyylikkaita, toimivia ja innovatiivisia ratkaisuja.
(Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 21). Palvelumuotoilulla (service de-
sign) tarkoitetaan siis muotoilun menetelmien ja prosessien hyédyntamista palvelujen ke-
hittamisessa. Palvelumuotoilun kehittymiseen muotoilusta ovat eniten vaikuttaneet teolli-
set muotoilijat, silla heilla on vahva prosessiosaaminen, seka kiinnostusta liiketoiminta-
osaamisen hyddyntadmiseen. Palvelua voidaan ajatella samanlaisena prosessina kuin teol-
lista muotoilua, joten siirtyminen teollisen muotoilun ammattilaisille palvelumuotoilun pariin
ei ollut vaikeaa. (Ojasalo, Moilanen & Riihilahti 2015, 71; Tuulaniemi 2011, 46.) Muotoilu-
prosesseissa perinteiset tutkimusmenetelmat tukevat suunnitteluprosesseja. Olemassa

oleviin palveluiden kehittdminen ja erilaisten kayttajaskenaarioiden tekeminen ja
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tulkintojen laatiminen on palvelumuotoilun avulla luontevaa. (Hamalainen, Vilkka & Mietti-
nen, 2011, 65.)

Kaikkien palveluiden keskidssa on ihminen, eli palvelun kayttaja, asiakas. Mitdan palvelua
ei ole olemassa ilman, ettd asiakas on siina kuluttamassa palvelua. Inminen itse on oman
elamansa ja toimintansa paras asiantuntija. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat asiakas-
palvelijat ovat olennaisesti mukana palvelussa, he yhdessa asiakkaiden kanssa muodos-
tavat palvelukokemuksen. Asiakkaan ja palveluntuottajan vuorovaikutus on keskeista pal-
velukokemuksen rakentumisessa. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan, etta yrityksen on
ymmarrettava todellisuus, jossa heidan asiakkaansa toimivat ja elavat. Yrityksen tulee
tuntea ja tunnistaa asiakkaidensa todelliset motiivit ja mihin arvoihin he valintansa perus-
tavat. Taman lisaksi yrityksella tulee olla vahva mielikuva siitd, mita tarpeita tai odotuksia
heidan asiakkaillansa on. Organisaation arvolupaus voidaan lunastaa vain ymmartamalla

mista elementeista arvo asiakkaalle muodostuu. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Mainittaessa palvelumuotoilu, usealle tulee ajatus erdanlaisesta tyokalulaatikosta, josta
ottamalla valineen voi tehda huonosta hyvan, tai toimimattomasta toimivan. Palvelumuo-
toilu pitaisi ajatella niin, ettei se tarkoita vain jonkin yksittdisen osan muokkaamista vaan
sitd voidaan hyddyntaa palveluiden kehittamisen jokaisella tasolla, esimerkiksi liiketoimin-
tamalleissa, asiakasprosesseissa, palveluymparistdissa tai vaikka verkkoymparistdssa
olevaan palveluymparistdon. Palvelut ovat nimenmukaisesti palvelumuotoiluajattelun
ydintd. Palvelu on aineeton arvoa luova prosessi, jossa kompetenssien avulla sovelletaan
taitoja ja tietoja toisen hyvaksi. Aineettomuudella palvelumuotoilussa viitataan siihen, etta
keskitssa on palvelun tuottama arvo, hyéty, kokemus tai tunnetila. Palvelu muodostuu
vuorovaikutuksessa, joten siina on aina ihmisten valistd vuorovaikutusta, ainakin valilli-
sesti. (Makinen 2018, 23-24; Miettinen 2017, 4; Stickdorn, Lawrence, Hormess, & Schei-
der, 2018, 22. Ojasalo, Moilanen & Riihilahti 2015, 71.)

Nykyisen kaltainen palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella. Tuulaniemen
(2011, 45) mukaan palvelumuotoilun ensimmaisen kerran osaamisalana julkaisi profes-
sori, Michael Erlhoff Kdln International School of Design (KISD). Nykyisen kaltaisen palve-
lumuotoilun kdynnistajana pidetaan Birgit Mageria. Han on ensimmainen palvelumuotoilun
professori ja aloitti tehtavassaan KISD:issa vuonna 1995. Palvelumuotoilu on hyvin nope-
asti suosituksi tullut menetelma. Suomessa palvelumuotoilun suurta kasvua on siivittanyt
erityisesti internetin kehittyminen. Lisaksi tarkeana pidetaan 1997 perustettua Satama In-
teractive yritysta, joka perustettiin Talentumin tytaryhtioksi. Nykyisin suosion taustalla on
organisaatioiden aito halu ymmartaa asiakkaiden arvomaailmaa. Palvelumuotoilu tarjoaa

prosessimuotoista ja menetelmalahtdista kehittdmista, jossa on mahdollista konkretisoida
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ja testata erilaisia palvelukonsepteja. (Ojasalo, Moilanen & Riihilahti 2015, 71; Tuulaniemi
2011, 46.)

Palvelumuotoilun tarkoituksena on kehittaa kayttajan kannalta hyodyllisia, helppokayttoi-
sia ja haluttavia palvelukokonaisuuksia. Vastaavasti yrityksen tai palvelun tuottajan nako-
kulmasta palvelumuotoilulla on mahdollista tehda tehokkaita, vaikuttavia, kannattavia seka
muista erottuvia palveluita. Palvelumuotoilulla ei ole tarkoituksena keskittya pelkastaan
pieniin yksityiskohtiin, vaan silla voidaan vaikuttaa organisaation toimintaan kaikilla ta-
soilla, esimerkiksi ekologisuuteen, liiketoimintamalliin, taloudellisuuteen, esteettisyyteen
tai vaikka parempiin asiakasprosessien toiminnallisuuksiin, niin myymalassa kuin yrityk-
sen internetsivuilla. Tarkoituksena on kehittda helppokayttoisia, haluttavia ja hyodyllisia
palvelukokemuksia asiakkaalle, tai vastaavasti kannattavia, erottuvia ja vaikuttavia palve-
luita organisaation nakokulmasta. Keskeisena elementtina on luovuus, kuten kaikessa
muotoilussa. Palvelumuotoilussa strukturoitu prosessi vastaa kehittamistyon avulla tule-

vaisuuden kaytannodn tarpeisiin. (Ojasalo, Moilanen & Riihilahti 2015, 71-72.)

Palvelukokemus on palvelumuotoilun tarkeimpia yksityiskohtia. Palvelukokemuksella tar-
koitetaan palvelun ja kayttajan valista vuorovaikutusta, josta muodostuu aina kummallekin
osapuolelle oma kokemuksensa. Kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat useat asiat
itse tilanteen ulkopuoleltakin, kuten esimerkiksi mielikuva yrityksesta, aiemmat kokemuk-
set, mielikuvat tuotteista tai kokijan mielentila ja ymparisto. Naitd kohtaamisia kutsutaan
palvelutuokioiksi. Joissain palveissa organisaatiota edustaa jokin valine, kuten verkkosivu,
Instagram mainos, tilattu uutiskirje, talldin palvelumuotoilussa puhutaan kontaktipisteista.
(Makinen 2018, 23-25.) Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa monella eri tapaa ja monen-
laisiin tarpeisiin. Palvelumuotoilu on monipuolinen lIahestymistapa niin julkisella sektorilla,
yrityksissa tai voittoa tavoittelemattomissa yhteisdissa, koska silla on mahdollista luoda
looginen toimintamalli seka mahdollisuus yhdistaa poikkeuksellisella tavalla liiketoiminnan
tai organisaation tavoitteet asiakkaan nakokulmaan. Palvelumuotoilulla voidaan nostaa
niin kovat, kuin pehmeat arvot tasavertaisena kasittelyyn ja tehda niista yksi toimintatapa
organisaatiolle. Tamankaltainen monikulmainen lahestymistapa on noussut entista tarke-
ammaksi liiketoiminnassa, jossa tuotanto- ja teknologialdhtdisyydesta ollaan aidosti siirty-
massa asiakas- ja tarvelahtodiseen arvoajatteluun. Palvelumuotoilu on noussut tarkeaksi
myos siksi, etta kaikissa organisaatioissa taloudelliset paineet ovat tiukentuneet. Palvelu-
muotoilun liiketoimintaan liittyvia etuja on muun muassa asiakaslahtdisyyden parantami-
nen, sisdisten prosessien kehittaminen, brandin ja asiakassuhteen syventaminen ja esi-

merkiksi kokonaan uusien palveluiden kehittdminen. (Tuulaniemi 2011, 95-96.)
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6 KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTUS
6.1 Kehittamistehtavan eteneminen

Kehittamistehtdvan tekeminen on aloitettu lokakuussa 2018 yhteydenotolla sdhkopostitse
Auntie Solutions -yritykseen. Auntie valikoitui opinnaytetyén kumppaniksi kiinnostuksesta
yrityksen toimialaa kohtaan, silla siina yhdistyy hyvinvoinnin edistaminen ja uudet digitali-
saation mukanaan tuomat teknologiat. Kehittamistehtavan kaynnistyskokous pidettiin tam-
mikuussa 2019 Auntien kanssa, jossa lahdettiin maarittelemaan aihetta ja aihe hyvaksyt-
tiin Lahden ammattikorkeakoulussa kevaalla 2019. Kehittamistehtavan aihe muokkaantui
Auntien kiinnostuksesta tarkastella mahdollisten asiakkaiden mielikuvaa heidan palveluis-
taan ja vastaavasti kehittda palveluita seka viestintda ja markkinointia asiakasodotukset
huomioiden. Kehittdmistehtavan aiheeseen vaikutti kehittdmistehtavan tekijan opiskelema
ala, digitaaliset ratkaisut ja kehittdmistehtavan tekijan aiempi ammatillinen osaaminen. Ke-
hittamistehtavan tekijaa motivoi opinnaytetyossa syventya lisadamaan osaamista brandin
muodostumiseen ja yritysmielikuviin liittyen seka halu kehittdd osaamistaan palvelumuo-
toilun menetelmiin kdytannossa. Kehittamistehtavan suunnitelma, tietoperustan runko ja
aikataulu (LIITE 1) esiteltiin ryhmaohjaustapaamisessa Lahden ammattikorkeakoulussa
syyskuussa 2019. Toteuttamissuunnitelma on suunniteltu yhdessa toimeksiantajan
kanssa ja sen etenemista on seurattu ja sparrattu muun muassa Auntien suunnittelu- ja
kehittamispaivissa. Taman lisdksi kehittdmistehtavan etenemisessa on saatu tukea opin-
naytetyon ohjaajalta kuukausittain syyskaudella 2019 Lahden ammattikorkeakoulussa

(vuoden 2020 alusta LAB ammattikorkeakoulu).
6.2 Haastattelujen ja palvelumuotoilutehtavien toteutus seka osallistujat

Kehittdmishankkeessa haastateltavaksi etsittiin tydeldamassa eri aloilla tydskentelevia yli
20-vuotiaita. Ikarajaus otettiin mukaan, ettad haastateltaville olisi ehtinyt kertya jo koke-
musta tyoelamasta. Lisaksi haastateltavaksi pyrittiin saamaan kolmesta erilaisesta taus-

tasta suhteessa Auntien palveluihin laajemman kokonaiskuvan saavuttamiseksi.
Haastateltaviksi pyrittiin saamaan:
1. Auntien asiakasyrityksen tyontekijoita, jotka ovat kayttaneet Auntien palveluita.

2. Auntien asiakasyrityksen tyontekijoita, jotka tietavat Auntien palvelun, mutta eivat

ole kayttaneet sita.

3. Toisissa organisaatioissa tydskentelevia ihmisia, jotka eivat tunne Auntien palve-

luita.
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Tama ei toteutunut kokonaisuudessaan, vaan haastatellut kuuluvat ryhmiin kaksi ja kolme.
Eli kukaan haastatelluista ei ollut kayttanyt Auntien palveluita haastatteluhetkella. Nain ke-
hittdmistehtavan ydinasiaksi nousikin fokusoituminen Auntien herattdmiin mielikuviin ja

tyohyvinvointiin miellettavien ominaisuuksien tarkastelu.

Haastateltavat rekrytoitiin aineistonkeruuta varten sosiaalisen median kautta, seka Aun-
tien asiakasyrityksen ty6hyvinvointipdivassa, jossa Auntiella oli messuosasto. Sosiaali-
sessa mediassa julkaistiin paivitys kolmessa eri alojen ammattilaisten suljetuissa ryhmissa
Facebookissa, jossa etsittiin vapaaehtoisia haastateltavia kehittdmaan Auntien palveluita.
Halukkaat ilmoittautuivat mukaan yksityisviestilla, jonka jalkeen kehittamistehtavan tekija
haasteltavan toiveen mukaan, joko soitti heille tai pikaviestitteli Facebookin messenge-
rissa, lisatietojen ja haastatteluajankohdan sopimiseksi. Auntien asiakasyrityksessa tehta-
vista haastatteluista tarvittiin vaitiolosopimus ja aiheesta jarjestettiin kokous 26.9.2019,
jossa kaytiin opinndytetydn ja sopimuksen yksityiskohdat Iapi ja allekirjoitettiin vaitiolosopi-
mus. Kaikille haastatteluihin ilmoittautuneille 1ahetettiin joko sahkdpostilla tai pikaviesti-
messa haastattelukirje (LIITE 2). Haastatteluihin oli helppo saada osallistumaan ihmisia,
silla aihe koettiin merkitykselliseksi. Inmisia kiinnosti aiheen lisaksi olla mukana opinnayte-
tyossa, silla useampi alkoi kertomaan omasta gradustaan tai diplomityostaan. Lisaksi
Auntien palvelu koettiin kiinnostavaksi ja haluttiin tulla tutustumaan, olisiko siitd hydtya

omalle tyonantajalle.

Tassa kehittamistehtadvassa on haastateltu yhtatoista ihmista. Haastattelutilanteissa kaik-
kien yhdentoista kanssa on tehty lisaksi palvelumuotoilutehtavia. Kehittamistehtavassa
naita teemahaastatteluita ja palvelumuotoilutehtavien kokonaisuuksia kutsutaan myohem-
massa vaiheessa haastatteluiksi. Palvelumuotoilun tehtavat, joita kehittamistehtavassa
kaytettiin, olivat nimeltdan Kokemuskartta, Tunnelmataulu, Prototyyppi ja 5 x Miksi. Kaksi
ensimmaista haastattelua toteutettiin syyskuussa 2019 ja ne olivat niin kutsuttuja harjoi-
tushaastatteluita ja niista saatua aineistoa ei analysoitu. Nailla kahdella haastattelulla py-
rittiin testaamaan haastattelun teemarungon (LIITE 3) toimimista ja jarjestysta seka palve-
lumuotoilutehtavien sopivuutta aineistonkeruumenetelmaksi. Harjoitushaastatteluiden ko-
kemusten perusteella yksi palvelumuotoilutehtava, nimeltdan 5 x Miksi, jai lopullisista
haastatteluista pois, silla haastateltavat kokivat tehtavan monimutkaiseksi ja lilan vaike-
aksi toteuttaa tuntematta Auntieta riittavasti etukateen. Lisaksi Kokemuskartta -tehtava

siirtyi teemoissa myohemmaksi saadun palautteen perusteella.

Varsinaiset aineistonkeruuhaastattelut toteutettiin lokakuussa 2019. Yhdeksasta haasta-
tellusta, joiden aineistoa kaytettiin kehittamistehtavan lopputuloksissa, nelja oli naisia ja

viisi miehid. Haastatelluista kahdeksan oli haastatteluhetkella tdissa ja yksi
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vanhempainvapaalla. Kolme haastatelluista tydskenteli esimiestehtavissa, nelja asiantun-
tijatehtavissa ja kaksi tyontekijoina. Tyouraa haastatelluilla oli takana kahdeksasta kah-
teenkymmeneen kahteen vuotta. Haastattelut toteutettiin haastateltavan maarittamassa
paikassa, joka yleisimmin oli hdnen oma tydpaikkansa. Paasaantdisesti haastattelutilan-
teet pyrittiin jarjestamaan rauhalliseen erilliseen huoneeseen, mutta kaksi haastattelua to-
teutettiin kahvilassa. Haastattelut etenivat rennoissa tunnelmissa ja haastateltavat olivat
kiinnostuneita aiheista ja tehtavista. Jokainen haastateltava sai etukateen haastattelukir-
jeen, (LIITE 2) jossa kerrottiin muun muassa kehittdmistehtavan aihe ja korostettiin, etta
osallistuminen on vapaaehtoista. Kirjeessa kerrottiin myds, ettd haastattelut tallennetaan

ja haastateltaville taataan anonymiteetti seka maariteltiin mihin aineistoa kaytetaan.

Kaikki haastattelut taltioitiin, silld haastateltavat antoivat suostumuksensa siihen. Tallen-
nukseen kaytettiin puhelimen Sanelin-applikaatiota seka digisanelinta. Kahteen laittee-
seen ja tiedostoon tallentaminen oli varotoimenpide, eikd nain ollen tarvinnut haastattelun
aikana huolehtia mahdollisista teknisista haasteista tai pattereiden loppumisesta. Tallen-
netut haastattelut nimettiin tiedostoihin anonyymisti ja nauhoituksen ollessa kaynnissa ei
kasitelty tunnistettavia henkilotietoja. Tallentamalla haastattelut aineiston analysointi oli
helpompaa seka luotettavampaa. Haastattelut litteroitiin, silld kahdessa harjoitushaastatte-
lussa testattiin puheentunnistusohjelmaa, mutta sen tuottaman tekstin oikeellisuus oli noin

55 prosenttia, eli riittamaton taman kaltaiseen kehittamistehtavaan.

Haastattelujen aluksi haastattelija esitteli itsensa ja kavi lapi vield kehittamistehtavan tar-
koituksen. Lisaksi palattiin haastattelukirjeessa oleviin asioihin, eli siihen kuinka haastatte-
luaineistoa kaytetaan ja sailytetaan seka miten se kehittamistehtavan raportin valmistuttua
havitetaan. Haastattelija muistutti viela, ettd haastatteluun osallistumien oli vapaaehtoista,
ja ettéd haasteltavalla on mahdollisuus missa tahansa vaiheessa, niin haastattelun aikana
kuin sen jalkeen ilmoittaa, ettei halukaan osallistua ja pyytda oman osuutensa poista-
mista. Osallistujille kerrottiin anonymiteetista ja siitd, miten heidan vastauksiaan kasitel-
l1dan kehittdmistehtavassa. Taman liséksi esiteltiin tapaamisen eteneminen, eli haastatte-
luosuuden toimintatapa, se ettd kyseessa on teemahaastattelu, jossa ei ole valmiita kysy-
myksia, lisdksi esiteltiin palvelumuotoilutehtavat nimelta. Haastattelukirjeessa haastattelun
kestoksi kerrottiin 45 minuuttia, silla se oli keskiarvo kahdesta harjoitushaastattelusta. Var-
sinaiset haastattelut kestivat 35 minuutista 56 minuuttiin. Jokaisen haastattelun jalkeen
tehtiin litteroinnin lisaksi paivakirjamerkintdja haastattelun kulusta. Ensimmaisen viiden
haastattelun jalkeen vaihdettiin Tunnelmataulu-tehtavan esittelytapaa ja kuvien jarjestysta,
silla useat haastateltavat perakkain olivat valinneet samoja kuvia. Talla ei ollut vaikutusta
valittuihin kuviin, silla edelleen samat kuvat korostuivat. Seitsemannen haastattelun jal-

keen alkoi nakyvissa olla haastattelun joillain osa-alueilla selkeda saturaatiota, eli etta
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vastausten samankaltaisuutta alkoi nakymaan. Taman jalkeen toteutettiin viela kaksi
haastattelua, ettei aineisto jaisi ainakaan lilan suppeaksi. (Kananen 2017, 186.) Laadulli-
sella tutkimusmenetelmalla tehdyssa kehittamishankkeessa tutkimusaineiston kokoa ei
saatele maara vaan laatu. Tavoitteena on, etta aineisto toimii valineena ilmion tai asian
ymmartamisessa, eika laadullisella menetelmallad voida tavoitella maarallisen tutkimuksen
tulosten yleistettavyytta. (Vilkka 2015, 150-151.)

Haastattelut aloitettiin teemarungon (LITE 3) mukaisesti haastateltavien vapaasti kertoen
tyohyvinvoinnin ja mielen hyvinvoinnin teemoista. Haastattelija kysyi tarvittaessa tarkenta-
via kysymyksid, muun muassa organisaatiorakenteesta silla haastateltavat tydskentelivat
erilaisissa organisaatioissa. Harjoitushaastatteluista Iahtien rakenne (KUVIO 3.) oli hyva,
etta ensin oli syvalliset teemalliset osuudet ja sen jalkeen lahdettiin enemman kehittamis-
tehtavan puolelle palvelumuotoilun menetelmin. Haasteltavat orientoituvat hyvin aihee-
seen, eika keskusteluja tarvinnut kannustaa tai niin sanotusti lypsaa, vaan teemojen mu-
kaan eteneminen sujui helposti hyvassa vuorovaikutuksessa. Eri haastatteluissa teemat
tulivat keskusteluihin eri jarjestyksessa riippuen aina mihin suuntaan keskustelu eteni.
Suurimmassa osassa haastatteluja teemoja ei erikseen tarvinnut haastattelijan nostaa
esiin, vaan ne nousivat luontevasti haastateltavien kertomina. Tunnelma haastatteluissa

oli rauhallinen, rento ja avoin.

HAASTATTELUIDEN

ETENEMINEN

%'% USRI & Kokemuskartta -tehtava
Auntien verkkosivuihin tutustuminen u Tunnelmataulu -tehtava
h\]

i‘ Palvelupaketti -tehtava

Prototyyppi -tehtava

O
il

KUVIO 3. Haastattelun eteneminen

Siirryttadessa teemahaastattelusta palvelumuotoilutehtaviin seka haastatteluun ensimmai-
sena tutustuttiin Auntien palveluihin heidan internetsivujen etusivun kautta. Etusivu oli

haastattelutilanteessa tulostettuna kuvana (LIITE 4) ja siita oli jatetty yrityksien nimet pois,
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joilla talla hetkella, tai aiemmin on ollut Auntien palvelu kaytossa. Yrityksien nimet jatettiin
pois, silla osa niista on hyvinkin tunnettuja ja isoja yrityksia ja tama voisi mahdollisesti oh-
jata haastateltavien mielikuvia palvelusta ja siita kenelle se on suunnattu. Etusivuun tutus-
tuessa tarkasteltiin erityisesti graafista ilmetta ja sanoja seka termeja, joilla Auntien palve-
lusta kerrottiin. Toisena palvelumuotoiluosuutena haastattelija esitteli lyhyesti Auntien pal-
velun toiminnan periaatteet; muun muassa videopuhelun seka viiden kerran tapaamiset
Auntie-ammattilaisen kanssa. Auntien palvelupaketit (LIITE 5) esiteltiin haastattelussa in-
ternet-sivuilta tulostettuina A4-kokoisina esitteina, joissa yksi palvelupaketti oli yhdella si-
vulla. Siihen oli otettu kaikki paketin esittelytekstit ja liséksi osittain internet-sivuilla olevaa
visuaalista ilmetta. Haastateltavien tehtavana oli tutustua itsenaisesti ndihin yhdeksaan
palvelupakettiin tulosteiden kautta. Tutustumisen jalkeen tehtavana oli kuvata sanallisesti
muun muassa ensivaikutelmaa ja mieleen nousevia asioita, sekd mahdollisia kysymyksia.
Taman jalkeen heille annettiin tehtavaksi valita itsedan eniten kiinnostava palvelupaketti ja
perustella valinta. Osa haastateltavista halusi valita useamman palvelupaketin tai erilaisen
yhdistelman useasta palvelupaketista. Taman jalkeen osa haasteltavista valitsi ja kertoi
omatoimisesti mitka palvelupaketeista he kokivat epamiellyttaviksi itselleen ja mita eivat

ainakaan valitsisi.

Palvelumuotoilutehtavien jatkuessa siirryttiin Tunnelmataulu -tehtavaan, joka on palvelu-
muotoilumenetelma, jossa on kokoelma erilaisia kuvia, jotka kuvastavat jotain tunnelmaa,
jota joltain digipalvelulta, prosessilta, fyysiselta tilalta tai vaikka tapahtumalta tai koulutuk-
selta odotetaan. Kuvat voivat olla paperimuodossa esilla tai esimerkiksi digitaalisina jolle-
kin alustalle kerattyna. Osallistujia voi pyytaa valitsemaan kuvan tai kuvat etukateen tai
vastaavasti asettaa nahtaville paljon erilaisia kuvia, joista valita. Kuvan valittuaan kerro-

taan miksi kyseiseen tai kyseisiin kuviin paadyttiin. Mita elementteja kuvassa on sellaisia,

miksi se valikoitui asiakkaalle, mita vareja, ennakko-oletuksia tai muuta kuvasta nousee
mieleen. (Makinen 2018, 132-133.)

KUVA 1. Tunnelmataulu -tehtavan esimerkkikuvia. (Unsplash)
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Tassa kehittamistehtadvassa menetelmaa on kaytetty kuvaamaan haastateltaville muodos-
tunutta mielikuvaa Auntien palveluista. Ennen aineistonkeruuta valittiin Unsplash-kuvasi-
vustolta (KUVA 1.) 45 tekijanoikeusvapaata valokuvaa, jotka oli tulostettu A4-kokoisiksi.
Kuvat valikoituvat Auntien yhdeksan palvelupaketin tausta-ajatuksien mukaan, eli 5 kuvaa
yhta palvelupakettia kohti. Haastateltaville ei avattu 45 kuvan taustaa tai sita miksi juuri
nama kuvat olivat aineistona. Kuvatulosteet olivat muovitaskuissa ja haastateltavat saivat
ohjeistuksena, etta valitse kolme kuvaa, jotka tulee mieleen Auntien palvelusta. Kolme ku-
vaa valittuaan haasteltavat perustelivat, miksi olivat paatyneet kyseisiin kuviin. Taman jal-
keen osa haasteltavista halusi spontaanisti kertoa mitka kuvat eivat ainakaan sopisi Aun-
tien tuomaan mielikuvaan. Haastateltavat tarttuivat tehtdvaan paasaantoisesti erittain mie-
luisasti ja valitsivat kuvia mielelldan, ehka vaikeutta eniten tuotti se, ettd ohjeena oli valita
ainoastaan kolme kuvaa. Kuvien valinta kesti muutamasta minuutista lahemmas kymme-

neen minuuttiin.

Seuraavana palvelumuotoiluosuutena tutustuttiin haastattelutilanteessa Prototyypit -nimi-
seen tehtavaan. Prototyypit ovat idean, palvelun, toiminnon, tai vaikka hankkeen ensim-
mainen luonnosversio. Prototyypittelyyn kuuluu Iahtokohtaisesti ajatus siita, etta uusia ide-
oita testataan aidossa ymparistossa mahdollisimman nopeasti idea-aihion kehittelyn jal-
keen. Ideoiden ei tarvitse olla loppuun hiottuja, vaan niitd muokataan eteenpain saadun
palautteen ja kokemusten my6ta. Prototyypittelyn taustalla on ajatus, siita etta kokeile-
malla voidaan paasta asiakkaan kanssa syvemmalle siitd, miten palvelukokemus hanella
muodostuu. (Makinen 2018, 138-139.) Erilaisia prototyyppeja ja malleja rakennetaan kai-
kessa tuotekehityksessa, silla ne ovat mainio apu kayttajia koskenvan tiedon hankin-
nassa. Erilaiset mallit ja hahmotukset auttavat vastaamaan yksityiskohtaisiin kysymyksiin

ja ne auttavat kayttajia hahmottamaan mik& on mahdollista. (Hyysalo 2006, 171.)

Tassa tehtavassa haastattelija esitteli yksi kerrallaan 15 prototyyppikorttia, jotka olivat eh-
dotuksia palvelun arvon kokemuksen lisdadmiseksi haastateltavalle (LIITE 6). Haastattelija
kertoi lyhyesti jokaisesta 15 kortista ja esitteli tehtavan idean. Taman jalkeen haastatel-
tava sai valita kolme Kkorttia, jotka hanelle asiakkaana lisaisi eniten Auntien arvoa. Valinta-
tilanteeseen haastateltavat suhtautuivat positiivisesti. Hankaluuksia tuotti vain kolmen kor-
tin valitseminen, silld useampi olisi halunnut enemman. Valinnan aikana ja sen jalkeen
haastateltava kertoi, miksi oli paatynyt naihin kolmeen korttiin ja kuvaili, miksi juuri ne lisai-
sivat hanen mielestdan Auntien arvoa hanelle. Korteissa oli 14 ehdotusta, joista osa on jo
Auntiella kaytdssa, osa on ollut tai osaa on mietitty otettavaksi kayttdén. Ehdotuksia on
koostettu Auntien materiaaleista ja kaydyista keskusteluista Lammisen (2019), kanssa
seka mukana oli myos kehittamistehtavan tekijan mukaan ottamia ehdotuksia. Viidestoista

kortti mahdollisti haasteltavan oman ideoinnin palvelun parantamisesta hanelle. Kortteja
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kasiteltiin haastatteluissa myos kaanteisesti, eli mika korteista saisi haastateltavan mie-
lesta Auntien palvelun arvon laskemaan. TAma kaanteinen kasittelytapa nousi mukaan
haastatteluihin testihaastatteluiden palautteen perusteella. Testihaastatteluissa haastatel-
tavat lahtivat spontaanisti aluksi valitsemaan mielikuvaa tai arvoa alentavia prototyyppi-
kortteja ja kertomaan niista. Taman reaktion johdosta suunnitelmaa muokattiin lopullisiin
aineistonkeruuhaastatteluihin. Haastateltavien (KUVA 2.) valinnoista otettiin kuva haastat-
telutilanteessa, jotta analyysivaiheessa voitiin varmasti tallennuksen perusteella muistaa

mista valinnoista oli kyse.

V:deoluentoja
- asiantuntija
luentoja paketin
aiheista

Mahdollisuus
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KUVA 2. Esimerkki haastattelutilanteen valintakuvasta. (Haastattelu 6)

Viimeisessa palvelumuotoiluosuudessa hyddynnettiin kokemuskarttaa. Erilaiset kokemus-
kartat (experience map) (KUVIO 4.) auttavat nakemaan palvelumatkan aikana tapahtuvia
asiakkaiden kokemuksia, tunnetiloja tai aistimuksia. Kokemuskarttaa voi kayttaa esimer-
kiksi koulutustilaisuuksien arvioinnissa tai hankkeiden loppuarvioinneissa, kun kerataan
nakemyksia, miten hankkeessa onnistuttiin ja miten toimintojen kokemuksia voisi paran-
taa. Kokemuskarttoja voidaan hyddyntdd myos kehityskeskusteluissa keskustelun poh-
jana tai tyontekijakokemuksen kartoittamiseksi. (Makinen 2018, 121-123.) Tassa kehitta-
mistehtavassa kokemuskarttaa kaytettiin kuvailussa Auntien palveluita tutustumisen jal-
keen. Erityisesti haastattelutilanteessa keskityttiin kohtaan "mihin vertaisi?” ja "miten esit-
teli muille?”. Osassa haastatteluja kuvaa ei naytetty tulosteena, silla keskustelu eteni suju-
vasti muutenkin kyseisiin teemoihin. Tall6in kuvan nostaminen esiin olisi saattanut kes-
keyttda spontaanin kerronnan tai vaihtaa sen suuntaa. "Miten esittelisi muille?” -kohdalla
haluttiin kuulla haastateltavalta mitka ydinkohdat hanelle on jaanyt mieleen Auntien palve-
lusta, mitkd han nostaa merkityksellisina esille. Vastaavasti kohdalla "Mihin vertaisi?” py-

rittiin selvittdmaan minkalaisiin palveluihin han rinnastaa Auntien palvelun tai tuleeko
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haastateltaville mielikuvia esimerkiksi joistain tietyista yrityksista. Useissa haastatteluissa
téssa kohtaa nousi myos esille, ettéd kenelle, tai missa elamantilanteessa oleville ihmisille,

tai missa tyoskenteleville haasteltavat mielikuvissaan ajattelivat Auntien olevan suunnattu.

Milta nayttaa?

Mihin vertaisi?

Milta tuntuu?

Miten esittelisi muille?

KUVIO 4. Kokemuskartta (muokattu Makinen 2018, 122, kokemuskartasta)
6.3 Haastattelujen aineiston analysointi

Jokainen haastattelu litteroitiin heti sen jalkeen tai viimeistaan haastattelun jalkeisena pai-
vana. Litteroitua tekstid muodostui yhteensa 92 sivua Arial 11 fontilla ja 1,2 rivivalilla. Litte-
rointi tehtiin kirjoittamalla puhuttu kieli auki sanatarkasti, mutta siitéa on jatetty pois naurah-
dukset, dannahdykset, tauot tai muut tunteiden ilmaisut. Tama litteroitu aineisto on luettu
useaan kertaan ja teemahaastattelun osuuden sisaltdéd on analysoitu ensin pelkistamalla
aineisto tiivimpaan muotoon. Aineistolahtdisen sisalldnanalyysiin mukaan tdman jalkeen
on etsitty toistuvia ilmauksia ja sen jalkeen aineisto on luokiteltu (KUVIO 5.). Luokittelua
on peilattu kehittamistehtavan tarkoitukseen ja tavoitteeseen. Lisaksi saatua aineistoa on
tarkasteltu teoreettiseen viitekehykseen liittyen ja luokittelun pohjana toimi Virolaisen
(2012,12) mukaan kokonaisvaltainen tyohyvinvointi, joka pitaa sisalldan seuraavat osa-

alueet: fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja henkinen tydhyvinvointi.
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KUVIO 5. Esimerkki luokittelun etenemisesta
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Palvelumuotoilutehtavien vastauksia analysoitaessa on kaytetty samaa aineistolahtoisen

sisallonanalyysin menetelmaa. Eli samoin niista lahdettiin etsimaan tyypillista, toistuvaa

kertomusta, tai toiminnan logiikkaa. Myds palvelumuotoilutehtavien aineisto pelkistettiin,

eli karsittiin kehittdmistehtavan kannalta epdolennainen tieto pois, kuitenkin tarkoin harki-

ten, ettei tule poistaneeksi aineistosta jotain oleellista informaatiota. Taman jalkeen ai-

neisto ryhmiteltiin ja nama ryhmat nimettiin niitd parhaiten kuvaavalla kasitteella. Naiden

tulosten avulla on pyritty ymmartamaan haastateltujen kuvaamaa kokonaisuutta. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, 110-111; Vilkka 2015, 163-164; Tuomi & Sarajarvi 2009, 107-

109.)
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7 KEHITTAMISTEHTAVAN TULOKSET
7.1 Kuvauksia tyohyvinvoinnista

Kehittamistehtavassa yhtena tavoitteena oli tarkastella miten haastatteluihin osallistuneet
ihmiset sanoittavat ja kuvaavat tyohyvinvointia, etta mitka asiat siihen koetaan kuuluvan
tai vaikuttavan. Talla pyrittiin selkeyttamaan Auntielle onko tyohyvinvointi -termin kayttami-
nen heidan palveluistaan kuvaavaa kohderyhman mielesta ja jos ei ole, niin miten termia
olisi hyva sanoittaa muun muassa markkinoinnissa ja viestinnassa. Tyohyvinvoinnin maa-
ritysta pyrittiin hakemaan haastateltavilta kolmelta eri tasolta: organisaatiotasolta, yhteis-
kunnan tasolta ja yksil6tasolta. Yksildtason maarittelyyn paadytaan yleensa, kun usealta
ihmiselta kysytaan: "Mita tyohyvinvointi tarkoittaa?” Tall6in vastaukseksi saadaan jotain
sellaista kuin, ettd on mukava menna toihin. Vastaukset saadaan siis nimenomaan

omasta tunnetilasta ja nakdkulmasta katsottuna. (Laine 2013, 72.)

Seitseman haastateltavaa alkoi kuvaamaan ty6hyvinvointia ensimmaiseksi fasiliteettien
kautta. Fasiliteetit tyon tekemiselle, eli fyysinen tydhyvinvointi korostui koko haastattelun
l&pikulkevana teemana kahdella haastateltavalla. Heilld oli joko nykyisissa tai aiemmissa
tyotiloissa ollut sisailmaongelmia. Lisaksi haasteltavat kuvasivat Iampdtilan, niin kylmassa
tai vastaavasti lilan [Ampimassa, jopa kuumassa, oleskelun vaikuttavan merkittavasti tyo-

hyvinvointiin.

Fyysinen tybympéristo, ettd se on terve, ei ole hometta, tai muita epdpuh-
tauksia ilmassa, siis sillain et se on semmonen mielekds ympéristé tehdé

toitd. (Haastattelu 2.)

Tottakai tietenkin tydpaikka vaikuttaa, seindt mit4 on ympérilld, nykyisessé
paikassa joidenkin mielestéd on vélilld kylmd, se ei ole normaalia, jos viltti

padlla joutuu téisséd kulkemaan, en ole vield tehnyt niin. (Haastattelu 1.)

Kahdessa haastattelussa paateemana nousi tydergonomiaan liittyvat asiat, kuten tyopoyta
ja tuoli, silld heistd molemmat tydskentelivat padasaantoisesti omalla tydpisteelldan koko
tydpaivan ajan. Asiakastydssa tydskentelevien esimies nosti ensimmaisena tydhyvinvoin-

nista turvallisuuden tunteen ja selkeat ohjeet, miten toimia.

Turvallisuus on kanssa, ainakin tuolla meilld, etta siis pelkdstdén asiakkaiden
puolelta siing pitdé olla turvallisuusasiat kunnossa ja ettd osaat itse toimia.

(Haastattelu 3.)
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Fyysiseen tyéhyvinvointiin liittyvét asiat olivat haastateltavien mielesta hyvalla mallilla ja
niihin koettiin, ettd on helppo vaikuttaa, ettd jos esimerkiksi pyytaa uutta tyétuolia, niin se

on konkreettinen pyynto ja sellaiset helposti myds toteutetaan.

Psyykkinen tydhyvinvointi on noussut viime vuosina yhd keskeisempaén asemaan tydhy-
vinvointia tarkasteltaessa. Psyykkinen tydhyvinvointi kattaa keskeisesti muun muassa
ty6bn stressaavuuden, tydilmapiirin ja tydpaineet, seka sen miten tyéntekijalla on mahdol-
lista ilmasta tunteitaan sek& mielipiteitddn tydpaikallaan. Psyykkiselléd tydhyvinvoinnilla on
iso merkitys yleisessé tydviihtyvyydessa ja pysyvyydesséa seka sairauspoissaoloissa. (Vi-
rolainen 2012, 19-20.)

Psyykkiseen tyéhyvinvointiin luokiteltuina asioina haastateltavat kertoivat tydkavereiden
ja sidosryhmien merkityksesta omalle tyéhyvinvoinnilleen, sek& kuvailivat tyépaikkojensa
keskustelukulttuurien merkitystd omassa tydarjessaan. Kaikilla néill koettiin olevan suuri

vaikutus hyvinvointiin ja ylipdataan tydn sujuvuuteen seka tuloksellisuuteen.

Semmonen keskusteleva kulttuuri ja niinku ihmiset koki, ettd heiddn déntansé
kuullaan, eli tota hyvin niinku monista sellasisita tybeldmén normaalia toimin-
taa héritsevista asioista, niin niistd keskusteltiin aika vapaasti ja parannettiin

niinku silloin sitd tyébympdristéé. (Haastattelu 6.)

Kylld mun mielen saa pahaksi, kun alkaa marmattaa ihan turhista asioista, as-
tuin l4tdkké6n kenké kastui, se kestéaéa péivén se valitus, etta pitaisi suhteut-
taa asioita, ettéd tota mun mieleni jérkkyy, jos ihmishenkid menee ja sitten toi-
sella mieli jérkkyy, jos Kynsi lohkeaa, niin tota minun mielen, saa alas sillé tur-
halla valituksella, se on ja ylipdétéén ja yleisesti se on &lyttémaén tarttuvaa, jos
tulee naama rutussa téihin, t4élla se yleensd menee niin, ettd muut rupeaa

vaan pottuilee lisda. (Haastattelu 1.)

Tybhyvinvointi on myés tydyhteisén hyvinvointia, et jos ympérilléd on kaaosta

ja hirveesti negaa ni se tuntuu aika painostavalta. (Haastattelu 7.)

Henkiseen tydhyvinvointiin Villasen (2012, 26) ei viittaa mihink&dan mystisiin tai uskonnolli-
siin rituaaleihin vaan se voi se voi ilmeté lukuisilla erilaisilla tavoilla. Henkisyyteen liittyvat
esimerkiksi se, miten tytkaverit kohtaavat toisiaan, miten asiakkaita kohdellaan tai miten
ty6paikalla tuetaan ja arvostetaan koko henkildstda. Tahan liittyy vahvasti myos tydsté
nauttiminen ja tydn merkityksellisyyden kokeminen. Haastatteluissa henkiseen hyvinvoin-

tiin liittyvid asioita nostettiin esille, se ettd miten tydénantaja tukee vapaa-ajan ja tydajan
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yhteensovittamista, se etté saa tehda arvojensa mukaista ty6ta ja yhteistd valittdmisen

tunnetta asiakkaista.

Kulttuuri ja ympdristd oli sellainen, ettéd he toivat niité asioita ihan asiallisesti
esille ja ja itekin kun oli esimiehend niin hyvin paljon on sellaisia péivittéin sel-
laisia pienié asioita ja méd uskon, etta asioihin niinku puuttumalla hyvissé ajoin

niin ehkédstadn myds asioiden kérjistymisté sielld tydpaikalla. (Haastattelu 6.)

Sulla on tosi iso vastuu siitd, miten sé kohtelet muita tydntekijéitd, sen pitéis
olla, sen pitéis olla hirvedn vahvana, mutta kun kaikki kipuilee sen oman jut-
tunsa kanssa ja dissaa muita ja yrittdd niinku sabotoida muiden tyéta, miké

niinku tekee siitd koko tydyhteisdsté sairaan. (Haastattelu 3.)

Sielld tydpaikalla on sellainen henki, ettd sielld on mukava olla, sielld on tasa-
puolista, tasavertaista, sen ei tarvitse tarkoittaa, etté kaikilla huippupéivé
niinku joka péivé, vaan esimerkiksi sielld ei ole mitdén sellaista miké ei esi-

merkiksi sinne tydpaikalle kuulu. Hairintd esimerkiksi. (Haastattelu 8.)

Organisaatiotasolta tyéhyvinvoinnista tai sen johtamisesta haastatteluissa nousi esiin, eri-
laiset tydhyvinvointitoiminnat, kuten liilkuntasetelit tai jarjestetyt liikuntatunnit lisédksi mai-
nittiin erilaiset taukoliikuntaohjelmat tietokoneella, jotka saa muistuttamaan liikkeesta kes-
ken tydpéivan. Johtamisesta korostettiin tasapuolisuutta ja toimivan siséisen viestinnan

merKkitysta, etta tieto kulkee samanlaisena ja samaan aikaan kaikille.

Esimies, sillé etté se tukee ja osallistuu myds, on kiinnostunut myds mun
tydsté, ihan kay vélillé vélilld semmosia kdytdvékeskusteluja, on kiinnostunut

siitd, miten sé jaksat, miten sé voit. (Haastattelu 2.)

Nelja haastateltavaa nosti esiin organisaatiotasolta sen, ettéd heidan tyéhyvinvointiaan tu-
kee, edistdl ja vahvistaa, jos tydlle on méaritelty johdosta selkeat tavoitteet, tulokselli-

suuden maarittelyt ja kdytettavissa olevat resurssit.

Yhteiskunnalliselta tasolta haastatteluista nousi esiin teknologisoituminen ja sitd kautta
tydn luonteen muuttuminen. Kokemus oli, ettd ihmisten tydtehtévét ovat lisddntyneet, kun
ei ole enda niin kutsuttuja sihteerin t6itd, vaan jokainen esimerkiksi kdyttaa useaa eri jar-
jestelmaa tilastointiin tai asiakkuuksiin liittyen, seka tilaa itse tarvitsemansa, esimerkiksi
asiakkaiden tapaamiseen tarkoitetut tilat, tai lentolippunsa, jotka ennen hoiti siihen pal-
kattu henkild. Liséksi koettiin, ettd teknologisoituminen on vaikuttanut tyén vaatimuksiin,

esimerkiksi siihen miten odotetaan olevan tavoitettavissa, toisaalta se oli usealla
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mahdollistanut my6s etétydt eri tavalla kuin aikaisemmin. Haastatelluista pidempé&én ty6-

elamasséi olleet kokivat kiireentunteen kasvaneen.

Sellainen, niinku kiirekulttuuri on tullu tyépaikalle, aina on kaikilla kiire, kiire,

Kiire, se tarttuu, vaikka itse koittaa ajatella toisin. (Haastattelu 4.)

Kaksi haastateltavaa ei nostanut haastatteluissa mitddn mielen hyvinvointiin, eli henki-
seen tai psyykkiseen tydhyvinvointiin luokiteltavaa asiaa esiin. Nelja haastateltavaa puhui
vahvasti ihmisesta psykofyysisend kokonaisuutena ja tarkasteli analyyttisesti eri osa-alu-
eiden vaikutusta toisiinsa, kuten Virolainen (2012) omassa kokonaisvaltaisen tyéhyvin-

voinnin kasitteessaan.

Mielen hyvinvointi, mé en ehka osaa erottaa sité siité fyysisesté hyvinvoin-
nista, vaan ihminen on sellainen kokonaisuus, etté jos on fyysisid ongelmia
niin on myd&s helposti mieli, sit voi tulla uniongelmia, voi tulla kipuja ja ja ja
mitk&, haittaa esimerkiksi siiné tyéeldméssé. M& ndén ihmisen enemmén
semmosena kokonaisuutena. Toisaalta jos on mielen ongelmia, niin sit voi
tulla ihan fyysisid ongelmia. Ja Kyl mé sanoisin, etté tyénantaja voi vaikuttaa

hyvin paljon siihen, siihen niinku ihmisten hyvinvointiin. (Haastattelu 6.)
7.2 Mielikuva Auntiesta verkkosivun perusteella

Auntien visuaalisuutta kehuttiin, se koettiin mieleen jaavaksi, erottuvaksi ja muistettavaksi
seka helposti lahestyttavaksi. Sivuja kuvattiin myos luonteviksi ja haastateltavalle itselleen
sopivaksi. Sivuilla olevat hahmot olivat huomiota herattavia seka tunnistettavia ja niista pi-
dettiin. Samoin kelta—mustaa varimaailmaa pidettiin erottuvana ja hahmoihin hyvin sopi-
vana. Lisaksi kolme haastateltavaa kuvasi graafista ilmetta naisille suunnatuksi ja tama
valittyi heille lukuisista naishahmoista. Taman lisaksi kerrottiin, etta sama valittyi palvelu-
pakettien kuvauksista, jotka olivat kahden mielesta kirjoitettu tarinaksi, toisen mielesta niin
kutsuttuun naisten lehti-muotoon. Kaksi haasteltavaa tarkasteli etusivua erityisesti teks-
tien kautta ja kuvasi muun muassa, etta jos esittelytekstissa mainitaan "todistettu tehok-
kuus”, eika siihen viitata linkilla tai vastaavalla, niin se saa heidat epailemaan, ettad mita

tama todistettu on ja he kokivat maininnan alentavan palvelun luotettavuutta.
7.3 Auntien palvelupaketit -tehtava

Auntien palvelupaketit (LIITE 5) esiteltiin verkkosivuilta tulostettuina A4-kokoisina esit-
teina. Esitteessa oli palvelupaketin esittelytekstit seka sivuilla olevaa visuaalista ilmetta.

Haastateltavat tutustuivat esitteisiin itsenaisesti ja taman jalkeen kuvasivat
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ensivaikutelmaa ja mieleen tulevia asioita, sekd mahdollisia kysymyksia. Taman jalkeen
tehtavana oli valita itsedan eniten kiinnostava palvelupaketti ja perustella valinta. Auntien
suosituin palvelupaketti on Stressed Out (Lamminen 2019.) Haasteltavat eivat valinneet
sitd kuitenkaan lainkaan, vaan heille valintoja tuli eniten (5 kpl) Lost In Transition -palvelu-
pakettiin. Toiseksi eniten valittiin (3 kpl) Overachiever -palvelupakettia. Haastateltavat
paatyivat valitsemaan useampia paketteja ja perusteluissa he kuvasivat, etta valinta oli
vaikeaa, eli haluaisiko esimerkiksi ajatella oman tyonantajansa kautta, vai oman henkilo-
kohtaisen tuntemuksensa. Lisaksi valituiksi tulivat paketit Sleepless in Seattle, Feeling
Down, Leading Me, Loveboat Sinking, Lonely Leader. Yksi haastateltava ei kokenut pal-

veluita itselleen sopivaksi, eikd nain valinnut palvelupakettia.

Tutustuessaan palvelupaketteihin haastateltavat kuvasivat olevansa yllattyneitd monipuo-
lisista sisaltéteemoista. Palvelupakettien sisaltdja pidettiin erittdin onnistuneina ja kiinnos-
tavina. Kaksi haastateltavaa mainitsi, ettd heidan arvostuksensa tybnantajaa kohtaan nou-
sisi, mikali palvelu olisi heilld kaytettavissa, tai jos he olisivat vaihtamassa tydpaikkaa ja
rekrytointitilanteessa tai ilmoituksessa kavisi ilmi, ettd organisaatiossa on kaytéssaan Aun-
tie. Eniten ihmetysta heratti neljassa haastatellussa, miksi Loveboat Sinking -palvelupa-
ketti oli mukana tyonantajan tarjoamassa hyvinvointipalvelussa. Kahdelle haastatellulle tuli
mieleen kysymys, etta jos tyonantaja tarjoaa yksityiselamaan kuuluvaa palvelupakettia,
niin miksi ei sitten muillekin osa-alueille kuin parisuhteeseen, eli esimerkiksi liikuntaan tai
painonhallintaan. Vastaavasti kaksi haastateltavaa kertoi, etta tarjoamalla LoveBoat Sin-
king palvelupakettia tydnantaja osoittaisi heille, etta haluaa heidan voivan kokonaisvaltai-
sesti hyvin, ei vain suoraan ty0hon suoraan liittyvissa asioissa. Heille kyseinen palvelupa-
ketti olisi signaali siitd tydnantaja pitaa tyontekijan kokonaisvaltaista hyvinvointia arvok-
kaana. Heilla on vahvana ajatus, etta tyon ja yksityiselaman tasapaino tukee vahvasti
tydssa jaksamista ja tuottavuutta tydnantajalle. Téama sama huomio korostui myds Eriks-
sonin (2017, 141) tutkimuksessa, jossa selvitettiin mika erityisesti vaikuttaa ikdantyvien ih-

misten tyohyvinvointiin.

Yksi haastateltava, joka ei kokenut palveluita itselleen sopivaksi kuvasi, etta tama aiheutui
siita, ettad palvelupakettien kuvaukset olivat "konsulttijargoniaa”, josta ei kaynyt ilmi mita
tapaamisissa oikeasti sisalldllisesti tehddan. Han jai kaipaamaan kuvausta palvelupaket-
tien menetelmista ja tarkempia sisaltoja, josta hanelle muodostuisi kuva siita, miten palve-
lupaketin eteneminen on suunniteltu. Taman haastateltavan lisaksi kolme muutakin totesi,
ettd olisi kuvaavampaa ja he saattaisivat viela rohkeammin |ahted palveluun mukaan, jos
palvelupaketeista olisi nakyvissa rakenne, tai jotain tarkempia sisaltoja esilla. Heista kaksi

olisi kaivannut palvelupaketin ohjaajan/vetajan esittelya tai tietoa siitd mitd han on
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esimerkiksi opiskellut tai miten han tietda kyseista palvelupaketista ja sen sisallésta pal-

jon. Heille palvelun luotettavuus nousisi, jos olisi tiedossa kuka sita ohjaa.
7.4 Tunnelmataulu -tehtava

Valituksi 45 kuvasta tuli yhdeksan haastatellun toimesta 13 eri kuvaa ja kolme niista tuli
valituksi kuusi kertaa, muut tulivat valituksi padsaantdisesti ainoastaan kerran. Eli suurim-
maksi osaksi haastateltavat paatyivat valitsemaan keskenaan samoja kuvia. Nama kolme
eniten valittua kuvaa (KUVA 3.) haastateltavien nimeamisen mukaan Minecraft roboja,
Taimia ruukussa ja Labyrintti hiekalla. Kaikissa ndissa kolmessa eniten valitussa kuvassa

haastateltavat halusivat korostaa positiivista tunnelmaa, toiveikkuutta seka vuorovaiku-

tusta palvelupaketin ohjaajan kanssa.

KUVA 3. Eniten Auntien palveluita kuvaavat kuvat (Unsplash)

Minecraft Robo -kuva valittiin perusteluilla, jossa kuvattiin Robojen olevan avosylin ja aut-

tavaisina. Kuvan valinnan perusteluissa toistui kuvaus, etta valissa on lasi tai este, jota
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kuvattiin muun muassa haasteeksi, jonka takia valitaan Auntien palvelu, etta yhdessa yli-
tetaan este tai siirrytaan sateesta sisalle. Kuvassa nahtiin myos verkkoyhteydella toimivaa
vuorovaikutusta, jossa saattaa joskus olla teknisia haasteita. Lisaksi kuvassa nahtiin vah-
vasti asiakas ja Auntie-ammattilainen ja heidan vuorovaikutuksensa seka yhdessa toimi-

minen asiakkaan paamaaraa kohti.

Ma en tiedd, siitd tuli nyt véhdn semmonen, kun siind on kuitenkin koneet,
siin& ei oo ihmishahmo, mut se on niin hellyyttévé, se on niinku tosi ilmeikés
tommonen ihmisméinen, siind kohdataan joku, joku pyytaé vdhéan apua ja
joku ottaa syliin, siind pyydetdédn apua. Kauheeta tuntuu sanoa ndin, kun kat-
too tdmmdésté konejuttua, mut tdé on niin, joku ottaa sut vastaan semmo-

sena kuin sé oot. (Haastattelu 3.)

Taimia ruukussa -kuvassa kerronnassa toistui uuden kasvattaminen yhdessé, eli koros-
tettiin Auntie-ammattilaisen ja palvelun kayttajan valista yhteistd muutosmatkaa. Kuvaa
pidettiin kliseisend kuvapankkikuvana, joka voisi olla kaikkien terapeuttien nettisivujen ku-
vituskuvana. Siind nahtiin kahden ihmisen kadet, jotka yhdesséa kasvattavat uutta ja tuo-
retta. Lis&ksi kerrottiin vertauksesta uuden asian aloittamiseen, ikd&n kuin puhtaan sivun
kadantamista Auntien palvelupakettien kanssa. Haluttiin ndhdé, etta valitsemalla Auntien
palvelun on mahdollista yhdessé ohjaajan kanssa kasvattaa itselleen, jotain tavoiteltua

hyvaa.

Labyrintti hiekalla -kuvassa ndhtiin vahvaa symboliikkaa itsensé I6ytamiseen ja kulkemi-
seen yhdessd Auntie-ammattilaisen kanssa kohti omaa padmaéaraa. Kuvan kuvailussa ko-

rostui leppoisa tunnelma ja rauhalliset vérit kulkemisen haasteista huolimatta.

Téssé on téllénen itdmaisen tyylinen Kivilabyrintti rannalla ja mun mielesté silloin kun
mielen hyvinvointi on vaarassa jérkkyé tai se on jérkkynyt jo ja mieli on eksyksissé ja
labyrintti on oiva kuvaus eksymiselle, sieltd todennékdisesti pddsee myds ulos, jos ei

ole pirullinen labyrintin rakentaja. Siksi tdmd. (Haastattelu 7.)
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KUVA 4. Esimerkkeja vahiten Auntieta kuvaavista kuvista (Unsplash)

Vahiten Auntieta kuvaavina kuvina (KUVA 4.) valittiin tummia ja synkkia kuvia, jossa ihmi-
nen esimerkiksi itki tai oli jollain tavalla muuten haastateltavien mukaan ahdistava tun-
nelma. Kokonaan varisavyiltddn tummista kuvia ei valittu yhtédk&én sopivaksi kuvaamaan
Auntien palveluita ja niitd kuvia, jotka valittiin Auntien palveluihin sopiviksi ei kukaan ni-
mennyt epasopiviksi. Ainoana poikkeuksena téasta oli (KUVA 5.) kuva, jossa palomies on
savuavan oven ldhella suojavarusteissaan, se valittiin niin Auntieta kuvaavaksi, kuin sel-
laiseksi, joka ei kuvaa yhtdan Auntien palveluita. Kaksi haastateltavaa nosti sen kuvaa-
maan Auntien palveluita, koska kuvan ajateltiin kuvaavan tulipalon sammuttamista, sel-

laista akuuttia, ettei ongelma kasva lilan suureksi.

Palomies tulee silloin kun oikeesti hdta. Tietysti ei varmaankaan ole tarkoitus,
ettéd olis aina semmonen ihan tulipalohété... mutta saattaa olla se semmonen
ja myéskin etté siihen voi ohjata se tybnantajakin varmaan. Ihminen itse ei

vélttdmétta aina osaa. (Haastattelu 6.)

Vastaavasti kaksi valitsi sen vahiten kuvaamaan Auntien palveluita, silla he ajattelivat, ettd
silloin olisi jo my6haista Auntielle, jos tilanne olisi niin akuutti, ettd vertauskuvallisesti tar-

vittaisiin jo palokuntaa paikalle, jota he kuvasivat ty6terveyden palveluksi.

KUVA 5. Valittu kuva niin epasopivana kuin sopivana Auntien palveluun (Unsplash)
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7.5 Prototyypit -tehtava

Prototyyppi tehtavassa haastateltavat valitsivat 11 eri ideaa. Useimmin, eli seitsemasti,
valittiin kortit, videoluennot ja erilaiset testit. Videoluentojen toivottiin olevan omaa valittua
palvelupakettia tukevia asiantuntijapuheenvuoroja, joissa aihetta syvennettiin jokaisen ta-
paamiskerran valissa. Toivottiin, etta videoluennoilla esiintyisi oikea asiantuntija, asiantun-

tijuutta kuvattiin muun muassa seuraavasti:

...Joka mainitsisi useammin, ettg esimerkiksi tdméan tutkimuksen mukaan,

kuin ettd mielestani. (Haastattelu 9.)

Eli videoluennoilta odotettiin syvaa asiantuntemusta. Niiden toivottiin olevan sellaisia,
joissa asiantuntija ndkyy, eikd esimerkiksi vain kuulu ddnena kuvien taustalla. Lisdksi mai-
nittiin, etta videoiden esittelyteksteihin on panostettava, ettd ne kuvaavat hyvin sisallon ja
nain motivoivat katsomaan videon. Toivottiin, etta videot tukisivat prosessin etenemista
aina Auntie-ammattilaisen tapaamiskertojen valissa. Lisaksi mainittiin, ettd mikali osa vi-
deoista olisi nahtavilld verkossa avoimesti, se lisdisi asiantuntijuuden kokemusta Aun-
tiesta yrityksena. Erilaiset testit -kortti valittiin videoluento-kortin kanssa yhta monta ker-
taa. Testeilla tarkoitettiin asiakkaan vointiin tai tapoihin liittyvia vaittdmia ja niista vastaus-
ten perusteella esimerkiksi voimavarojen, unen maaran tai laadun, tai tyon mielekkyyden
mittaamista. Koettiin, etta testeilld voitaisiin tukea Auntien palvelupaketin etenemista ja ne
voisivat toimia myos valitehtavina. Testeja haastateltavat pitivat herattavina ja omaan toi-
mintaan pohtimaan ohjaavina, lisaksi niihin vastaaminen esimerkiksi puhelimella toisi no-

peasti taas mieleen Auntie-ammattialaisen kanssa puhutut ja mahdollisesti sovitut asiat.

Seuraaviksi eniten valintoja tuli korttiin pidemmat paketit, silla haastateltavia mietitytti
usein ainoastaan viiden viikon kesto. Puheissa esiintyi ajatus, etta olisi lohduttavampaa tai
kannustavampaa kuin kesto olisi maaritelty, mutta mahdollisuus jatkosta mainittaisiin jos-
sain edes pienella prantilla. Yhtdan mainintaa korteista ei saanut ideat: "Kaikki osallistuu”,
eli koko tyoyhteiso, "viestit kannykkaan” eli erilaisia muistutuksia tai palvelupaketin aihee-
seen liittyvia tietoiskuja, seka "lukuvinkkeja”, eli se etta videoluentojen sisaltd vinkattaisiin
tekstimuodossa. Ehdottomia ei huudahduksia aiheutti eniten kortti: "vertaiskeskustelut”, eli
saman palvelupaketin valinneilla olisi mahdollista keskustella anonyymisti keskustelun
mahdollistavalla alustalla. Myoskin korteista "kaikki osallistuu” ja "viestit kannykaan” mai-
nittiin useamman kerran, ettad ne alentaisivat palvelun arvoa haastateltavan kokemuk-

sessa, eli ne voisivat olla ratkaisevia tekijoita, ettei palvelua valittaisi.

Mielenkiintoisina, eniten uteliaisuutta ja uutuusarvoa lisdavana, seka palvelun ainutkertai-

suutta esiin nostavina osa haastateltavista (4 kpl) nosti kortit chatbot auttamassa oikean
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paketin valinnassa ja chatbot sparraamassa koko paketin ajan. Toisaalta nama jakoivat
myds eniten mielipiteita, silla keskustelussa nousi usealta (3 kpl) myds esiin, etta ne va-
hentaisivat Auntien arvoa heille, jos ei itselleen sopivaa palvelupakettia voisi esimerkiksi
valita ihmisen kanssa tai jos botti palvelupaketin aikana koko ajan toistelisi viesteina sa-
moja asioita, tai ettei ymmarra kysymysta, kuten osa taman hetken yrityksien internetissa
olevista asiakaspalveluboteista. Positiivisesti botteihin suhtautuneet ja niita kayttoon toivo-

neet kokivat toimivat botit mahdollisuutena Auntien erottua viela lisda muista konsepteista.
7.6 Viestinta Auntiesta asiakasyrityksen sisalla

Mikali haastateltavien tyopaikoilla olisi kaytossa Auntien palvelu, he vastaanottaisivat siita
tiedon mieluiten (5 kpl) esimiehen kertomana esimerkiksi tiimipalaverissa, osastokokouk-
sessa tai vastaavassa. Yhta moni haastateltava kaipasi Auntien asiantuntijaa esittele-
maan palveluita, silla koettiin ettd han pystyisi kuvaamaan palveluita asiantuntevammin ja
neutraalimmin. Mieluiten Auntien henkilokunnan vierailu yhdistettiin johonkin organisaa-
tiossa olemassa olevaan kokouskaytantéon, myos erilaiset tydhyvinvointitapahtumat ja
paivat mainittiin useaan kertaan mahdollisuutena tavata tasapuolisesti koko organisaation
henkildkuntaa, silla talldin koettiin, ettd viestinta olisi tasapuolista ja ei jaisi vain esimiehen
varaan. Kolmanneksi eniten haastatteluissa mainittiin, etta fyysinen esite, yleisella tasolla
olisi hyva keino kertoa palvelusta, silla tiimikokouksissa tai vastaavissa on aina niin paljon
asioita, ettd osa saattaa menna ohitse. Fyysinen esite mainittiin neljan haastateltavan pu-
heissa ja sen etuina mainittiin myds se, etta jaa sahkdpostia huomattavasti parempi muis-
tijalki ja mikali Auntien palvelu ei juuri kyseisena paivana tuntuisi ajankohtaiselta, niin sii-
hen voisi palata ja se ohjaisi Auntien sivuille tutustumaan lisaa. Auntiesta tiedottamisessa
organisaation sisalla mainittiin myos intra, sahkoposti ja henkilostohallinnon vierailu tiimi-
kokouksessa. Naista erityisesti sdhkodpostia pidettiin kaikista huonoiten tavoittavana yhtey-
denottona, silla sita ei koettu henkildkohtaisena ja sdhkdposteja tulee niin paljon, ettd
moni koki, ettei syvenny kuin juuri hanelle tarkoitettuihin henkilokohtaisiin posteihin. Yksi
haastateltava piti parhaimpana vaihtoehtona sahkdpostia, sen anonymiteetin takia, el
ettei tarvitse ryhmassa ottaa tietoa nain henkilokohtaisesta palvelusta. Han koki, etta saisi
sahkdpostin kautta tarvittavat tiedot ja paasisi rauhassa tutustumaan tarkemmin yksityis-
kohtiin. Kuusi haastateltavaa mainitsi, ettd useampi tapa viestid on varmempi keino tavoit-
taa hanet taman kaltaisesta palvelusta, silla vaarana hetkena tarkeakin viesti menee vain
ohi. Kolme haastateltavaa nosti tdssa kohdassa esiin, etta parhaiten viestina palvelusta
toimisi, jos esimies tai tiiminvetaja olisi itse kaynyt palvelun ja kannustaisi omalla esimer-

killdan. He kuvasivat, etta talldin heilla olisi enemman sellainen olo, ettéa on lupa osallistua,
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se on ihan ok, etta kayttaa tydaikaansa Auntien kaltaiseen palveluun. Teoilla tai esimer-

killa kannustaminen toimisi hyvana viestintana.

Kortti 15. jossa sai itse ehdottaa Auntiesta puuttuvia asioita, ehdotuksia tuli muun muassa,
etta kaikki viiden viikon materiaalit ja testien tulokset, tehtavat seka muut materiaalit saisi
mukaansa, jotta niihin voisi palata myéhemmin ja muistuttaa mieleen lapikaytyja asioita.
Lisaksi ehdotettiin, etta olisi erilaisia testeja, tai seurantoja, jota taytettaisiin ja talldin pal-
velupaketin jalkeen olisi mahdollista saada data ja havainnoida itse onko esimerkiksi mie-
liala tai unenlaatu parantunut jakson aikana. Naiden testien ja seurantojen arvokkuuden
koettiin kasvavan, mikali niita I&pikaytaisiin Auntie-ammattilaisen kanssa, eika vain itse Kir-
joitettaisi haastateltavan kuvauksen mukaan vihkon kulmaan. Talléin myds niiden taytta-
miseen tarvittava motivaatio olisi korkeampi, kun niita tarkasteltaisiin yhdessa. Tallgin it-
selle ehka myds konkretisoituisi mitd hyvaa on saanut aikaan keskittymalla tiettyyn haas-

teeseen elamassaan.

7.7 Kokemuskartta -tehtava

Haastateltavat kertoivat, etta mielikuva on, etta Auntien palvelu on suunnattu kaikille tyos-
sakayville. Viisi haastateltavaa korosti, ettd heidan mielestaan palvelu on suunnattu asian-
tuntijatydssa tydskenteleville ja kolmen mielikuvissa nama kuvatut asiantuntijat tydskente-
levat IT-yrityksissa. Mielikuva muodostui ajatuksista, etta taman kaltaisissa yrityksissa ol-
laan moderneja ja halutaan panostaa yksittaisten tyontekijoiden hyvinvointiin seka ymmar-
retdan sen vaikutus tuottavuuteen. Palvelun kuvattiin sopivan monenlaisiin eldamantilantei-
siin, mutta tybelamassa esiin nousi erilaiset muutoskohdat, kuten organisaatiouudistukset
tai yhteistoimintaneuvottelut, seka tyotehtavien muutos, jossa koettiin, etta olisi erityisen
tarkea pystya tarjoamaan Auntien kaltaisia palveluita. Suurin osa haastateltavista (6 kpl)
oli kuitenkin sita mielta, etta nykyisenlainen tyéelama on niin muuttuvaa ja tyotehtavat
vaihtelevia, ettd Auntien kaltaisesta palvelusta olisi hy6tya ilman erityisid suuria muutoksia
omassa organisaatiossa. Merkityksellisena Auntien palvelusta nostettiin esiin verkkovalit-
teinen, ettd se sdastaa aikaa ja vaivaa kun ei tarvitse l&hted kesken paivan tdista johonkin
muualle. Tama oli neljalle vastaajalle myds tarkein yksittainen elementti siihen, etta he na-
kisivat itsensd Auntien asiakkaana. Palvelupakettien monipuolisuus mainittiin myos tassa
kohtaa kolme kertaa. Haasteltaville tuli tunne, ettd varmasti kaikille sopiva paketti on mah-
dollista 10ytaa. Kaksi haasteltavaa mainitsi esittelevansa Auntien muille enemman valmen-
nuksellisuuden ja sparrauksen kautta, kuin tydhyvinvoinipalveluna, esimerkiksi palvelupa-
ketit Lonely Leader ja Leading Me seka Lost in transition olivat heista vahvasti valmennuk-
sellisia. Valmennuksellisuus oli heidan ajatuksissaan hyva asia, mutta he kokivat, etta pel-

kastaan tydhyvinvointipalvelua esiteltdessa nama saattaisivat jaada heilld huomioimatta.
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Vastaavasti valmennuksellisena palveluna markkinointi olisi heidan kokemuksien mukaan
voinut olla vaihtoehto siihen, etta heidan omissa, organisaatioissa laajempi joukko ihmisia
olisi kiinnostunut palvelusta. Kenellekdan haastatelluista ei tullut mieleen vastaavia palve-
luita tai yrityksia tyohyvinvoinnin saralla. Esimiesvalmennuksia ja sen kaltaisia mainittiin,
samoin tyoterveyshuolto, mutta samalla sivulauseessa kerrottiin eroavaisuuksia naiden
palveluiden ja Auntien valilla. Auntiesta nostettiin esiin vahvuutena myds se, ettei koko or-
ganisaation tarvitse osallistua samaan, eli etta ostetaan koulutus tai valmennus ja kaikki
kulkee samojen tilaisuuksien lapi, vaan etta tassa jokaisella on mahdollista valita yhdek-

sasta erilaisesta palvelupaketista se juuri omaan elamantilanteeseen sopiva.
7.8 Kehittamisehdotus

Kehittamisehdotuksessa on koostettuna haastatteluista esiin nousseita asioita peilattuna
lahdekirjallisuuteen, seka kehittamistehtavan tekijan ammattitaitoon. Kehittamisehdotuk-
seen nostettuja asioita voidaan pitaa yhtena nakokulmana Auntien palveluista, ja jaa yri-
tyksen vastuulle pohtia mihin kehittdmisehdotuksen kohtiin se haluaa mahdollisesti suun-
nata kehittamistoimia. Visuaalinen identiteetti tai visuaalinen ilme on tuotteen tai yrityksen
identiteetin ndkyvin osa, silla tarkoitettaan kaikkea mita tuotteesta tai palvelusta on silmin
havaittavissa. Halutun ilmeen tai brandin muodostumisen nakokulmasta ilme, tai visuaali-
nen identiteetti tarkoittaa visuaalisia keinoja, joilla pyritdan luomaan tavoitteiden mukaista
mielikuvaa ja erottautuvuutta muista toimijoista. Visuaalinen ilme tarkoittaa siis samaa
kuin haluttua mielikuvaa valittavat visuaaliset elementit. Visuaalinen ilme voidaan muo-
dostaa tunnistettavasti samanlaisilla elementeilla esimerkiksi logo, muodot tai varit, tai
vastaavasti visuaalisia valintoja ohjaavilla maarityksilla, kuten esimerkiksi valokuvien ku-
vaustavan tai kuvitusten luonteen mukaan. Suunnittelun ndkdkulmasta on kyse halutunlai-
sesta mielikuvien rakentamisesta, jota muodostetaan hyodyntamalla tunnistettavia visuaa-
lisia elementteja vaihtuvissa viestintatilanteissa. (Pohjola 2019, 15-16.) Haastattelujen mu-
kaan Auntien brandi ja tunnistettavuus, sekéa erottuvaisuus muista organisaatioista graafi-
sen ulkoasun puolesta oli todella hyvalla mallilla. Haastattelujen perusteella jaa harkitta-
vaksi hahmovalikoiman kasvattaminen ja monipuolistaminen, silla haastatteluiden kuvauk-
set naisille suunnatusta palvelusta kannattaa huomioida. Naisille suunnattu palvelu nousi
esiin sivustolla olevien hahmokuvien perusteella, jotka olivat stereotyyppisen naisoletetun
nakoisia, kuin naistenlehtimaisista palvelupakettikuvauksista. Toisaalta yrityksen nimi
Auntie on tati, joten se tuo lahestyttavyytta hahmogalleriaan ja yhtenaisyytta brandiin,

mutta tdma suuntaa myos ajatukset siihen, ettd Auntie-ammattilaiset ovat naispuolisia.

Auntie kuvaa palveluaan verkkosivuillaan matalan kynnyksen mielen hyvinvointipalveluksi,

seka mielen tyohyvinvointipalveluksi. (Auntie 2019). Kehittdmistehtavan haastatteluissa
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nousi esiin, ettd osa ihmisista ajattelee tydhyvinvoinnin vield vahvasti fyysisena ymparis-
tona. Organisaatioiden strategioissa ja puhutussa kielessa tyéhyvinvointi on saanut viime
vuosina paljon psyykkiseen ja henkiseen tyohyvinvointiin liittyvia avauksia, mutta viela
maailma ei ole valmis. Auntiella onkin tassa haasteita: miten maaritella, viestia ja kuvata
palveluaan, niin etta sen tarkoitus avautuisi mahdollisimman usealle samalla tavoin. Aun-
tien palvelun ostaa yritys, yleensa esimerkiksi henkilostohallinto tai vastaava, ja heilla on
varmasti hyvin hallussa tyéhyvinvoinnin kasitteet sekad Auntien palvelut. Haaste nouseekin
siind, ettd miten asiakasyrityksessa kerrotaan, viestitdan tai markkinoidaan Auntien kayt-
tomahdollisuutta. Kehittdmistehtdvan perusteella tarvitaan vahvaa esimerkkina oloa esi-
miehilta, ettd he ottavat Auntien ensimmaisena kayttdon ja tata kautta esimerkilldaan johta-
vat tyohyvinvointia. Mikali esimiehet kertovat Auntiesta ja myos suosittelevat suoraan hen-
kilokohtaisesti palvelupaketteja tiimissaan, he haastatteluiden aineiston perusteella osoit-
tavat kaytoksellaan, etta talloin tyontekijallakin on tietylla tavalla lupa osallistua. Tyontekija
kokee, etta hanen on mahdollista kayttaa tydaikaansa tyohyvinvointipalveluun, kun esi-
mies itse osallistuu myds Auntien palveluun tai suosittelee jotain tiettyd kokonaisuutta
tyontekijalle. Tata tukee myds Uutelan (2019, 90) vaitdskirjassa esiin noussut esimerkilla
johtaminen silloin kun halutaan juurruttaa uutta kulttuuria tai toimintatapaa organisaatioon.
Esimies johtaa valmentavan esimiestyon menetelmin ja luo tata kautta tyontekijalle mah-

dollisuuden omalla esimerkillaan toimia toisin.

Viestinnallisesti ja markkinoinnillisesti asiakasyrityksen sisalla taytyy Auntiesta viestia
avoimesti, esimerkiksi case-tyyppisesti missa tilanteissa Auntie on sopiva palvelu. Haas-
tatteluissa tuli esille, etta esimerkit madaltaisivat kynnysta osallistua, eli etta Auntien pal-
velupaketeista viestittaisiinkin yksitellen, johon olisi helpompi nostaa esimerkkitilanteita yk-
sittédisen ihmisen elamasta. Auntien palvelupaketit ovat sisallollisesti laajoja ja monipuoli-
sia, ja jos esimerkiksi henkilostéhallinnosta tulee koko organisaatioon sahképosti otsikolla:
"Auntien tydhyvinvointipalvelut nyt kaytdssasi” rajaa se ihmisia jo pois silld, jos he esimer-
kiksi kasittavat tydhyvinvoinnin vain fyysisind asioina, kuten hyvana tyéergonomiana, tai
vastaavasti ajattelevat tydhyvinvointia vain pahoinvoinnin ndkékulmasta, etta tarvitsee en-
sin olla jokin ongelma, joka ratkaista. Talldin on viestinnallisesti tarinallistettava tyéhyvin-
vointiin liittyvia asioita, jotta ei jaada termin vangiksi. Auntien verkkosivuilla, kirjautumisen
takana, voisi olla valmiita ja muokattavia materiaaleja asiakasyritykselle sisaiseen tiedotta-
miseen ja viestittamiseen, seka vinkkeja miten esimerkiksi toisissa asiakasyrityksissa on
asia toteutettu. Naissa esimerkeissa olisi hyva huomioida niin sahkopostitse, kuin vaikka
intraan lisattavat tekstit. Lisaksi niissa olisi hyva tuoda esiin vinkkeja esimerkiksi, miten
henkiléstohallinto tai organisaation esimiehet puhuvat ja esittelevat Auntien palveluita

henkildkunnalle. Tahan tueksi olisi hyva tuoda valmiita PowerPoint -esityksia, joita voi
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kayttaa esitellessaan tiimilleen esimerkiksi viikkokokouksessa Auntien kayttomahdolli-
suutta. Haastatellut kokivat positiivisena, mikali oma tydnantaja mahdollistaisi Auntien pal-
velun ja heidan arvostuksensa tyonantajaa kohtaan kohoaisi, joten talloin viestiminen laa-
dukkaasti Auntien palvelusta asiakasyrityksessa loisi myods parempaa tydnantajakuvaa.
Auntien henkilokunnan vierailu on my0s tarkea osa kokonaisvaltaista viestintaa asiakas-
yrityksessa, silld haastattelujen mukaan talléin mahdollistettaisiin esimiehesta riippumatta

tasapuolinen ja neutraali viestinta.

Lisaksi haastatteluista voidaan todeta, etta luotettavuuden kasvattamiseksi Auntin verkko-
sivujen etulehdella oleva lausahdus "todistetusta tehokkuudesta” kannattaa avata tarkem-
min, vakuuttaakseen asiaa syvallisemmin, eli viitata siihen, miten tuo todistettu tehokkuus
on todennettu esimerkiksi linkilla asiakastutkimuksiin. Luotettavuuden kasvattamiseksi
Auntie-ammattilaisten esittely mahdollisuuksien mukaan olisi hyva olla verkkosivuilla tai
vastaavasti sitten kunkin asiakasyrityksen intrassa tai muissa tiedotteissa. Talla haastatte-
lujen mukaan on vaikutusta palvelun ammattimaisuuden kokemuksen kasvuun, seka ta-
han pystytaan haastatteluiden mukaan myos vaikuttamaan avaamalla palvelupaketteja
enemman kuin vain nimella ja kuvauksella tilanteesta. Eli, ettd jossain olisi nakyvissa vii-
den kerran rakenne tai kasiteltavat asiat otsikkotasolla. Viiden kerran kestoa pidettiin
haastattelujen perusteella kompaktina ja toiveena olikin, ettd mikali kokee tarvetta tai ha-
luaa jatkaa Auntien palvelun kaytto6a se olisi mahdollista esimerkiksi omalla kustannuk-

sella viiden viikon jalkeen.

Prototyyppi-tehtavassa kannatusta saaneet videoluennot lisaisivat haastateltavien kiinnos-
tusta Auntien palveluita kohtaan. Osa asiantuntijapuheenvuoroista voisi olla Auntien verk-
kosivuilla avoimesti osoittamassa asiantuntijuutta ja ammatillisuutta. Videosisallolla pysty-
taan myos vaikuttamaan vahvasti ihmisen mielikuvaan Auntiesta, eli se toisi syvyytta esi-
merkiksi siind kohtaa, kun asiakasyrityksessa on puhuttu Auntiesta tai ystava kertoo toi-
selle olevansa Auntiessa mukana ja ihminen menee etsimaan internetista lisatietoja yrityk-
sesta ja sen palveluista. TAman lisdksi Auntie-ammattilaisten toteuttamilla videoluennoilla,
tai lyhyilla asiantuntijapuheenvuoroilla olisi muitakin hyodyllisia vaikutuksia, silla asiantun-
tijat tulisivat tutummaksi ja heidan sisallollinen osaamisensa korostuisi. Toteutettuja vide-
osisaltdja voitaisiin kayttdd myds sosiaalisessa mediassa viestimiseen tai asiakasyrityk-
sessa, joka on juuri ottanut Auntien palvelun kayttoon. Videoilla, jotka olisivat kaytossa
vain palvelupaketin valinneelle asiakkaalle, pystyttaisiin tuomaan syvyytta hanen valitse-
maan palvelupakettiin esimerkiksi Auntie-ammattilaisen tapaamiskertojen valilla ja tata

kautta lisata palvelupaketin vaikuttavuutta.
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Samoin erilaisten testien kannatus oli vankkaa, joten testien mukaan tuominen vahvem-
min Auntien palveluun olisi ehdottomasti kokeilemisen arvoinen asia. Testit voisivat toimia
myOs asiakasyrityksen sisdisessa markkinoinnissa tai vastaavasti syventaa pakettien si-
saltoja. Haastateltavilla oli toive, etta testeista saatua tietoa hyodynnettaisiin tapaami-
sessa Auntie-ammattilaisen kanssa ja lisaksi, etta niista kertyva data auttaisi heita havain-
noimaan ja hahmottamaan omaa etenemistdan palvelupaketin aiheen tiimoilta. Tekniikka
mahdollistaisi nykyisellaan jo erilaisia botteja, joita voisi hyddyntaa myos testeissa. Chat-
botit jakoivat prototyyppitehtdvassa inmisten mielipiteita vahvasti, niista oltiin tavattoman
kiinnostuneita ja toisaalta niitd inhottiin ja jopa kavahdetttiin. Talla ei ollut tekemista haas-
tateltavan tyoskentelyalaan liittyen, vaan ehkda enemman siihen minkalaisia aiempia koke-
muksia oli palvelubottien kanssa asioinnista. Kuitenkin niihin innostuneesti ja uteliaasti
suhtautuneiden haastateltavien kiinnostus lisaantyisi huomattavasti Auntien palveluita
kohtaan, ettad esimerkiksi sopivan palvelupaketin valinnassa avustava botti olisi oikein

kannatettava lisad Auntien palvelussa.

Haastatteluiden aineistosta voi paatella, etta viestinnallisesti tulisi pohtia, miten yksildlli-
syytta tuotaisiin enemman esiin. Yleensa kun yritys ostaa koulutusta, valmennusta tai
muuta vastaavaa, se ostaa raataldidyn paketin, jonka kaikki tyontekijat kulkevat struktu-
roidusti 1api. Auntien erottuvuutena pidettiin juuri yhdeksaa erilaista palvelupakettia, eli jo-
kaiselle jotakin -ajatusta. Lisdksi kun haastateltaville ei tullut samankaltaisia palveluita tai
yrityksia mieleen joutuu Auntie viestinnallisesti hankalaan tilanteeseen, silla ihmiselle ei
synny verrattavaa kokemusta. Esimerkiksi, jos mainostetaan autoa tai autokauppaa, kai-
kille nousee mielleyhtyma monenlaisista ja varisista autoista tai kehateiden varrella ole-
vista autokaupoista. Auntien tapauksessa ei ilman tarinankerrontaa synny mielikuvaa siita,
minkalainen tdma palvelu on. Talldin brandin eteen joutuu tekemaan tarinallistamisen kon-
septointia paljon enemman. Huomionarvoista tarinallisesti on myds haasteltavien koke-
mus, etta osa paketeista saattaa menna hukkaan tyohyvinvoinnin termin alla, vaikka ai-
heena ne vaikuttavatkin suoraan hyvinvointiin. Kolmea palvelupakettia pidettiin valmen-
nuksellisina, eli Lonely Leader, Leading Me ja Lost in transition, mutta osalle haastatelta-
vista tuli kokemus, etta ihmiset eivat valttamatta |I0yda asiakasyrityksessa naihin tarkeisiin
palvelupaketteihin, jos niita markkinoidaan henkilostohallinnon puolelta ainoastaan tyohy-
vinvoinnin palveluna. Tarinallisuudessa asiakasyrityksen sisalléa on hyva huomioida isolla
mya0s, ettd kyseessa on paasaantdisesti etdna kaytettava palvelu, silla se oli haastattelui-
den perusteella asia joka ensimmaisena suurin osa kertoisi tyokaverilleen, kun suosittelisi
Auntien palveluita. Uudenlaisen ja kehittyvan teknologian hyédyntaminen on nykyisin ja
erityisesti tulevaisuudessa tarkein tapa taata laadukkaita hyvinvointipalveluita. (Stestad
2016, 202).
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8 POHDINTA
8.1 Tulosten arviointi ja johtopaatokset

Tama kehittamistehtava tehtiin Auntie Solutions-yritykselle, joka on yksityisomisteinen
startup-yritys. Auntie on perustettu vuonna 2015 ja sen paatuotteena ovat verkkovalitteiset
tyohyvinvointipalvelut. Palveluita myydaan yrityksille ja asiakasyrityksen tyontekijat osallis-
tuvat Auntien tydntekijdiden vetamiin valmennuskokonaisuuksiin. Kehittdmistehtavan ai-
heen rajausta hiottiin tilaajan kanssa useamman kerran ja paadyttiin yhdessa lopulta sii-
hen, etta kehittamistehtavassa oli tavoitteena kartoittaa mielikuvia Auntiesta yrityksena ja
sen tuottamista palveluista, seka tarkastella miten ihmiset sanoittavat tyohyvinvoinnin ka-
sitettd. Kehittamistehtavan tarkoituksena oli tuottaa Auntielle kehittdmisehdotus palvelujen
asiakaslahtoisesta kehittamisesta, seka tyohyvinvointi-termin laaja-alaisempaan hyodyn-
tamiseen. Kehittamistehtava on tehty hyodyntaen laadullisia tutkimusmenetelmia seka
palvelumuotoilua. Aineistonkeruu suoritettiin teemahaastatteluin ja palvelumuotoilutehta-
vin. Haastateltavat rekrytoitiin sosiaalisesta mediasta seka Auntien asiakasyrityksen tyo-
hyvinvointipaivassa, jossa Auntiella oli messuosasto. Haastateltavien tuli olla mukana tyo-
elamassa ja heilla oli hyva olla tydkokemusta ainakin jonkun verran, siksi ikarajaksi vali-
koitui 20-vuotta. Haastateltavia piti alkuperaisen suunnitelman mukaan etsia kolmesta eri

ryhmasta, erilaisen aineiston saamiseksi. Haastateltavaksi pyrittiin saamaan:
1. Auntien asiakasyrityksen tyontekijoita, jotka ovat kayttaneet Auntien palveluita.

2. Auntien asiakasyrityksen tyontekijoita, jotka tietavat Auntien palvelut, mutta eivat

ole kayttaneet sita.

3. Toisissa organisaatioissa tydskentelevia ihmisia, jotka eivat tunne Auntien palve-

luita.

Tama ei kuitenkaan toteutunut kokonaisuudessaan, vaan kaikki yhdeksan haastateltua
kuuluivat ryhmiin kaksi ja kolme. Eli kukaan haastatelluista ei ollut kdyttanyt Auntien pal-
veluita haastatteluhetkelld. Tdma johtuu muun muassa siitd, ettd Auntiessa tapahtui hen-
kildstdmuutoksia juuri samaan aikaan kun viesti vanhoille asiakkaille piti Iahteé ja sdhko-
postiviesti jai lahtematta. Haastateltavien suhde Auntieen muokkasi siis kehittdmistehta-
van ydinasiaksi fokusoitumisen Auntien herattdmiin mielikuviin ja tydhyvinvointiin miellet-
tavien ominaisuuksien tarkasteluun. Tama ei sinallaan ollut epaonnistuminen, vaan suun-

nantarkistus siihen mita nyt tarkkaan ottaen tehdaankaan.

Haastateltavia oli helppo saada osallistumaan ja heitéd on aineistonkeruussa ollut mukana

yhdeksan. Taman yhdeksan haastattelun lisdksi tehtiin aiemmin kaksi niin kutsuttua
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harjoitushaastattelua, joilla testattiin haastattelurungon ja palvelumuotoilutehtavien toimi-
vuutta. Kahden harjoitushaastattelun teko oli ratkaisuna onnistunut, silla niiden kokemus-
ten perusteella haastattelurunkoa ja tehtavia viela muokattiin, niin jarjestykselta kuin yksi

tehtava jatettiin kokonaan pois. Haastattelutilanteet olivat luontevia ja haastateltavat moti-
voituneita niin haastatteluun kuin tekemaan palvelumuotoilutehtavia. Kaikilla oli positiivi-

nen suhtautuminen ja halu auttaa kehittdmaan Auntien palveluita. Tietenkin oli haastavaa
tietdd, montako haastattelua olisi riittavasti. Jalkikateen arvioituna yhdeksan on juuri sopi-
vasti, silld seitsem&nnen haastattelun kohdalla alkoi selkeasti naky3a, ettd aineistoissa al-

koi olla kyllaantymista.

Aineiston analyysi aloitettiin litteroimalla kaikki yhdeksan haastattelua aina heti haastatte-
lun jalkeen tai viimeistaan seuraavana paivana. Lisaksi haastattelun jalkeen kirjattiin ylos
haastattelun tunnelmat ja muut havainnot. Tekemalla litterointi ja muistiinpanot mahdolli-
simman pian haastattelun jalkeen pyrittiin siihen, etta kaikki oli viela tuoreessa muistissa.
Haastatteluja tehtiin paasaantdisesti yksi paivassa ja talla pystyttiin takamaan, etta haas-
tattelijan motivaatio ja vireystila oli kohdillaan, silla niiden intensiteetti oli haastattelijalle
voimavaroja ja keskittymista vieva. Kehittamistehtavan aineistonkeruun aloituksen aikaan
oli vield olettamus, etta litterointi onnistuisi jollain puheentunnistusohjelmalla, mutta tes-
tauksen jalkeen oikeinkirjoitusprosentti jai liian alhaiseksi, niinpa litteroinnit on tehty manu-
aalisesti kirjoittamalla Word-ohjelmalla. Kokonaisuudessaan litterointi oli kehittamistehta-
van eniten aikaa vieva osuus, mutta huolellisella litteroinnilla aineiston analyysi oli huo-
mattavan helppoa. Selkeat tarinat ja niiden toistuvuus haastatteluiden valilla nousivat hel-

posti esiin pelkistetystd aineistosta.

Aineistosta nousi esiin, etta alkaessaan kertoa tyohyvinvoinnista, haastateltavat kuvasivat
sitd ensimmaiseksi fyysisen tydhyvinvoinnin kautta. Haastateltavilla oli selkeasti helpointa
lahted maarittdmaan omaa kokemustaan tydhyvinvoinnista fasiliteettien kautta. Erityisen
helppoa oli [ahtea kertomaan fasiliteeteissa ilmenevista puutteista tai epakohdista. Virolai-
sen (2012, 17) mukaan fyysinen tyéhyvinvointi onkin nakyva osa tydhyvinvointia ja siihen
kuuluvat esimerkiksi ergonomia, melu, lampatila, siisteys ja tyovalineet. Erilaisissa tyoteh-
tavissa on hyvin erilaiset fyysisen tyéhyvinvoinnin vaatimukset vertailuna, vaikka raskas
fyysinen ty0 tai toimistotyd, jossa ollaan samassa tydpisteessa koko tydaika. Tyohyvin-
voinnista puhutaan julkisessa keskustelussa paljon ja siita kirjoitetaan organisaatioiden ta-
voitteissa ja strategioissa, mutta silti termi on todella monitulkintainen. Tdmankin kehitta-
mistehtavan tulokset tukevat Virolaisen (2012,11.) ajatusta siita, etta yksittaiselle ihmiselle
termi voi olla viela vieras ja organisaation nakemys voi olla viela vahvistamassa termin yk-
sipuolista kayttoa. Joillekin ihmisille tydhyvinvointiin panostaminen tuo edelleen mieleen

ergonomiaan ja tydympariston fyysisiin asioihin panostamisen seka erilaiset taukojumpat.
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Haastateltavista seitseman aloitti tydhyvinvoinnin kuvaamisen fasiliteettien kautta. Tama
on tuloksena odottamaton, etta haastateltavien oli helpoin Iahted kuvaamaan tyohyvin-
vointia esimerkiksi ergonomian kautta. Haastateltavista osa jatkoi kuvailuaan psyykkisen,
sosiaalisen ja henkisen tyéhyvinvoinnin puolelle, mutta kuitenkin, ne fyysiset asiat tari-
noissa oli helpoin sanoittaa. Johtopaatdksena tdma haastaa Auntien lisdksi muitakin tyo-
hyvinvoinnin termin takana toimivia avaamaan tyohyvinvoinnin kasitetta mahdollisille asi-
akkaille niin, etta heille syntyy selkea kuva siita mita kyseinen yritys tyohyvinvoinnilla tar-
koittaa. Tyohyvinvointi -termin erilaiset tulkinnat mahdollistavat sen, etta esimerkiksi tyo-
yhteisdissa puhutaan keskenaan aivan eri asioista, kun puhutaan tydhyvinvoinnista. Ta-
man vuoksi kehittdmisessa on hyva keskustella tavoitteiden lisdksi myos termit yhdessa

auki.

Tyohyvinvointi -kasitteen monitulkinnallisuuden vuoksi kehittdmisehdotuksessa korostuvat
tarinalliset asiat. Tarinallisuudella on mahdollista kuvata juuri tdssa kyseissa palvelussa
tarkoitettavaa tydhyvinvointia. Talldin asiakkaalle muodostuu selkea kuva siitd, minkalai-
nen palvelu on kyseessa. Kehittamisehdotukset tarinallisuuden lisaamisesta ovat ymmar-
rettavia, silla aineistonkeruussa oli mukana ihmisia, jotka eivat olleet kayttaneet Auntien
palveluita. Haastateltavat kertoivat avoimesti mielikuvia palvelusta ja se nakyi monipuoli-
suutena aineistonanalyysivaiheessa. Ihmisten spontaanit mielikuvat yrityksesta ovat selvi-
tettavissa laadullisella tutkimusmenetelmalla. Vaikka vastausten otos onkin rajattu ja siita
johtuen laadullisella otteella selvitettavia mielikuvaperustoja ei voikaan laaja-alaisesti
yleistaa, voidaan niita pitda kyseisien kohderyhman merkittdvind nakemyksina. (Rope &
Mether 2001, 145-146.) Taman kehittdmistehtdvan otanta edustaa yhdeksan ihmisen mie-
lipiteitd, kokemuksia ja tarinoita. Nain ollen laadullisen tutkimuksen mukaan tulokset eivat

ole kaiken kattavia ja yleistettavia.

Brandille asetettua viittd yksityiskohtaa tarkasteltiin palvelumuotoilutehtavien valintaa teh-
taessa, eli etta niilla voitiin saada tietoa haastateltavien ajatuksista Auntien arvolupauk-
sesta, luottamuksesta, ainutlaatuisuudesta, tunnistettavuudesta seka merkityksellisyy-
desta. Silld nama viisi kohtaa tulisi olla tunnistettavissa brandistéa oli sitten kyseessa tuote
tai palvelu. (Gerdt & Eskelinen 2018, 14.) Johtopaatoksena voidaan todeta, ettéd haastatte-
luiden perusteella onnistuttiin kartoittamaan haastateltavien suhdetta Auntien brandiin nai-
den viiden osa-alueen kautta. Voidaan todeta myds, ettd Auntiella on erottuva brandi, ei-
vatka haastateltavat tunnistaneet tai osanneet nimeta samankaltaisia yrityksia palveluil-
taan tai ulkoasultaan. Tama on ehdottomasti voimavara, mutta tarinankerronta ja palvelui-
den sanottaminen on tarkeaa, jotta Auntie tavoittaa asiakasyrityksessa oikeat inmiset pal-
veluihinsa. Tavoittamalla juuri ne oikeat ihmiset oikea-aikaisesti palvelun vaikuttavuus

kasvaa ja talloin tuotteen myyminen uusiin organisaatioihin ja yrityksiin on helpompaa,
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silld on osoittaa nayttdja palvelun kustannustehokkuudesta ja hyodyista. Mikali kehittamis-
tehtava toteutettaisiin uudestaan, niin tyohyvinvointiosiosta kannattaisi tehda myos palve-
lumuotoilutehtavia ja kdyda termia lapi konseptoinnin kautta. Talldin saataisiin yhteismital-
lisia kuvauksia vastaukseksi, toisin kuin teemahaastattelussa, jossa haastateltavalla on
suurempi mahdollisuus laaja-alaisesti nostaa teemoihin vain itselleen merkityksellisia asi-
oita. Johtopaatdksena todetaan, etta viestinnalla ja esimerkiksi esittelemalla vaikuttavuu-
den tuloksia voidaan Auntien luotettavuutta asiakkaan suuntaan kasvattaa. Lisaksi luotet-
tavuuden lisaamisessa toimivat Auntie-ammattilaisten esittelyt verkkosivuilla ja asiakasyri-
tyksen sisaisessa viestinnassa. Taman lisaksi erilaiset asiantuntijapuheenvuorot tuotet-

tuna esimerkiksi videosisalloksi tuovat avoimuutta palvelun ammatillisuuteen.
8.2 Kehittamistehtavan eettisyys ja luotettavuus seka jatkokehittamissuositukset

Tassa kehittamistehtavassa pyrittiin eettisyytta ja luotettavuutta kuljettamaan mukana jo-
kaisessa vaiheessa. Ensimmaisen kerran kaytannossa eettisyytta pohdittiin aiheen ja yri-
tysyhteistydn alkukartoitusvaiheessa. Auntie valikoitui yritysyhteistydkumppaniksi heidan
palveluidensa ihmiskeskeisyyden kautta. Lisaksi vaikuttavana tekijana oli, etta silld on
pieni ja humaanit arvot omaava organisaatio. Startup-yritys oli myds kiinnostava yhteisty6-
kumppani, silld ketterdssa organisaatiossa on mahdollisuus tehda nopeitakin kehittamis-
toimenpiteitd, mikali niin katsotaan tarpeelliseksi. Tassa kehittdmistehtavassa on tekija
maarittanyt lopullisen rajauksen, aiheen tullessa yritykselta. Aiheen rajaukseen vaikuttaa
tekijan koulutustausta ja opiskeltava ala, seka tydeldmassa hankittu osaaminen. Tekija on
tehnyt kehittamistehtavan ilman palkkiota, talla taataan, etta nakokulma on sosionomin ar-
vojen mukainen eika ainoastaan liiketaloudellinen, silld nain tekijalle jai mahdollisuus itse
valita tyon lahestymistapa. Sosionomin nakékulma nakyy muun muassa siina, etta palve-
lusta pyritaan tekemaan mahdollisimman matalan kynnyksen palvelu ja niin, etta se koh-
dentuisi ihmisille oikea-aikaisesti heidan tyohyvinvointinsa kannalta. Kehittamistehtavan,
joka on tehty tiiviisti tydelaman organisaation kanssa korostuvat niin tieteen tekemisen
kuin yritysmaailman eettiset saannot. Kehittamistyo on yleisen moraalin mukainen ja se
on tehty huolellisesti seka rehellisesti ja tulokset ovat kaytantéa hyodyttavia. Taustalla
tassa kehittamistehtavassa on samat eettiset sdannét kuin yhteiskunnassa ja yleisesti ih-
misten valisessa vuorovaikutuksessa. Kehittamistyon taustalla on ollut inhimillinen toi-
minta, jolloin tydssa mukana olevien rajoitteet ja vajavaisuudet kulkevat mukana. Kehitta-
mishankkeessa mukana olevat ovat tienneet mitd mihin he osallistuivat ja mika on ollut
heidan roolinsa. Lisaksi heille on korostettu mihin heidan panostaan kaytettaan. Kehitta-

mistehtavan aiheen valinnassa on tekija pohtinut, kenen ehdoilla kehittdmistehtavan
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aiheen rajaukset on tehty ja paatynyt siihen, ettd ne ovat hanen oman ammattialansa ar-
vojen mukaiset. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 48-49.)

Haastateltavia ihmisia etsittiin kolmesta eri alan ammatillisesta suljetusta keskusteluryh-
masta Facebookissa, seka Auntien asiakasyrityksen tyohyvinvointipaivassa, jossa Aun-
tiella oli messuosasto. Facebookissa haastatteluun ilmoittauduttiin yksityisviestilla kehitta-
mistehtavan tekijalle ja tasta jatkettiin keskustelua joko puhelimitse tai pikaviestein, miten
haastateltavaksi ilmoittautunut itse toivoi. Talloin muille ryhman jasenille ei kaynyt ilmi,
ketka olivat ilmoittautuneet mukaan. Osa haastateltavista tuli mukaan tutustuessaan Aun-
tien messuosastoon tydpaikallaan. Kehittamistehtavan tekija oli mukana esittelemassa
Auntien toimintaa ja samalla esitteli mahdollisuutta osallistua Auntien kehittamiseen opin-
naytetyon kautta. Haastatteluihin mukaan lahteiden kanssa sovittiin tapaamisaika ja -
paikka, ja heti samalla kohtaamisella he saivat kohtaamisessa mukaan haastattelukirjeen,
jossa oli tarkemmat ohjeet. Kaikille mainittin useamman kerran ennen haastatteluajan-
kohdan sopimista, ettd osallistuminen on vapaaehtoista. Kehittamistehtavasta ja aineiston
kasittelysta informointi kuuluu hyvaan tutkimustapaan ja ovat olennaisia aineistonkeruu-
seen valmistautuessa. Informointi ja haastatteluun suostuminen velvoittavat kehittamisteh-
tavan tekijaa toimimaan moraalisesti lupaamallaan tavalla. (Kuula 2006, 132-133.) Haas-
tateltavia rekrytoitaessa ja valittaessa huomioitiin, ettéd he edustavat eri ikaisia, eri koulu-
tustaustaisia, eri aloilla ja eri tyotehtavissa tyoskentelevia seka erilaisilla tyourilla olevia,
lisdksi huomioitiin eri sukupuolet. Kaikkia halukkaita ei voitu aikataulullisista syista haasta-
tella, niinpa rajauksia tehtiin hyddyntaen erityisesti sitd, ettd haastateltavat tydskentelisivat

mahdollisimman monella eri alalla.

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina. Haastateltavat osallistuivat omasta motivaa-
tiostaan ja heille taattiin anonymiteetti. Tama nakyi kaytanndéssa muun muassa niin, etta
Auntien asiakasyrityksessa kehittamishankkeen yhteyshenkilo ei tieda ketka haastattelui-
hin osallistuivat. Tahan paastiin silla, ettd kehittdmistehtavan tekija sai pyynndstéd mahdol-
lisuuden asioida aulapalveluiden kanssa kulunvalvonta ja tilavarausasioissa poikkeukselli-
sesti omatoimisesti. Samoin Auntien asiakasyritys, jossa osa haastatteluista toteutettiin,
pysyi tunnistamattomana kehittamistehtavan ulkopuolisille tahoille heidan omasta pyyn-
ndstdan. Tastd on laadittu kehittamistehtavan tekijan ja Auntien asiakasyrityksen kanssa
salassapitosopimus. Kaikki haastattelut taltioitiin, niin ettei nauhoituksen aikana puhuttu
mitaan henkildtietoihin tai yksiloitaviin asioihin liittyvia tietoja. Viimeistaan kaikki yksiloita-
vat tiedot kuten organisaatiot ja muut sellaiset tiedot poistettiin litterointivaiheessa. Tallen-
netut tiedostot on sailytetty salasanojen takana ja tiedostonimena on vain haastattelu ja
kronologinen numero. Tallenteet havitetdan, kun kehittdmistehtava on arvoitu LAB am-

mattikorkeakoulussa. Kehittdmistehtavan raportointi on tehty haivyttdmalla lainauksista
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joitain tunnistetietoja esimerkiksi organisaation rakenteesta tai vastaajan tyotehtavista ja
nain on taattu anonymiteetti haastatelluille. Litteroinnissa oli alkuperaisen suunnitelman

mukaan tarkoituksena kayttaa puheentunnistusohjelmaa, jotta olisi valttynyt sanatarkalta
kirjoittamiselta. Eettisyyden ja kehittamistehtavan luotettavuuden kannalta saavutettu 55
prosentin sanojen oikein tunnistus ei ollut riittavasti, joten ndinpa haastattelut on litteroitu

kirjoittamalla Word-ohjelmalla.

Haastatteluissa kehittdmistehtavan tekija oli kahdessa roolissa. Ensimmaisessa roolissa
teemahaastattelija, jossa haastattelijan rooli on olla taustalla ja kuunnella teemasta kerrot-
tavaa haastateltavan tarinaa ja kysya mahdollisesti tarkentavia kysymyksia. Vastaavasti
palvelumuotoilutehtavia tehdessa kehittamistehtavan tekijan rooli oi leikkimielisesti ar-
keologiaa muistuttava, silla tarkentavia kysymyksia tuli tehda paljon ja pyytaa perusteluja,
etta aineistossa paastiin syvalle mielikuvien tasolle. Kahdessa roolissa tyoskentelyn konk-
reettisuus paljastui testihaastatteluja tehtdessa, nain aineistonkeruuhaastatteluissa rooli
oli jo luonteva. Aineistossa saavutettiin aineistonkeruun ohessa huomattavaa saturaatiota,
mité voidaan Kanasen (2017,17) pitda yhtena kayttokelpoisena luotettavuuden mittarina

laadullisessa tutkimuksessa.

Palvelumuotoilussa asiakastutkimukset tarkoittavat tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa
eli tutkimusta sellaisesta materiaalista, jota suoraan voidaan kayttda suunnittelun inspi-
roimisessa tai ohjaamisessa. Tutkimusmenetelmien ja tutkimushaasteiden ohjaavana teki-
jana tulee olla maaritelty suunnitteluhaaste, eli se miten asiakastutkimuksella voidaan
suoraan hyddyntaa suunnitteluhaasteen ratkaisussa. Asiakkailta saatu tieto voi olla niin
laadullista kuin maarallista, mutta laadullisilla tutkimusmenetelmilla saavutettava ymmar-
rys asiakkaiden toiveista ja tarpeista on yleensa palvelumuotoilussa merkityksellisempaa.
Jasennellylla ja analysoidulla tiedolla asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuotta-
vista asioista mahdollistaa parempien palvelukonseptien kehittamisen. (Tuulaniemi 2011,
142-143.)

Jatkuvasta kehittdmisesta huolimatta saannallinen mielikuvien selvittaminen palveluja
kayttamattomilta ihmisiltd tuo varmasti aina uusia ndkdkulmia pohdittavaksi kehittamistydn
kaytantoihin. Kehittdmistehtava on nailld menetelmilld onnistunut vastaamaan asetettuihin
tavoitteisiin. Kehittamisehdotuksen kaytannon toteutus ja arviointi jaa Auntien henkilokun-
nan vastuulle. Auntie on startup-yritys, joten kehittdaminen on jatkuvaa ja kokonaisval-
taista, talloin tama kehittamistehtava on vain pieni osa koko yrityksen kehittamisen pro-

sessia.
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LIITE 2

Hei!

Olen Digitaalisten ratkaisujen opiskelija Lahden ammattikorkeakoulusta ja teen ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyotani tydelaman kehittamistehtavana Auntien
kanssa. Opinnaytetyoni tavoitteena on kehittdad Auntien palveluita, seka samalla kartoittaa
miten verkkovalitteisia mielen hyvinvointipalveluja tulisi kehittaa ja miten ihmiset toivovat

saavansa niista tietoa omalla tyopaikallaan.

Opinnaytety0ssa aineistonkeruumenetelmana toimii teemahaastattelu seka palvelumuo-
toilun tehtavat. Haastateltavat, kuten myds Auntien asiakasyritys pysyvat opinnaytetydssa
anonyymeina ja tietoja kasitellaan luottamuksellisesti. Haastattelut toteutetaan yksilohaas-

tatteluina ja se kestaa noin 45 minuuttia. Haastatteluihin osallistuminen on vapaaehtoista.

Haastattelut aanitetaan, jotta haastattelun saattaminen tekstimuotoon analyysia varten
olisi mahdollista. Mikali haastattelun aanittaminen ei sovi, niin siita laaditaan muistio.
Haastattelun ohessa tehdaan palvelumuotoiluun liittyvia tehtavia, joiden tulokset tallenne-
taan valokuvin palvelun kehittamista varten. Valokuvia ei julkaista.Aénitteité ja valokuvia
sailytetaan opinnaytetyon valmistumiseen asti, eli toukokuuhun 2020, jonka jalkeen ne ha-

vitetdan asianmukaisesti.

Opinnaytetyoni ohjaajana Lahden ammattikorkeakoulusta toimii Eveliina Kivinen, eve-
lina.kivinen@lamk.fi, puhelinnumero 050 384 39 21.

Ystavallisin terveisin,

Mimmi Makinen-Kokkonen

opiskelija

Digitaaliset ratkaisut, Sosionomi Ylempi AMK
Lahden ammattikorkeakoulu

mimmi.makinen@gmail.com

0405268979



LIITE 3
Teemat ja padkohdat: Auntien palveluita kdyttaneille.

Tyohyvinvointi:

muodostuminen yksilétasolla (vaikuttavat tekijat)

muodostuminen organisaatiotasolla (vaikuttavat tekijat)

hairiotekijat

organisaation tuki

tyon muutos

Mielen hyvinvointi:

muodostuminen yksilétasolla (tukevat tekijat, vahentavat tekijat)

organisaation tuki

organisaation vaikutukset

yhteiskunnan vaikutukset

1. Auntien palvelun valitseminen
- tiedonkulku, kuvaa tilannetta
- mielikuva: ennen palvelua: miten kuvailisit palvelua

- Palvelumuotoilutehtava: Tunnelmataulu

2. Auntien palvelun kayttd
- kokemuksia palvelusta

- Palvelumuotoilutehtava: Kokemuskartta

Teemat ja padkohdat: Auntien palvelun tietdville, mutta jotka eivat ole kayttianeet

palveluita
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Tyohyvinvointi:

- muodostuminen yksil6tasolla (vaikuttavat tekijat)

- muodostuminen organisaatiotasolla (vaikuttavat tekijat)

- hairiotekijat

- organisaation tuki

- tybn muutos

Mielen hyvinvointi:

- muodostuminen yksil6tasolla (tukevat tekijat, vahentavat tekijat)

- organisaation tuki

- organisaation vaikutukset

- yhteiskunnan vaikutukset

1.

Auntien palvelu
Palvelumuotoilutehtava: Tunnelmataulu
Auntien palvelu

Palvelumuotoilutehtava: Prototyyppi

Haastattelija kertoo lyhyesti Auntien palveluista ja haastateltava tutustuu yrityksen verkko-

sivuihin.

Palvelupaketteihin tutustuminen

Kokemuskartta

Palvelumuotoilutehtava: Tunnelmataulu

Palvelumuotoilutehtava: Prototyyppi

Teemat ja padkohdat: haastateltaville, jotka eivét tunne Auntien palveluita.

Tyohyvinvointi:

- muodostuminen yksil6tasolla (vaikuttavat tekijat)

- muodostuminen organisaatiotasolla (vaikuttavat tekijat)

- hairiotekijat
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- organisaation tuki
- tybn muutos

Mielen hyvinvointi:

muodostuminen yksilétasolla (tukevat tekijat, vahentavat tekijat)

organisaation tuki

organisaation vaikutukset

yhteiskunnan vaikutukset

Haastattelija kertoo lyhyesti Auntien palveluista ja haastateltava tutustuu yrityksen verkko-

sivuihin.

Palvelupaketteihin tutustuminen
Kokemuskartta

Palvelumuotoilutehtava: Tunnelmataulu

Palvelumuotoilutehtava: Prototyyppi
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Ab”"E AUNTIE + PAKETIT « Q&A BLOGI YHTEYS
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Tassa tydssa paa on se, milla on Haluamme tukea henkiléstéamme
kaikkein suurin vali. Siksikin on jo silloin kuin vaikeat asiat eivat
tosi hyva, etté on tallaisia helppoja ole viela eskaloituneet. Riittavan
matalan kynnyksen palveluja, varhaisessa vaiheessa muutos
joissa paasee suoraan onnistuu todennaksdisemmin — ja
ammattilaisen puheille ilman myés pienemmin kustannuksin

mitaan filttereita.

Sirpa Kaltiainen
Kaitsu HR Partner, If
Ohjelmistokehittaja, Futurice

MATALAN KYNNYKSEN MIELEN HYVINVOINTIPALVELU

Auntien viiden videotapaamisen henkilokohtaiset keskustelupaketit auttavat tyontekijoita selvidmaan arjen haasteista ennakoivasti ja
kustannustehokkaasti.

Auntie on ratkaisu tilanteeseen, jossa arki tokkii muttei kaadu viela paalle. Kun joku puristaa jostain, eivatka omat toimet johda parempaan.
Auntien valtteja ovat helppous, todistettu tehokkuus ja matala kynnys. Kynnys hakea apua esim. tyoterveyshuollosta kun on monille korkea,
jolloin avun hakeminen ja saanti viivastyy ja tilanne turhaan eskaloituu.

Alla esimerkkeja henkilostonsa henkisesta hyvinvoinnista valittavista Auntien palveluja kayttavista organisaatioista.

Mela

valuemotive VINCIT

Q@ LinimapioLa

Stressed Out Lost in Transition Overachiever
Jumissa vahemman hyvan Sekoittiko muutos pakkasi, onko Onko pakko tehda aina priimaa,

stressin kanssa? uusi suunta hukassa? jos hyvakin riittaisi?
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LIITES

Pienennetty esimerkki palvelupakettien esitteista, joita haastattelussa kaytettiin.

Lonely Leader

Jouduitko tdissa kohtuuttomasti johdon ja alaisten ristituleen?

Joskus tyopaikalla matetaan vastuuta vahan turhan isolla kauhalla. Kun tyo alkaa
muistuttaa huomiota kirkuvien linnunpoikasten ruokkimista, on aika tehda korjausliike.

Mika vaivaa?

Esimiehena joskus tuntuu, etta kaikki paitsi sind ovat
oikeassa. Tasapainoilu omien pomojen ja alaisten
vaatimusten kanssa muistuttaa miinakentalla kavelya.
Mika se minun paaduunini oikein onkaan, kun vastuuta

annetaan lisda, mutta yhtaan ei oteta pois?

Mika auttaa?

Selkeyta tilannettasi erityisesti pulassa oleville pomoille
tarkoitetulla coaching-prosessilla. Kédnnamme
valokeilan sinuun, analysoimme nykytilanteen ja
selkeytdmme rooleja, tyétapoja seka tulevaisuuden
tavoitteita. Tarvittaessa pistamme tyd- ja vapaa-ajan

balanssiin.
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Vertaiset
keskustelu-

alusta
- saman paketin
valinneilla olisi oma
suljettu alusta
keskustelulle

Chatbot

- avustamassa
oikean paketin
valinnassa

Kaikki

osallistuu
- koko tydyhteisd
osallistuu

Erilaiset testit
- itsetehtavat
testit, joilla
mitataan vointia/
vaikutusta paketin
aluksi ja lopuksi

Valitehtavia
- paketin ohjaaja
antaa valitehtavia
seuraavaan
tapaamiseen

Chatbot

- kéytéssa
keskustelusparrina
koko paketin ajan

Yhteydenotto
- Auntie-ohjaajan
yhteydenotto 1 kk
paketin
paattymisen
jalkeen

Viestit
kannykkaan
- paketin aikana

erilaiset

muistutukset
kannykkaan

Erilaiset tekniset

mittaukset
- esimerkiksi:
Hyvinvointimittaus
paketin alkuun ja
loppuun, tai unen
seuranta

Videoluentoja
- asiantuntija
luentoja paketin
aiheista

Mahdollisuus
osallistua
kaksin
-mahdollisuus
osallistua
tydkaverin kanssa
yhdessa

Lukuvinkkeja
- valitsemasi
paketin aiheeseen
liittyvia
lukuvinkkeja

63



64



