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1 JOHDANTO

Paivittdinen elama kietoutuu lukemattomiin palveluihin, joiden avulla hoidamme asioita ja olemme
yhteydessa muihin ihmisiin ja organisaatioihin. Palvelut ovat kaikkialla ja tarkea osa yhteiskunnan
rakenteita. (Penin 2018, 21.) Palveluiden kasvava merkitys ja osuus taloudessa onkin muuttanut yri-
tysten ja organisaatioiden toimintakenttaa ja kilpailuymparistéa. Tama on luonut kasitteen palveluis-
tumisesta, muutosprosessista, jonka tavoitteena on vastata paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja sy-
ventda asiakassuhdetta sekd saavuttaa kilpailuetua ja parantaa kilpailukykya. Palveluistumisen on-
nistuminen vaatii vahvaa asiakaslahtdisyytta, jonka taustalla on kattava ymmarrys asiakkaan tar-

peista. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 17-18.)

Palveluiden merkityksen kasvu on nostanut palvelumuotoilun keskeiseksi palveluiden kehittamista-
vaksi. Yritykset ja organisaatiot kilpailevat asiakaslahtoisyydella ja asiakaskokemuksilla, ja kilpailussa
parjaavat ne, jotka ymmartavat syvallisesti asiakkaiden tarpeita ja osaavat tuottaa heille mieleisia
asiakaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 16-21). Yritykset pyrkivat luomaan syvia tunteenomaisia
siteita kayttajan ja yrityksen palveluiden kokemisen valilla. Samaan pyrkivat myos julkinen sektori ja
jopa kolmannen sektorin organisaatiot. Kayttdjien todellisen kokemusmaailman voi tavoittaa vain
ymmartamalla heille tarkeita arvoja ja tavoitteita. (Kalvidinen 2012, 24.) Palvelumuotoilun (service
design) perimmaisena tavoitteena on luoda arvoa asiakkaalle, joka onnistuu vain ymmartamalla pa-
remmin asiakkaiden kokemuksia seka niihin vaikuttavia prosesseja ja kontekstia (Andreassen ym.
2016, 22). Asiakkaan kokeman arvon lisaksi palvelumuotoilun keinoin on mahdollista parantaa pal-
velun laatua ja lisété asiakastyytyvaisyytta (Tuulaniemi 2011, luvut 3—4.). Tuulaniemi (2011, luku 1.)
muistuttaa myos siita, ettei palvelukokemusta voi sinansa suunnitella. Kokemus on aina subjektiivi-
nen ja tapahtuu asiakkaan paan sisalla. Palvelumuotoilussa optimoidaan palvelukokemusta poista-
malla esimerkiksi palvelua hairitsevat asiat ja luodaan siten asiakkaalle positiivinen kokemus. Asia-
kaskeskeisessa ajattelussa (customer dominant-logic) tulisi keskittya siihen, millaisia tavoitteita asi-

akkaat haluavat palveluilla saavuttaa (Koivisto ym. 2019, 19).

Digitaaliset palvelut ovat erottamaton osa jokapaivaista eldmaa ja on hankala kuvitella elamaa ilman
niitéd (Penin 2018, 21.) Myos digitalisaatiolla on vaikutusta siihen, ettd asiakaskokemuksen kehittdmi-
nen on noussut tavoitteeksi monissa organisaatioissa. Digitaalisten palvelujen kehittdminen vaatii
vahvaa asiakaslahtodisyyttad ja siihen onkin otettava mukaan todelliset kayttdjat aitoine tarpeineen.
Palvelumuotoilun avulla on mahdollista kasvattaa ymmarrysta siitd, mita digitaalisen palvelun tulisi
kayttdjille tarjota ja miten lopullisen ratkaisun toimia. Talla tavoin on mahdollista suunnitella ratkai-
suja, jotka tuottavat asiakkaille arvoa. (Koivisto ym. 2019, 20.) Palvelumuotoilu auttaa havainnollis-
tamaan sitd, mita ihmiset kokevat kayttdessaan digitaalista palvelua. Sen voi nahda myds moniulot-
teisen vuorovaikutuksen suunnitteluna ja jopa viestinndn muotoiluna yhdessa kayttajien, palvelun-
tarjoajien ja kaikkien niiden kanssa, joihin palvelu vaikuttaa. Nain esimerkiksi palveluun liittyvissa
paatoksissa huomioidaan myds teknologian sosiaaliset vaikutukset, eikd ainoastaan teknologia ohjaa
paatoksentekoa. (Penin 2018, 90-94.)

Palvelumuotoilua on sovellettu vasta vahan viestinnan kehittamiseen. Viestinnassa olisikin katsottava

asioita asiakkaan nakokulmasta ja ymmarrettava esimerkiksi sisdltdjen kdyttdmisen kontekstia seka
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yksil6llista arvonmuodostusta. Asiakkaalle merkityksellisimpia sisaltdja on mahdollista tuottaa, kun
tiedetdan aidosti kohderyhman tarpeet. Viestintaa voikin kuvailla myos palveluksi, jota yritys tai or-
ganisaatio tarjoaa asiakkailleen ja sidosryhmilleen ja joka luo asiakaskokemusta. (Kaiku Helsinki
2019.) Eri ihmiset arvostavat erilaisia asioita viestinndssa ja tulisikin selvittda, mita viestintaa he tar-
vitsevat ja mitd kanavia pitkin. Viestinnan suunnittelussa huomiota olisi kddnnettdva yha enemman
viestinnan vastaanottajiin ja heidan tarpeisiinsa organisaatiolahtdisyyden sijasta. Viestinnan kehitta-
miseen olisi arvokasta tuoda palvelumuotoilulle ja muotoiluajattelulle ominaisia piirteitd, kuten syste-

maattisuutta, asiakkaan aitoa ymmarrystd, iterointia ja jatkuvaa testausta. (Piskonen 2018, 59-60.)

Tassa opinnadytetydssa tutkitaan Jyvaskylan koulutuskuntayhtymé Gradian verkkosivuilla olevan
Opiskelijan opas -osion (opinndytetyon tuloksissa: Mun Gradia -opiskelijaintra) sisallollista kayttaja-
lahtoisyytta. Opiskelijan opas on digitaalinen verkkopalveluosio, yksi Gradian opiskelijaviestinnan
kanavista. Tydssa toteutetaan tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka tavoitteena on kehittaa palvelun
sisaltdja ja muodostaa ehdotus uudesta, sisallbllisesti kayttdjiagdn mahdollisimman hyvin palvelevasta
sisaltokonseptista. Kayttajalahtoista sisaltokonseptia varten selvitetadn palvelumuotoilulla ja palvelu-
muotoiluprosessilla sitd, minkdlaisia sisaltoja kayttajat tarvitsevat ja kaipaavat opintojen eri vai-
heissa. Sisaltdjen kehittaminen tarkoittaa my6s viestinnan muotoilua, eli kayttajien tarpeiden selvit-
tamistd ja asiakaskokemuksen parantamista saadun tiedon pohjalta. Opinndytetyon viitekehys on

esitelty kuvassa 1. Tutkimusasetelma kuvataan tarkemmin opinndytetyon luvussa 2.

ASIAKASKOKEMUS & VIESTINNAN MUOTOILU

Palvelun kehittéiminen
Tutkimuksellinen kehittdmistyé &
laadullinen tutkimus

Palvelumuotoilu

Tuplatimanttimalli & yhteiskehittaminen
kokonaisvaltainen Idhestymistapa

Asiakasymmdrrys
Tiedonkeruu: Kayttagjat & sidosryhmat
- kyselytutkimus
- haastattelut o
~ yhteissuunnittelun ~ Kayttajélahtéisyys
tydpajat

Sisdllét & tekninen alusta

KONSEPTI-
EHDOTUS

KUVA 1. Opinndytetydn viitekehys
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Tutkimuksellinen kehittamisty® toteutetaan tydelamaldhtdisend ja osana omaa tyétani Gradiassa.
Aiheen taustalla on oman tydnantajaorganisaation aito kehittamistarve, jossa tavoitellaan paran-
nusta nykytilaan palvelumuotoiluprojektin kautta. Gradia on yksi Suomen suurimmista toisen asteen
kouluttajista ja se tarjoaa toisen asteen ammatillista koulutusta kahdessa oppilaitoksessa; Gradia
Jyvéaskyldssa ja Gradia Jamsdssa seka lukiokoulutusta Gradia-lukioissa; Jyvaskylan Lyseon lukiossa,
Schildtin lukiossa ja Jyvaskylan aikuislukiossa. Gradia Jyvaskylaan kuuluu my6s taiteen perusopetus,
joka on musiikin ja tanssin harrastustoimintaa lapsille ja nuorille. Gradiassa on henkiléstéa noin 1100
ja opiskelijoita vuosittain noin 23 000. Kehittamistyd tukee Gradian Uusi yhdessa 2020+ -strategian
yhta paatavoitetta, joka on: ltseensd ja tulevaisuuteensa luottava opiskelija. Tarjoamme monijpuoli-
set ohjaus- ja tukipalvelut erilaisiin eldméntilanteisiin. (Jyvaskylan koulutuskuntayhtyma Gradia jul-
kaisuaika tuntematon.) Organisaation toiminnan keskidssa ovat opiskelijat, joiden opiskelua on tuet-

tava ohjauksella ja muilla tukimuodoilla.

Opiskelijan opas -osio on osa opiskelijaviestintad, mutta se tukee myds opintojen ohjausta. Suomen
Lukiolaisten Liitto, Suomen Ammattiin Opiskelevien Liitto SAKKI ry, Suomen Opiskelija-Allianssi
OSKU ry ja Finlands Svenska Skolungdomsférbund toivovat kannanotossaan lisaresursseja opinto-
ohjaukseen. Opiskelijajérjestéjen puheenjohtajat kaipaavat opinto-ohjausta aiemmin, enemman ja
yksil6llisemmin, ja ohjausta tulisi olla saatavilla l1&pi koko opiskeluajan. (Suomen Lukiolaisten liitto
2020.) Opintojen aikaisen tuen tarve on kasvanut myds koronavirusepidemian aikana. Opetus- ja
kulttuuriministerion teettaman tutkimuksen perusteella seka lukio- ettd ammatillisessa koulutuksessa
kyselyyn vastanneista opiskelijoista 37 prosenttia koki tarvitsevansa opintoihin enemman tukea kuin
on saanut. Lisaksi osallisuuden ja yhteiséllisyyden puute on vaikeuttanut myds niin sanotuissa nor-

maalioloissa parjaavien opiskelijoiden opintoja ja jaksamista. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2021.)

Hyvalla opintojen aikaisella ohjauksella on monia hyotyja. Se edesauttaa oppilaitoksen lapaisyas-
tetta, estda nuorten syrjaytymistd seka edistaa jatko-opiskelupaikan saamista. Koska opiskelijalla on
vastuu omien opintojen etenemisestd, se vaatii haneltd myos aktiivista roolia. (Saravirta 2017, 16.)
Saravirran (2017, 78) mukaan opiskelijaa motivoi parhaiten opintojen aikana se, etta hanet pidetdan
tietoisena opintojensa etenemisesta. Myds digitaaliset kanavat hyodyttévat opiskelijaa hdnen ohjaus-
polullaan. Sen avulla on mahdollista nopeuttaa toimintoja, ja opiskelijat voidaan myos osallistaa pal-
velun kehittdmiseen. Opinndytetyd kietoutuukin tarkedn asian ymparille: ammattiin opiskelevien ja

lukiolaisten hyvinvointiin seka opinnoissa jaksamiseen ja etenemiseen.

Oma motivaatio tydn tekemiselle on lisdtd palvelumuotoilun menetelmd- ja prosessiosaamista kay-
tanndn kehittamistydn avulla ja tukea siten omaa ammatillista kasvua. Se tarjoaa mahdollisuuden
perehtya siihen, kuinka Opiskelijan oppaan sisdltdja voi kehittda kertyvan asiakasymmarryksen

avulla ja samalla luoda opiskelijoiden opiskelujen tueksi kayttdjalahtdinen sisaltokonsepti.
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2 TUTKIMUSASETELMA

Opinndytetyon aihe on lahtdisin kaytannon tarpeesta ja omassa tydnantajaorganisaatiossa esille
nousseesta kehittamiskohteesta. Gradian yhtena opiskelijaviestinnan kanavana on vuoden 2018
alusta alkaen toiminut Gradia.fi -verkkopalvelun Opiskelijan opas -osio, joka rakentui verkkopalvelun
uudistuksessa sivustolle ilman perusteellista pohjustusta tai kayttajalahtoisyytta. Oppaan sisallot,
kuten erilaiset opintojen aikaiset ohjeet, palvelevat myés enemman ammatillisen koulutuksen opis-
kelijoita, silla lukiolaisilla on ollut sekd opiskelijaviestinnan kanavana ettd oppimisymparistona
Peda.net -palvelu. Lukiot kuitenkin luopuvat Peda.net -palvelusta vuoden 2021 aikana. Gradiassa
todettiin vuodenvaihteessa 2019-2020, etteivat Opiskelijan opas -osion sisallét palvele riittdvasti am-
matillisen koulutuksen opiskelijoita. Oppaan sisélldissa tunnistettiin selkeitd puutteita esimerkiksi oh-
jauksen ja opintojen aikaisen tuen nakdkulmasta. Oppaan kehittdmistarpeeseen vaikutti myos se,
ettd lukiolaiset tarvitsevat uuden opiskelijaviestinnan kanavan Peda.net -palvelun jalkeen. Naista

lahtokohdista syntyi tarve Opiskelijan oppaan siséltéjen kayttdjalahtoiselle kehittdmiselle.

Opinnaytety6ni on tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka ldhestymistapana kaytetaén palvelumuotoi-
lua ja palvelumuotoiluprosessia. Opinnaytetydn aiheena on ty6eldmasta lahteva kdytanndén ongelma,
johon etsitaan ratkaisua tutkimuksellisesti. Tutkimuksellisessa kehittédmistytssa etsitdan olemassa
oleville ratkaisuille parempia vaihtoehtoja ja viedaan asioita kdytanndssa eteenpdin. Tavoitteena on
saada aikaan kaytdnnon parannuksia tai uusia ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 19.)
My6s Toikko ja Rantanen (2009, 20) maarittelevat kehitystydn toiminnaksi, jonka paamaarana on

saavuttaa esimerkiksi uusia ja parannettuja tuotteita tai palveluja.

Ty6ta ohjaavat kaytannolliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. Keskeista tutkimuksellisessa
kehittdmistydssa on soveltaa, muokata ja luoda uusia ratkaisuja. Tulokset ja kehitetyt ideat siirre-
tadan toteutukseen eli implementointiin. (Ojasalo ym. 2015, 20.) Toikko ja Rantanen (2009, 19) hah-
mottelevat kehittdmistoiminnan ja tutkimuksen valistd suhdetta myds siten, ettd kehittdmisessa so-
velletaan tutkimuksen tietoa. Tutkimuksen tuottamia uusia asioita ja uutta tietoa sovelletaan puoles-
taan kaytantdon. Télldin voidaan puhua myos tutkimuksellisesta kehittamistoiminnasta, jossa yhdis-
tyvat konkreettinen kehittaminen ja tutkimuksellinen ote. Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa
kaytanndn ongelmat ja kysymykset ohjaavat tiedontuotantoa (Toikko & Rantanen 2009, 22). Tutki-
muksellisuus ilmenee kehittdmistydssa jarjestelmallisyytend, tiedon hankintana, analyyttisyytena,

kriittisyytena seké uuden tiedon luomisena ja jakamisena (Ojasalo ym. 2015, 22.)

Tutkimuksen ldhestymistapana on palvelumuotoilu ja palvelumuotoiluprosessi, silld ne tuovat kdytta-
jalahtoisen nakdkulman ja tydkalut palvelun kehittdmiseen. Palvelumuotoilu voi olla joko uusien pal-
veluiden suunnittelua tai jo olemassa olevan kehittamista (Miettinen 2016, 31). Tassa tapauksessa
kyse on olemassa olevan palvelun kehittdmisesta. Palvelumuotoilussa sovelletaan muotoilun proses-
seja ja menetelmia palvelun kehittamiseen (Ojasalo ym. 2015, 71). Palvelumuotoilun kdytdnnén to-
teutuksessa korostuvat kayttajékeskeisyys ja kokemuksellisuus, ja prosessille ominaisena piirteena

on eri sidosryhmien aktiivinen osallistaminen kehittdmistydhon (Ojasalo ym. 2015, 39).
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Palvelumuotoilua voi kuvata seka ajattelumallina etta kokonaisvaltaisena lahestymistapana palvelui-
den kehittamiseen. Tuulaniemen (2011, luku 3.) mukaan laadullisilla tutkimusmenetelmilla on mah-
dollisuus saavuttaa merkittdvampaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja toiveista, ja siten laadulli-
set tutkimusmenetelmat soveltuvat asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Laadullinen eli kvalitatiivi-
nen tutkimus auttaa ymmartamaan kokonaisvaltaisesti tutkittavaa ilmiéta, sen merkitysta ja tarkoi-
tusta, jolloin tutkimus vastaa kysymyksiin: mitd, miksi ja kuinka. Tutkimuksessa keskiéon nousevat
tutkittavien henkildiden ndkokulmat ja kokemukset seka ajatukset, tunteet ja vaikuttimet tutkitta-
vaan ilmiédn. Laadullisten tutkimusmenetelmien avulla saatu tieto on luonteeltaan muun muassa
kuvailevaa ja luovaa. (Tuulaniemi 2011, luku 3.). Laadullista tutkimusta voi pitda myds maarallista
tutkimusta vapaampana tutkimusmuotona, koska tulkintaa ja analyysia tehdaan tutkimuksen jokai-

sessa vaiheessa, eika se noudata tarkkaa prosessia tai kaavaa (Kananen 2014, 18-19).

Tutkimusongelmassa kuvataan tavoitteet, ilmion rajaus ja perustelut sille, miksi ilmiéta halutaan tut-
kia. Tutkimusongelma voi myés muokkaantua ja vaihtua sité mukaa, kun tietoa tutkittavasta ilmidsta
saadaan. (Kyrd 2004, 37). Tutkimusongelmana voi olla asian kehittaminen. Tutkimiseen liittyy aina
halu ymmartaa ilmiota ja usein myds halu saada aikaiseksi muutos parempaan. Talldin tutkimus
tuottaa tietoa ymmarryksen ja paatdksenteon tueksi. (Kananen 2015, 64). Opinndytetytn tavoit-
teena on selvittaa sitd, minkdlaiset sisallot palvelevat ja tukevat Gradian opiskelijoita opintojen eri
vaiheissa ja muodostaa palvelun kehittdmisen tueksi kayttajalahtdinen sisélldllinen konseptiehdotus.
Opiskelijan oppaan sisallGilla on vaikutusta opiskelijoiden opintojen etenemiseen ja ohjaukseen seka
opintojen aikaiseen tukeen ja lopulta my6s opiskelijoiden hyvinvointiin ja yhdenvertaisuuden tuntee-
seen. Taman vuoksi on tarkeda ymmartaa sen, minkalaisia sisaltdja Gradian opiskelijat tarvitsevat ja

kaipaavat opintojen eri vaiheissa.

Tutkimusongelmasta johdetaan tutkimuskysymykset, joihin aineisto tuottaa vastauksen (Kananen
2015, 55). Tutkimuskysymykset vastaavat siis tutkimusongelmaan. Tutkimuksessa etsitaén vastauk-

sia seuraaviin kysymyksiin:

Miten palvelumuotoilun ja palvelumuotoiluprosessin avulla voi kehittdd Gradian Opiskelijan oppaan
Kéyttdjélahtoisyytta?
Minkélaiset siséllot palvelun kdyttdjat eli Gradian opiskeljjat kokevat itselleen hyddyllisimmiksi opin-

tojen eri vaiheissa?

Sisallollisen konseptiehdotuksen lisaksi tydssa tarkastellaan myds teknista alustaa, johon palvelu so-

veltuisi parhaiten kayttdjien ndkékulmasta. Kehittémistydn edetessa tutkimuskysymykseksi lisattiin:
Mika tekninen alusta soveltuu Opiskeljjan oppaalle?

Opinndytetydssa kuvataan tutkimusprosessia ja siihen liittyvia tyoskentelytapoja asiakasymmarryk-
sen kerdamisen nakokulmasta. Tutkimusprosessi mukailee muotoilussa ja palvelumuotoilussa kaytet-
tya Design Councilin vuonna 2004 julkaisemaa tuplatimanttimallimallia (Double Diamond) seka
muun muassa Stickdornin (2011b, 122-135) esittelemaa nelivaiheista palvelumuotoiluajattelun pro-
sessia. Tuplatimanttimallissa vuorottelevat kaksi vaihetta eli timanttia, joista ensimmaisesséa asiaa
tutkitaan ensin laajemmin tai syvemmadlle (divergentti ajattelu) ja sen jalkeen siirrytdan supistuvaan,

kohdennettuun tydskentelymalliin (konvergentti ajattelu) (Design Council 2015). Tuulaniemi (2011,


https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-framework-innovation-design-councils-evolved-double-diamond
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luku 3.) kuvailee divergenssid vapaana ideoiden tuottamisena ja yhdistelemisena. Konvergenssi pe-
rustuu puolestaan tietoon ja analyyttiseen paattelyyn, ja vaihe on luonteeltaan analyysia ja karsin-
taa. Palvelumuotoiluprosessin periaatteita ja tuplatimanttimalli esitelladan tarkemmin opinndytety6n

luvussa 3.3.

Tutkimuksessa kerattavan aineiston lahtékohtana on ymmartaa palvelun kayttdjia eli opiskelijoita ja
muodostaa kayttdjalahtoinen sisaltékonsepti. Palvelumuotoilussa eri osapuolten, kuten asiakkaiden,
loppukayttdjien ja oman henkilston osallistaminen kehittdmistydhon on oleellista (Ojasalo ym.

2015, 73). Palvelun kehittdmisessa on ensisijaisen tarkead ymmartaa myos palvelua tuottavan hen-
kiloston tarpeet ja odotukset palvelun suhteen. Suunnittelussa on hyodyllista kerata organisaatiossa
oleva hiljainen tieto, joka saadaan esimerkiksi haastattelemalla henkilékuntaa, kyselyilla tai tyopaja-

menetelmilla. (Tuulaniemi 2011, luku 3.).

Tutkimuksen asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmina kaytetdan opinto-ohjaajien tutkimusky-
selya seka opiskelijoiden haastatteluja ja osallistavia yhteissuunnittelun tyépajoja. Opinto-ohjaajien
kysely kartoittaa ja keraa hiljaista tietoa henkilostolta Opiskelijan oppaan kayttokokemuksista, hei-
dan tunnistamiaan palvelun kehittdmistarpeita ja -toiveita seka ehdotuksia palvelun kehittdmiseksi.
Opiskelijahaastattelut toteutetaan puolistrukturoituina haastatteluina, eli teemahaastatteluina, joissa
paneudutaan opinto-ohjaajien kyselyssa esille nousseisiin asioihin opiskelijoiden ndakékulmasta.
Haastatteluilla saadaan tietoa asiakkaiden ajatuksista ja kokemuksista seka rakennetaan ymmarrysta
heidan eldmastaan (Tuulaniemi 2011, luku 3.). Asiakasymmarrystd syvennetdaan myds osallistavilla
yhteissuunnittelun tydpajoilla opiskelijoiden kanssa. Ty6pajojen tarkoituksena on osallistaa kohde-
ryhma palvelun suunnitteluun ja kerata heiltd ideoita palvelun kehittamiseen. Kyselyn, haastattelu-

jen ja tydpajojen tavoitteena on myds luoda sitoutumista uuden palvelun kayttédn.

Palvelumuotoilussa tutkimusta tehdaan suunnittelutydn tueksi ja usein tutkimusta voidaan myés oh-
jata saatujen l6yddsten mukaisesti. Keratysta tutkimustiedosta on I6ydettdva laajemmalle asiakas-
joukolle merkittavat asiat, tulkittava tietoa ja yhdisteltava sitd myos muihin tietolahteisiin. (Tuula-
niemi 2011, luku 3.) Tutkimustiedon jasentelysséa ja analysoinnissa, eli dokumentti- ja sisdllénanalyy-
sissa kaytetadan samankaltaisuuskaavion ja teemoittelun (affinity diagram) periaatteita. Samankaltai-
suuskaavio helpottaa tutkimustiedon jasentelyd, kun tiedosta etsitddn samankaltaisuuksia ja ryhmi-
telladn ne yhteisten teemojen alla. Samankaltaisuuskaaviosta on mahdollista ndhda kerralla kaikki
kayttajille merkitykselliset aiheet (Tuulaniemi 2011, luku 3). Teemoittelun avulla voi kerata suuria
maaria tietoja ja jarjestaa tietoa ryhmiin tai teemoihin niiden suhteiden perusteella. Menetelma aut-
taa ymmartamaan erilaisten tietojen valisia suhteita. (Dam & Teo Yu Sing 2020.) Toisiinsa liittyvista
asioista tai yhteisista teemoista on mahdollista muodostaa eri merkityksille hierarkiaa, ja siten ohjata
tulevaa suunnittelua. Palvelun sisalléllisen konseptiehdotuksen suunnittelussa kaytetdan myos de-
sign drivereita eli suunnitteluohjureita. Design driverit johdetaan tutkimustuloksista ja ne ovat kitey-

tyksia siitd, mita palvelun tulisi tarjota tai mihin tarpeeseen vastata (Tuulaniemi 2011, luku 3.).

Tutkimuksessa tiedon luotettavuutta ldhestytaan vakuuttavuuden kautta, jossa tutkimusta koskevat
valinnat ja tulkinnat tehddan nakyvaksi. Vakuuttavuus perustuu uskottavuuteen ja johdonmukaisuu-
teen. (Toikko & Rantanen 2009, 123.) Uskottavuus tarkoittaa tutkimuskohteen kontekstuaalisen

luonteen ymmarrysta ja johdonmukaisuus puolestaan tutkimusaineiston keradmisen ja analysoinnin
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tarkkaa kuvaamista. Johdonmukaisuuden arvioinnissa tuodaan esille myds analyysivaiheen epavar-
muustekijat ja johtopaatdksia mahdollisesti heikentavat tekijat.

Tiedon luotettavuutta lahestytadn myds sitoutumisen nakdkulmasta, silld eri toimijoiden sitoutumi-
nen kehittamisprosessiin vaikuttaa aineistojen, menetelmien ja tulosten luotettavuuteen. Luotetta-
vuutta heikentaa puolestaan eri toimijoiden sitoutumattomuus palvelun kehittdmiseen. (Toikko &
Rantanen 2009, 124.) Kehittamistydssa syntyvan tiedon ja tulosten kdyttokelpoisuutta arvioidaan
prosessin nakokulmasta, jossa keskeistd on tuotettujen aineistojen ja niistd tehtyjen tulkintojen tar-
koituksenmukaisuus (Toikko & Rantanen 2009, 125).
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3 KAYTTAJALAHTOISYYS PALVELUMUOTOILUSSA

Tutkimuksellisen kehittamistyon teoreettinen viitekehys kiinnittyy palvelumuotoilun ja palvelumuotoi-
luajattelun teoriaan, sen prosesseihin ja tydkaluihin. Keskiossa ovat kayttajalahtoisyys palvelumuo-

toilussa ja asiakasymmarryksen keradminen palvelumuotoiluprosessissa.

3.1 Muotoilu ja palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (service design) on viela vailla yksiselitteista maaritelmaa. Yksi tarkka maaritelma
voi rajoittaa palvelumuotoilua, vaikkakin yhteinen ymmarrys on epadilematta térkeaa palvelumuotoi-
luajattelun kasvulle ja kehitykselle (Stickdorn 2011a, 29). Palvelumuotoilun maarittely onnistuu par-
haiten avaamalla ensin muotoilua (design) osaamisalana, joka on perinteisesti nahty materiaalisten
tuotteiden muotoiluprosessina ja suunnitteluna. Muotoilu ei kuitenkaan enaa rajoitu vain muodon,
toiminnan, materiaalien, tuotannon tai kaytén suunnitteluun. Ihmisten, tuotteiden ja teknologian
valisen vuorovaikutuksen suunnittelun avulla tuotetaan kokemuksia, toimintoja ja palveluja. (Mietti-
nen 2016, 26.) Muotoilun voi maaritella strategiaksi ja rakenteeksi, prosessiksi ja vuorovaikutukseksi
— ja palveluksi (Mager & Sun 2011, 1).

Muotoilulla onkin yha strategisempi rooli tuotekehitysprosessissa ja liiketoiminnan kehittamisessa.
Téhan on vaikuttanut kaksi asiaa: muotoilun rooli ihmisten tarpeiden tulkitsijana seka muotoiluajat-
telu (design thinking), joka on selkiyttanyt muotoilun strategista roolia ihmisldhtéisena innovointipro-
sessina. (Koivisto ym. 2019, 31). Muotoiluprosessi pyrkii yhdistdmaan yhdistamaan sen, mika on ih-
misille haluttavaa, siihen, mika on teknologisesti toteutettavissa ja myds taloudellisesti kannattavaa
(Koivisto ym. 2019, 35). Ihmiskeskeisyyden lisaksi muotoiluajattelussa on keskeista kayttajatiedon
hyddyntédminen, mika mahdollistaa uusien haluttavien, toteutettavien ja kdyttdkelpoisten palvelujen
kehittdmisen (Miettinen 2016a, 27). Muotoiluajattelu on seka tapa kerata ymmarrysta etta ratkaista

alustava ongelma tai toimeksianto (Clatworthy 2017, 169.)

Muotoiluajattelu on jarjestelmallinen, yhteistythdn perustuva ldhestymistapa, jossa ongelmia tutki-
taan, tunnistetaan ja ratkaistaan luovasti (Luchs 2016, 21). Ongelma voi liittya esineisiin, laitteisiin,
palveluihin, kokemuksiin, prosesseihin, jarjestelmiin tai laajemmin liiketoiminnan kehittdmiseen. Ih-
miskeskeisen suunnitteluprosessin avulla tehdaan uusia 16yt6ja ja havaintoja, joita kehitetaan itera-
tiivisesti sykleissa luomalla prototyyppeja ja testaamalla niita. (Miettinen 2016, 27.) Muotoiluajatte-
lua voi soveltaa parhaiten tilanteissa, joissa ongelmaa tai mahdollisuutta ei ole vield maaritelty. Ta-
voitteena voi olla myds idea tai konsepti, joka luo uusia markkinoita tai mahdollistaa merkittévan
liikevaihdon kasvun. (Luchs 2016, 22.) Muotoiluajattelu tapahtuu tekemisessa, ja siinad keskitytaan

ymmarrykseen, jonka tekeminen antaa (Clatworthy 2017, 169).

Muotoiluajattelun perimmd&isena tavoitteena on innovoida ja luoda tarkoituksenmukaista arvoa asiak-
kaalle (Koivisto ym. 2019, 35). Koivisto ym. (2019, 36—41) kiteyttavat muotoiluajattelun kahdeksaan
keskeiseen periaatteeseen. Periaatteet kuvaavat muotoiluajattelua innovaatioprosessina ja kehitta-
misen lahestymistapana. Nama periaatteet ovat ihmisléhtdisyys, oikean ongelman ratkaisu, eksplo-
ratiivisuus eli tutkiva ja kokeileva kehittdmisote, iteratiivisuus, divergentin ja konvergentin ajattelun

vuoropuhelu, protoilu ja testaus, yhteiskehittdminen seka monialaisuus.
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Palvelumuotoilu (service design) perustuu muotoiluajattelun periaatteisiin ja on siten muotoiluperus-
teista: muotoilijoiden ydinosaaminen on tuotu palveluiden kehittdmiseen (Tuulaniemi 2011, luku 2.).
Palvelumuotoilu eroaa muotoilusta siing, etta se tarjoaa laajemman nakdkulman kehitettavana ole-

vaan suunnitteluongelmaan. Ratkaisuna voi olla muutakin kuin tuote tai kdyttoliittyma, kuten jarjes-
telman kuvaus tai uusi toimintatapa asiakaspalvelussa. Palvelumuotoilussa korostuvat kayttdjakoke-

muksen eri alueet, joiden pohjalta muotoilija tekee konseptisuunnittelua. (Miettinen 2016, 26).

Penin (2018, 146) esittelee palvelumuotoilun uutena muotoilun kdytantdna, joka pohjautuu muotoi-
lun nakdkulmiin ja yhdistda ne palvelumuotoilun perusperiaatteisiin. Koivisto ym. (2019, 36) muis-
tuttavatkin siitd, ettei palvelumuotoilu ole yhta kuin muotoiluajattelu. Palvelumuotoilu on osaamisala,
joka hyédyntda muotoiluajattelua ja keskittyy palveluihin seka aineettomiin kokemuksiin. Lisaksi se
kdyttaa erityisesti palvelukehittdmiseen soveltuvia menetelmia. Palvelumuotoilu tuo muotoilusta tu-
tut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehittdémisen mene-
telmiin (Tuulaniemi 2011, luku 1.). Vahva asiakasléhtéisyys erottaa palvelumuotoilun perinteisesta
kehittdmistoiminnasta. Perinteisen kehittamistoiminnan tunnuspiirteitd ovat olettaminen, ratkaisemi-
nen ja tarjoaminen. Palvelumuotoilussa tunnuspiirteet kiteytyvat puolestaan asiakkaiden tai kaytta-

jien ymmartamiseen, osallistamiseen ja yhteensovittamiseen. (Koivisto ym. 2019, 48).

Palvelumuotoilu on monitieteinen ldhestymistapa, joka yhdistelee eri tieteenalojen metodeja ja ty6-
kaluja (Stickdorn 2011a, 29.) Se pohjautuu esimerkiksi muotoiluun, johtamiseen, insinddritieteisiin ja
yhteiskuntatieteisiin. Stickdornin ja Schneiderin (2011, 18) mukaan palvelumuotoilun monitieteinen
lahestymistapa vaatii tietynlaista ajattelutapaa ja he kutsuvat sitd palvelumuotoiluajatteluksi (service
design thinking). Palvelumuotoilun englanninkielinen termi service design esiintyi kasitteena jo 1980-
luvulla palvelujen markkinoinnin ja johtamisen kirjallisuudessa, mutta ymmarrettiin tuolloin organi-
saatioldhtbisena palvelun teknisenda maarittelyna (Koivisto ym. 2019, 32). Palvelumuotoilun kasite
taméan muotoisena kuin sen nyt tunnemme — ihmislahtdisena palveluinnovointina — esiteltiin ensim-
maisen kerran 1990-luvun alussa (Mager 2009, 32; Koivisto ym. 2019, 32). Palvelumuotoilun kehit-
tyminen ilmioksi alkoi 2000-luvun puolivalissa, jolloin palvelumuotoilun pioneerit halusivat laajentaa
muotoilun kayttéa myds palveluihin seka luoda muotoiluosaamista palvelujen kehittamiseen (Koi-
visto ym. 2019, 32).

Moritzin (2005, 42) mukaan palvelumuotoilu yhdistaa organisaatiot ja asiakkaat uudella ja ainutlaa-
tuisella tavalla. Palvelumuotoilu paljastaa aidosti seka asiakkaiden nakdkulman etté palvelun ainut-
laatuiset ominaisuudet. Se myds yhdistda eri tieteenalojen asiantuntijat, on vuorovaikutteista ja jat-
kuvaa. Palvelumuotoilu Iahestyy palvelun toimivuutta ja muotoa kayttajan nakdkulmasta. Se varmis-
taa, etta palvelu on hyddyllinen, kaytettava ja houkutteleva asiakkaalle seka samaan aikaan myds
vaikuttava, tehokas ja erottuva palvelun tuottajalle. (Mager 2009, 34.) Nain palvelukokemus vastaa
asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin, mutta huomioi myos palvelun tuottajan nékdkulmat (Miettinen
2016, 31).

Palvelumuotoilussa on kyse koko palvelukokemuksen seka palvelun taustalla olevan prosessin ja
strategian muotoilusta (Moritz 2005, 39). Tuulaniemi (2011, luku 2.) kuvailee palvelumuotoilun yh-

teisesti jaettuna ajattelu- ja toimintatapana, joka luo yhteisen kielen eri osaamisalojen yhteistydhon.
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Se on my0s prosessi ja tyokaluvalikko palveluiden kehittamiseen. Palvelumuotoilussa kayttdjat osal-
listuvat palvelun kehitystydhdn esimerkiksi keradmalla itse tietoa ja kertomalla palvelukokemuksis-
taan. Lisaksi tutkijat seuraavat ja havainnoivat palvelun kayttdjien ja tarjoajien toimintaa. (Miettinen
2016, 21.)

Vuorovaikutus on palvelujen ydin (Penin 2018, 24). Taman ymmartaminen syventaa palvelumuotoi-
lun madritelmda. Palvelumuotoilun menetelmat juontavat juurensa vuorovaikutusuunnitteluun (inter-
action design), jonka ytimessa on vuorovaikutuksen muotoilu palvelun kayttajan ja palvelun kohtaa-
mispaikan, kuten laitteen tai kayttoliittyman (service interface) valilla. (Sangiorgi 2009, 415.) San-
giorgi (2009, 416) kuvailee palvelun kayttoliittymaa aineellisena ja palvelun visuaalisena osana.
Kayttoliittyma muodostuu ihmisistd, tuotteista, tiedosta ja ymparistoista, jotka tukevat kayttajakoke-
musta. Palvelukohtaaminen muodostuu, kun kayttaja on vuorovaikutuksessa palveluun kosketuspis-
teen (fouchpoint) kautta. Kosketuspisteitd voi kuvailla palvelun materiaalina, jotka mahdollistavat
vuorovaikutuksen ja sen lisaksi tekevat palvelusta tehokkaamman, merkityksellisemman ja halutta-
vamman. Palvelua voi tuottaa kasvokkain, digitaalisten kayttoliittymien ja useiden kanavien kautta,
tai ndiden yhdistelméana. Jokainen naista kanavista ja niiden taustalla olevista prosesseista on huo-

mioitava palvelukokonaisuudessa. (Penin 2018, 24.)

Palvelumuotoilussa vuorovaikutusta ei voi erottaa palvelun kokonaisuudesta ja organisaatiosta tai
sen kayttajan kontekstista. Myos palvelutilanne ja sen erityispiirteet vaikuttavat aina vuorovaikutuk-
seen seka palvelukokemukseen. (Sangiorgi 2009, 418.) Idea vuorovaikutuksen muotoilusta herattaa
palvelumuotoilijoille kysymyksen siitd, voiko vuorovaikutusta ylipaataan muotoilla. Osa palvelumuo-
toilijoista kokee, etta on mahdollista muotoilla vuorovaikutuksen olosuhteita muttei koskaan vuoro-
vaikutusta itsessaan. Toisaalta vuorovaikutuksen muotoilu avaa uusia mahdollisuuksia, jotka vievat
muodon ja toiminnallisuuksien taakse. Tiedollisilla ja strategisilla kaytanndilla on mahdollista luoda

palvelulle syvempaa sosiaalista vaikutusta. (Penin 2018, 24-25.)

Vuorovaikutuksen idea avaa palvelumuotoilun nékdkulmia. Sosiaaliseen vuorovaikutukseen liittyy
niin sanottua hiljaista kayttaytymistd, joka on tunnistettava palvelumuotoilussa (Penin 2018, 25).
Yksildiden ja ryhmien vélinen vuorovaikutus kietoutuu kulttuuriin, tunteisiin ja estetiikkaan, jotka
ovat dynaamisia ja kehittyvat jatkuvasti yhteiskunnassa. Tama vuorovaikutuksen konteksti on syy
sille, miksi palvelumuotoilu on olennaisesti kdyttajdkeskeistd. Ihmisten kayttaytyminen on myds in-
tuitiivista: emme ajattele ensin ja toimi vasta sitten, vaan pikemminkin painvastoin. Ihmisten kayt-
taytymista ei siis voi ennustaa, vaan kayttajiltd on kerattava ideoita ja testattava niitd koko palvelu-
muotoiluprosessin ajan. Vuorovaikutukseen vaikuttaa myds palveluiden monimuotoinen luonne. Pal-
veluita tuotetaan eri medioissa ja kanavissa, mutta siitd huolimatta palvelukokemuksen olisi oltava
johdonmukainen ja ristiriidaton. Palvelumuotoilussa on huomioitava myds se, kuinka palvelu on tar-
jolla ajan mittaan eri kanavissa. Se hyddyntaa tydkaluja, joiden avulla palvelun eri toimintoja ja vuo-
rovaikutusta asiakkaaseen on mahdollista kuvata tapahtumaketjuina tai aikajanoina. (Penin 2018,
25-26.)
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3.2  Palvelumuotoilun periaatteet ja keskeiset kasitteet

Palvelumuotoilua voi kuvata sen keskeisten periaatteiden kautta, kun yksiselitteinen maaritelma
puuttuu. Luvussa kasitelldan palvelumuotoilun keskeisia periaatteita Stickdornin (2011c, 34-45) luo-
kittelun mukaisesti ja niitd taydennetadan muiden tutkijoiden ndkemyksilld. Stickdorn (2011c, 34)
maarittelee viisi palvelumuotoilun periaatetta, jotka ovat kayttajalahtbisyys (user-centred), yhteis-
suunnittelu (co-creative), ketjuisuus (sequencing), havainnollistaminen (evidencing) ja kokonaisval-

taisuus (holistic).

3.2.1 Kayttajalshtsisyys

Palvelut on koettava asiakkaan silmin (Stickdorn 2011c, 34). Ihminen on muotoilun ydin ja palvelui-
den keskiossa. Palvelumuotoilun voikin madritella kayttajalahtoisyyden- tai keskeisyyden (user-cent-
red) lisaksi ihmiskeskeiseksi (human-centered, people-centered). Uusien tuotteiden, palvelujen ja
prosessien kehityksen keskiédn on nostettava kayttdjien tarpeet ja nakdkulmat. (Penin 2018, 150.)
Palvelut ovat aineettomia ja muodostuvat palveluntarjoajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuk-
sessa. Palvelua kdytetdan usein ja sité myds suositellaan, kun palvelu vastaa aidosti asiakkaan tar-
peisiin. Kayttdjalahtoisyys kietoutuukin kayttajan tapojen, kulttuurin, sosiaalisen kontekstin ja motii-
vien aitoon ymmarrykseen eli koko yksil6lliseen palvelukokemukseen ja sen laajaan kontekstiin.
(Stickdorn 2011c, 36—-37.) Kayttajaldhtdisen suunnitteluprosessin tavoitteena on luoda ainutlaatuisia

palveluja ja liséarvoa asiakkaille (Miettinen 2016, 38).

Palvelukokemuksen ymmartaminen auttaa organisaatioita rakentamaan parempaa vuorovaikutusta
asiakkaiden kanssa. Kayttajan ymmartaminen on palvelujen suunnittelemisen ldhtékohta ja suuressa
merkityksessa siind, onnistuuko palvelu vai ei. (Miettinen 2016, 29-30). Suunnittelussa on huomioi-
tava, ettd kayttajat ja palvelun kehittdjat lahestyvat kehitettavaa asiaa omista yksiléllisista taustois-
taan ja kokemuksistaan. Tama voi johtaa my6s vaarinymmarryksiin. (Stickdorn 2011c, 37). Kdyttaja-
lahtoisyys luo kuitenkin kehitystydssa eri toimijoiden valille yhteisen kielen, jota Stickdorn (2011c,
37) kutsuu palvelun kayttajan kieleksi. Palvelumuotoiluprosessin onnistumiseen vaikuttaa olennai-

sesti se, etta palvelukehitykseen osallistuvat lahestyvat palvelua kdyttajan nakdkulmasta.

Palvelumuotoilun ihmiskeskeista ldhestymistapaa ilmentda keskeisesti myos se, ettd muita sidosryh-
mid, kuten palvelua tuottavia ja sen parissa tydskentelevia ihmisid osallistetaan prosessiin. (Penin
2018, 151). Monialaisuus on palveluille ominainen piirre, joka korostuu kayttajalahtdisessa suunnit-
telussa. Tilanteet pyritdan nakemaan siis seka kayttajien etta koko palveluverkoston nakdkulmasta.
Kéyttdjan nakodkulma on avain siihen, kuinka palvelun kokonaisuus on mahdollista hahmottaa. (Mat-
telmaki & Vaajakallio 2016, 78-79.)

Kayttajalahtoisyys on mukana koko palvelukehitysprosessin ajan: aina tutkimuksesta ideointiin, pal-
velun prototypoinnista sen lanseeraukseen ja kaikissa niihin liittyvissa vaiheissa. Kayttajalahtoiset
palvelumuotoilun tutkimusmetodit painottuvat etnografisiin kaytantéihin ja menetelmiin. Naita ovat
esimerkiksi havainnointi ja varjostus seka yhteissuunnittelun tyépajat. Tyopajat osallistavat palvelun
kehittédmiseen kayttdjia, henkildstéa ja muita sidosryhmia. Kayttajalahtoiselle palvelumuotoiluproses-
sille on ominaista iteroiva tydskentelytapa. Prosessi liilkkuu sykleissa eri vaiheiden valilla, joissa kayt-

tajat varmistavat kehitystydn suuntaa, konsepteja ja prototyyppeja. (Penin 2018, 150.)
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3.2.2 Yhteiskehittdminen ja -suunnittelu

Yhteiskehittdmisessa tai -luomisessa (co-creative, co-creation) seka yhteissuunnittelussa ( co-design)
keskeisena ajatuksena on eri osapuolten, kuten palvelun kdyttdjien ja palveluun liittyvien sidosryh-
mien osallistaminen palvelun kehittamiseen. Stickdorn (2011c, 38) kdyttda termia co-creative, joka
viittaa yleisesti kollektiiviseen luovuuteen suunnitteluprosessin aikana. Erilaisten kayttdjaryhmien
lisaksi palveluun liittyy tydntekijoita ja useita muita toimijoita, jotka tulisi osallistaa palvelumuotoilu-
prosessissa palvelun suunnitteluun, tutkimiseen ja maarittelyyn. Heidan osallistamisensa vaatii luo-
vuutta, ja erilaisin menetelmin ja tyokaluin on mahdollista saada aitoja ndkemyksia palvelun suunnit-
teluun ja kehittdmiseen seka palvelukonseptien prototypointiin ja testaamiseen. (Stickdorn 2011c,
39.) Kayttajat, tyontekijat ja muut toimijat ovat palvelukokemuksen ytimessa ja heidan osaamis-

tansa on hyddynnettdva palvelun suunnittelussa (Mager & Sun 2011, 1).

Yhteiskehittdmisen tavoitteena on, etta kaikki palveluun liittyvat asiat ja ndkékannat huomioidaan
mahdollisimman laajasti tiedon keradmis- ja analysointivaiheessa (Tuulaniemi 2011, luku 3.). Se luo
myds sidosryhmien valille vuorovaikutusta jo suunnitteluprosessin aikana. Tama sujuvoittaa oikeaa
palveluhetked ja luo pysyvaa asiakas- ja tyontekijatyytyvaisyytta. Lisaksi yhteiskehittdmisessa asiak-
kaat saavat mahdollisuuden lisata palvelun arvoa sen kehittdmisen alkuvaiheessa. (Stickdorn 2011c,
39.) Yhteiskehittémisessa keskeista ovat osallistuvan suunnittelun (participatory design) kaytannot.
Osallistuvan suunnittelun ldhestymistavassa ihmiset ymmarretadan kumppaneina, jotka osallistuvat
palvelumuotoiluprosessin kaikkiin eri vaiheisiin. He sitoutuvat prosessiin ja heiddn kanssaan kaydaén
jatkuvaa vuoropuhelua esimerkiksi tyopajoissa, haastatteluissa ja tapaamisissa. (Penin 2018, 151.)
Yhteiskehittdmisen onnistumiseen vaikuttaa se, etta kaikilla osallistujilla yhdessa on tarvittava tieto
suunniteltavasta asiasta. Lisaksi osallistujat tuovat kaikilta sidosryhmiltd kaytdnt6on pohjautuvaa

tietoa, joka kootaan yhteen yhteiskehittamisessa. (Lee ym. 2018, 27.)

Mattelmden ja Vaajakallion (2016, 94) mukaan Sanders ja Simons (2009) tarkoittavat yhteissuunnit-
telulla (co-design) uuden palvelun, esineen tai asian yhteissuunnittelua, joka voi tapahtua, missa
tahansa suunnitteluprossin vaiheessa. Palveluiden ideoinnin yhteydessa yhteissuunnittelua voi ku-
vata toiminnaksi, jossa suunnitteluprosessin eri vaiheisiin otetaan mukaan palvelun nykyisia ja tule-
via kayttajia seka eri alojen asiantuntijoita ja toimijoita. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 77). Mattel-
maki ja Vaajakallio (2016, 91) nakevat, ettd yhteissuunnittelu luo antoisan pohjan suunnittelijoiden,
eri asiantuntijoiden ja kayttajien valiselle vuorovaikutukselle. Sen avulla on mahdollista kerata ja ja-

kaa kayttajien nakemyksia seka nykyisista palveluista etta ideoida uusia mahdollisuuksia.

Yhteissuunnittelu on lahestymistapa, joka tarjoaa menetelmia ja tyokaluja monialaiseen suunnitte-
luun ja palveluideointiin (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 79). Yhteissuunnittelun vahvuutena voikin
pitad tietyn asian kasittelya eri nakoékulmista ja erityisesti ndaiden nakdkulmien tuomista yhteen.
Tama voi paljastaa uusia mahdollisuuksia suunnitteluun seka ongelmia ja ratkaisuja, jotka eivat olisi
muuten tulleet esille. Yhteissuunnittelun voi nahda hyddylliseksi suunnittelun alkuvaiheessa, jossa
vasta kartoitetaan varsinaista suunnitteluongelmaa ja erilaisia kehitysmahdollisuuksia. Alkuvaiheessa
rakennetaan usein ymmarrystad kokonaisuudesta ja sen osista seka etsitdan suunnittelumahdolli-

suuksia ja tarkennetaan, mita oikeastaan suunnitellaan ja kenelle. Yhteissuunnittelu on tarkeaa
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my®6s olemassa olevan palvelun kehittamisessa ja etenkin sen alkuvaiheessa, jolloin on tarkeaa |6y-
taa kayttdjan nakokulmasta tarkedt kehitysmahdollisuudet ja ongelmakohdat. Ne ovat niin sanottuja
totuuden hetkid, eli palvelupolun vaiheita tai tapahtumia, jotka vaikuttavat joko positiivisesti tai ne-
gatiivisesti kayttdjan palvelukokemukseen. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 80-81.)

Yhteissuunnittelulla voi ndhda useita tavoitteita. Niitd voivat olla suunnitteluryhman yhteistydn pa-
rantaminen ja yhteisen kielen |6ytaminen, luovan ajattelun ja kayttdjalahtdisen asenteen kehittami-
nen, uusien nakokulmien tai lisdtiedon saaminen, ymmarryksen keraaminen tietystd kohderyhmasta
seka uusien liiketoiminta- ja yhteistydverkostojen luominen. Oleellista on tunnistaa yhteissuunnitte-
lun perimmainen tavoite ja se, minkalaisia ihmisia yhteissuunnittelutydpajoihin pitdisi saada mukaan
seka ja mita siella tehdaan. Kayttdjakeskeisissa kehittdmisprosesseissa voi tunnistaa kaksi paasyyta
yhteissuunnitteluun. Se voi olla joko tiedon jalkauttaminen osaksi suunnittelua tai palvelun kaytta-
jien kohtaaminen tiedon ja inspiraation lisadmiseksi. Yhteissuunnittelu luo usein kiinnostavia teemoja
jatkotutkimukseen, suunnittelua ohjaavia design drivereita eli suunnitteluohjureita seka ideoita jat-
kokehitykseen. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 81-83.) Monialaisuus tuo yhteissuunnitteluun myds
haasteita. Usein palvelun kehittdminen muuttaa esimerkiksi henkildstén tydtapoja, jolloin henkildsto

on motivoitava ja sitoutettava muutokseen. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 83.)

Steen, Manschot ja De Koning (2011, 53) nostavat esille myds sen, etta yhteissuunnittelun termia
kaytetadn ajoittain trendikkdana sanana. Sen myoéta ei kuitenkaan aina ole selvaa se, kuinka yhteis-
suunnittelu edistaa palvelumuotoiluprojektia. Steen ym. (2011, 57) nékevat yhteissuunnittelulla kol-
menlaisia hydtya: se hyddyttda palvelumuotoiluprojektia itsedan, asiakkaita ja kayttdjia seka organi-
saatiota. Yhteissuunnittelu parantaa palvelumuotoiluprojektin luovaa prosessia, projektin lopputulok-
sena syntyvaa palvelua seka projektin hallintaa ja sen pitkdkestoisia vaikutuksia. Yhteissuunnittelun
myo6ta palvelu sopii paremmin asiakkaan tai kayttdjan tarpeisiin sekd parantaa palvelukokemusta,
palvelun laatua ja erottuvuutta. Se myds luo parempaa asiakas- tai kayttajatyytyvaisyytta ja -uskolli-
suutta seka opettaa kdyttajia palvelun kayttéon. (Steen ym. 2011, 57-58.) Yhteissuunnittelussa
asiakas rakentaa yhdessa yrityksen kanssa palvelukokemuksen, joka sopii hanen toimintaympéris-
toonsa ja tarpeisiinsa. Asiakas muokkaa palvelua osana omaa palvelukokemustaan. (Miettinen 2016,
25.)

3.2.3 Ketjuisuus

Palvelut ovat aineettomia ja dynaamisia, ajassa tapahtuvia prosesseja (Koivisto 2016, 43; Stickdorn
2011c, 40). Palvelumuotoilussa korostetaan ymmarrysta siitd, miten asiakkaat kokevat palvelun ja
kayttavat sitd. Usein palvelumuotoilussa keskitytdan palvelun vuorovaikutteiseen, eli asiakkaalle na-
kyvaan osaan. (Koivisto 2016, 49.) Palvelumuotoiluajattelussa palveluprosessia tai -ymparistda voi
havainnollistaa tapahtumaketjuina tai aikajanoina. Ketjuisuus tarkoittaa palvelumuotoilussa palvelu-
prosessin purkamista palvelun yksittdisiin kosketuspisteisiin (fouchpoint), joita yhdistamalla syntyy
palvelutuokioita (service moment) (Stickdorn 2011c, 40.) Palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun

kosketuspisteet jasentavat palveluja kayttdjan nakokulmasta (Koivisto 2016, 49).

Asiakas kokee, aistii ja nakee palvelun kosketuspisteissé (Koivisto 2016, 51). Kosketuspisteitéd voivat

olla esimerkiksi palvelun digitaaliset ja fyysiset kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset. Asiakkaan
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positiivisen palvelukokemukseen vaikuttaa se, etta eri kontaktipisteet toimivat yhtend kokonaisuu-
tena. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 79.) Kontaktipisteista syntyvat palvelutuokiot ja palvelutuoki-
oista muodostuu asiakkaan palvelupolku. Palvelupolku auttaa hahmottamaan, kuinka asiakas voi

kayttda palvelua ja kuinka sita voi kehittaa.

Stickdornin (2011c, 40) mukaan palveluprosessiin kuuluu kolme vaihetta. Ensimmainen niistd on pal-
velua edeltava aika, vaihe, jossa asiakas padsee vuorovaikutukseen palvelun kanssa. Sen jalkeen on
vuorossa varsinainen palveluhetki, jossa asiakas kokee palvelun. Prosessiin kuuluu myds palveluhet-
ken jalkeinen aika, jossa asiakas esimerkiksi suosittelee palvelua jollekin toiselle. Toimivassa palvelu-
prosessissa palvelukokemus eri kontaktipisteiden valilla sdilyy yhtendisenad, eika hairitse asiakasta.
Palveluhetki ei sisalld vain asioita, jotka nakyvat asiakkaalle, vaan tarkoittaa my6s kaikkia taustalla
tapahtuvia prosesseja ja toimintoja. (Stickdorn 2011c, 40—41.) Palvelun hahmottaminen tapahtuma-
ketjuna tai aikajanalla on olennaista, koska asiakkaan kokema hyéty voi muuttua vuorovaikutusten

ja kokemusten myéta (Penin 2018, 152.)

Palvelupolulla asiakasta ohjaavat hanen omat tarpeensa, valintansa ja kdyttaytymismallinsa, jolloin
myds palveluprosessista muotoutuu yksildllinen kokemus. Asiakas voi tehdéa palvelupolulla asioita eri
tavalla ja myds palveluntuottaja voi tarjota hanelle vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia kuluttaa tietty
palveluprosessin vaihe. Palvelumuotoilun tavoitteena on tunnistaa keskeiset kayttéaytymismallit ja
tarpeet, jotka ohjaavat palvelun kayttémistd. Sen avulla voidaan asiakaskokemus suunnitella eri asi-
akkaiden tarpeita vastaaviksi. Palvelumuotoilussa voidaan myds kartoittaa olemassa olevan palvelun
palvelupolku ja palvelutuokiot, joiden avulla palvelun rakenne saadaan ymmarrettavan muotoon ja
sitd on mahdollista tarkastella kriittisesti. (Koivisto 2016, 50.) Stickdorn (2011c, 41) muistuttaa myds

siitd, etta palvelua on kehitettdva prototyypein ja testattava iteratiivisesti prototyyppien vaikutuksia

3.2.4 Havainnollistaminen

Eldmme materiaalisessa maailmassa, ja palvelumuotoilu tekee aineettomasta palvelusta konkreet-
tista, nakyvaa. Asiakkaan palvelupolulle on mahdollista suunnitella jokin aineellinen todiste, tuote tai
kontaktipiste, joka luo tietynlaisen kokemuksen tai ilmentéa elettyé kokemusta palvelun jalkeen.
(Penin 2018, 152.) Esimerkiksi matkamuisto tai kampaajalta saatu pieni shampoopullo voivat lau-
kaista positiivisen muiston, jonka asiakas muistaa vield pitkadn varsinaisen palvelukokemuksen jal-
keen. Tallainen positiivinen muistijélki voi lisatd myds asiakasuskollisuutta ja palvelun suositteluha-
lukkuutta. (Stickdorn 2011c, 42.)

Peninin (2018, 152) mukaan palvelun aineellisten todisteiden ja kontaktipisteiden suunnittelu on
keskeista palvelumuotoiluprosessissa. Ne on suunniteltava palvelupolun ja kontaktipisteiden luontai-
sen jarjestyksen mukaisesti. Aineellisten todisteiden kayttdé voi myds epaonnistua. Asiakkaat voivat
esimerkiksi kokea liiallisen sdhkodpostien lahetyksen roskapostina. (Stickdorn 2011c, 43.) Havainnol-
listamalla voidaan myds selittaa ja kuvata palvelun kontaktipisteita tai prosessia, joka helpottaa asia-
kasta tai lisad ymmarrysta esimerkiksi palveluun liittyvistd valinnoista. Esimerkiksi palvelu, joka huo-

mioi ymparistdvaikutukset, voi herattda asiakkaissa kunnioitusta ja lisdtéa empaattista sitoutumista
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palveluun. Palvelun kontaktipisteitd voi havainnollistaa esimerkiksi laskujen, sahképostien, esitteiden

ja opasteiden avulla. (Stickdorn 2011c, 43.)

Palvelumuotoilun yhtena keskeisena tehtdvana on antaa muoto tyhjalle, eli tehda palvelu nakyvaksi
visualisoinneilla ja prototyypeilla. Visualisoinnit ja prototyypit luovat suunnitteluryhmalle yhteistd ym-
marrysta ja nopeuttavat kehitysprosessia. Visualisointia voidaankin kayttad sekd suunnittelu- etta
kommunikaatiovalineena. (Tuulaniemi 2011, luku 3.) Palvelumuotoiluprosessin kaikille vaiheille on
tyypillistd ideoiden muuttaminen nakyvaan tai jopa aineelliseen, konkreettiseen muotoon. Ideat syt-
tyvat eloon, kun ne ovat visuaalisia. Visualisoinnit ja prototyypit auttavat rakentamaan palvelumal-
leja ja omaksumaan niitd. (Mager 2009, 38.) Ideoiden konkretisointi ja niiden kokeileminen tuottavat
materiaalia, jonka kaikki kehittdmisprojektiin osallistuvat voivat ndhda ja josta he voivat keskustella.
Ideoiden konkretisointi onkin tekemalla oppimista, joka nopeuttaa kehittamista. (Kalvidinen 2012,
20.)

3.2.5 Kokonaisvaltaisuus

3.3

Palvelut ovat monimutkaisia ja -ulotteisia jarjestelmid, joihin vaikuttavat monet eri tekijat. Palvelu-
muotoilun tavoitteena onkin lisdtd ymmarrysta jarjestelmasta ja sen eri toimijoista. (Mager & Sung
2011, 1.) Magerin (2009, 37) mukaan palvelumuotoilu tarkastelee palvelun moniulotteisia jarjestel-
mid, niiden valisia suhteita ja vuorovaikutusta. Holistinen, eli kokonaisvaltainen lahestymistapa tar-
koittaakin palvelun taustalla olevien prosessien ja kontaktipisteiden johdonmukaista suunnittelua,

jonka avulla kayttdjakokemus on mahdollista muotoilla yhdenmukaiseksi. (Penin 2018, 153.)

Palvelumuotoilu tarkastelee palvelun kaikkia osa-alueita: jarjestelmia ja prosesseja seka organisaa-
tiokulttuuria ja sen arvoja, normeja ja rakenteita. Organisaation johdon ja henkiléstdn ilmentama
yrityskuva seka asiakkaiden kokemus yrityskuvasta tulisi olla yhdenmukainen. (Stickdorn 2011c, 45.)
Téma luo yhdenmukaista viestid ja toimintoja eri kanavissa, eli organisaatio puhuu samalla kielella
taloudelliseen ja kulttuurilliseen kontekstiin on yhtendinen ja luotettava. (Penin 2018, 153.) Palvelu-
muotoilu tukee organisaatiossa ihmisten yhteisty6ta. Sen tavoitteena on parantaa asiakaskokemusta

ja tyotekijatyytyvaisyytta seka yhdistaa teknologiset prosessit. (Stickdorn 2011c, 45.)

Kokonaisvaltaisessa lahestymistavassa on huomioitava myds palveluiden aineeton luonne. Vaikka
palvelut ovat aineettomia, ne siitd huolimatta nayttaytyvat fyysisessa ymparistdssa joko tuotteena
tai jonain muun fyysisena lopputuloksena. Asiakkaat havaitsevat téman palveluympariston kaikilla
aisteillaan. Asiakas ndkee ja kuulee palvelun fyysisen ilmentymén tai hén voi jopa koskettaa ja mais-
taa sitd. Palveluympéristd voi vaikuttaa syvasti asiakkaan kokemukseen palvelusta. Taman vuoksi on
tarkeaa kartoittaa kaikkien sidosryhmien mielialoja ja tunteita palvelupolun aikana. (Stickdorn 2011c,
44-45,)

Palvelumuotoiluprosessi

Jokainen palvelun kehittdmisprosessi on omanlaisensa, eika ole yhta prosessia, jolla voisi kehittaa

mitd tahansa palvelua. Tuulaniemi (2011, luku 3.) maarittelee palvelumuotoilun prosessiksi, joka
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noudattelee luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Prosessissa kehitetdan aina jotain uutta ja ainut-
kertaista, minka vuoksi palvelumuotoilun kuvaaminen yhdenmukaisena tai tiettyyn rakenteeseen
sopivana ei ole mahdollista. (Tuulaniemi 2011, luku 3.) My6s Penin (2018, 184) kuvaa palvelumuo-
toiluprosessia ainutlaatuiseksi “matkaksi jo itsessaan”. Palvelumuotoiluprosessiin vaikuttavat monet
asiat, kuten esimerkiksi muotoilijan ja toimeksiantajan valille syntyva luottamus ja yhteinen kieli
seka muotoilijan kyky kuvata projektia ymmarrettavasti ja omaksua organisaation pelisdannét. (Pe-
nin 2018, 184.)

Palvelumuotoiluprosessille on kuitenkin mahdollista hahmottaa tietynlainen, suuntaa antava viiteke-

hys, vaikkei se todellisuudessa olekaan lineaarinen prosessi. Palvelumuotoilu on iteratiivinen, vaiheit-
tain eteneva prosessi, jonka missa tahansa vaiheessa voi olla tarpeen palata takaisin tai jopa aloittaa
uudelleen tyhjasta. Tarkeda on oppia aina edellisen iteraatiokierroksen virheista. Prosessi onkin vain

karkea kehys, eika sita ei pitdisi omaksua ohjeellisena. (Stickdorn 2011b, 124-126.)

Miettinen (2016, 23) kuvaa iteraatiota toistuvaksi suunnitteluksi, joka perustuu suunnitteluratkaisu-
jen kehittamisen, kokeilemisen ja tulosten arvioinnin toistuvaan prosessiin. Nain kehitetyt ratkaisut
jalostuvat koko ajan lisda ja sen avulla on mahdollista saada kasitys siitd, onko palvelu toimiva ja
mahdollinen. Iteratiivisuus tarkoittaa, ettd ratkaisusta kehitetdan nopeasti ensimmainen versio. Tata
ratkaisua kehitetdan edelleen iteroiden niin kauan, kunnes tavoite on saavutettu. Iterointi tarkoittaa

tyoskentelymallissa toistoa. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Palvelumuotoiluprosessissa harvoin myos seurataan kaikkia vaiheita, vaan menetelma valitaan ja sita
sovelletaan tyon alla olevan projektin mukaan (Miettinen 2016, 35). Prosessia on mahdollista kayt-
tda soveltuvin osin olemassa olevan palvelun kehittdmiseen. Tuolloin prosessin laajuus ja toteutus
vaihtelevat riippuen kehitettdvasta palvelusta ja kdytettavissa olevista taloudellisista ja ajallisista re-

sursseista. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Palvelumuotoiluprosessille on tyypillista, ettd alkuperadinen toimeksianto usein muokkaantuu ja tar-
kentuu pitkan prosessin aikana. Prosessin alkuvaiheeseen olisikin varattava riittavasti aikaa ja re-
sursseja alkuperdisen toimeksiannon tarkasteluun. (Penin 2018, 174.) Organisaatio voi olla niin 1a-
helld ongelmaa, etta se vaikeuttaa prosessin alkuvaiheessa kokonaiskuvan hahmottamista. Usein
onkin tarpeellista tuoda esille palvelumuotoiluprosessin tuoma arvo organisaatiolle. Palvelumuotoilu-
prosessi tuo esiin todellisen ongelman ja puuttuu siihen. (Penin 2018, 182.) Stickdorn (2011b, 126)
puolestaan kuvaa, etta prosessin ensimmdinen askel on muotoilla palvelumuotoiluprosessia itsedaan.
Prosessi riippuu viime kadessa kehitettdvan palvelun kontekstista ja vaihtelee siten projektikohtai-
sesti. Palvelumuotoiluprosessia voi tarkastella myés Damien Newmanin (The design squiggle julkai-

suaika tuntematon) muotoiluprosessin syherén (squiggle) avulla.
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KUVA 2. The Process of Design Squiggle by Damien Newman

Prosessin alkuvaihe on sekava ja epavarma, ja se tarkentuu tutkimisen, oivallusten ja uusien nake-
mysten kautta konsepteiksi, joiden prototyyppeja testataan iteroiden ja lopulta paadytaan yhteen
ratkaisuun. (The design squiggle julkaisuaika tuntematon) Prosessin alkuvaihetta voi kuvata myds
termilla fuzzy front end. Kyse on “sotkuisesta” vaiheesta, jossa liikutaan edestakaisin ja tarkenne-
taan ongelmaa ja sen kontekstia. Prosessin alku on kriittinen, koska silloin tehdaan projektin kan-
nalta tarkeita paatoksia, sitoutetaan tiimi toimeksiantoon ja suunnitelmaan. Lisaksi asiakkaan nako-
kulmat tulevat mukaan prosessiin. (Clatworthy 2017, 168.) Palvelumuotoilun syherdisesta luonteesta
huolimatta kyse on kokonaisvaltaisesta, jarjestelmallisestd ja strategisesta prosessista. Se sisaltéa

tutkimusta, havaintoja, ideointia, prototypointia ja ehdotusten luomista. (Penin 2018, 174.)

Palvelumuotoiluprosessin rakenteen hahmottaminen vaihtelee, mutta malleissa yhdistyvat asiakas-
ymmarryksen hankkiminen, ratkaisuehdotusten luominen, testaaminen ja arviointi. Stickdorn
(2011b, 122-135) jakaa palvelumuotoiluprosessin neljdan vaiheeseen, jotka ovat ymmarryksen li-
saaminen tutkimuksella, uusien ratkaisujen ideointi ja luominen, tulosten arviointi ja konseptien ha-
vainnollistaminen seka toteutus. Miettinen (2016, 33) esittelee Magerin (2009) palvelumuotoilupro-
sessin neljd vaihetta, jotka muistuttavat pitkalti Stickdornin (2011) jaottelua. Kyseisessa mallissa
prosessin ensimmaisessa vaiheessa tunnistetaan palvelujarjestelmaan vaikuttavia tekijoita, kaytta-
jien tarpeita ja kokemuksia palvelusta. Saadun tiedon pohjalta tuotetaan ideoita ja tehdaan yhteis-
suunnittelua kayttdjien kanssa. Arviointivaiheessa kaytetdan prototyyppeja ja arvioidaan niita seka
toteutetaan asiakastutkimusta, jossa haetaan tietoa mahdollisen palvelun kayttamisesta. Toteutuk-
sessa testattu palvelu viedaan kayténtéon. (Miettinen 2016, 33.) Tuulaniemi (2011, luku 3.) puoles-
taan jakaa palvelumuotoiluprosessiin viiteen osaan: maarittelyyn, tutkimukseen, suunnitteluun, tuo-

tantoon ja arviointiin.

Palvelumuotoiluprosessin luonteelle on ominaista, etta siind tehdadn harppauksia yksityiskohtien ja
kokonaisvaltaisen suunnittelun valilld. Esimerkiksi yksittdisen kontaktipisteen suunnittelussa on pi-
dettdva mielessa myos se, kuinka kontaktipiste soveltuu koko palvelupolulle ja sen osaksi. Palvelu-

muotoiluprosessi on myos taiteilua ongelmien ja paradoksien kanssa. Prosessissa ei ole mahdollista
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huomioida jokaista nakékulmaa, joten paatokset taytyy tehda budjettiin, resursseihin ja asiakkaan
nakokulmiin perustuen. (Stickdorn 2011b, 127.)

3.3.1 Tuplatimanttimalli: 10yda, maaritd, kehita ja tuota

Palvelumuotoiluprosessia voi kuvata Design Councilin (2015) tuplatimanttimallilla (double diamond),
joka on suunnitteluprosessin selkea, kattava ja visuaalinen kuvaus. Malli muodostuu kahdesta timan-
tin muotoisesta kuviosta, jotka kuvastavat prosessin divergentin ja konvergentin vaiheita. Diver-
gentti kuvastaa prosessissa laajenevaa tai syvempaa ajattelua, jossa luodaan vaihtoehtoja ja kon-
vergentti puolestaan vaihtoehtojen rajaamista, eli supistuvaa ajattelua. (Design Council 2015.) En-
simmaisen timantin tarkoituksena on tunnistaa ratkaistava ongelma, ja se on luonteeltaan tutkimuk-
sellinen ja analyyttinen prosessin vaihe. Toisen timantin aikana kehitetdan tunnistettuun ongelmaan
tai mahdollisuuteen parhaiten soveltuva ratkaisu. Toinen timantti perustuu vaiheena enemman luo-
vuuteen. (Koivisto ym. 2019, 42—-43.)

Tuplatimantissa on esitetty prosessin nelja padvaihetta lineaarisena prosessina, mutta todellisuu-
dessa prosessi on iteratiivinen. Prosessissa voidaan aina palata aikaisempiin vaiheisiin tai samaa vai-
hetta voidaan toistaa, kunnes vaiheessa on saavutettu toimiva lopputulos. (Design Council 2015;
Koivisto ym. 2019, 46.) Jatkuvasti muuttuvassa ja digitaalisessa maailmassa mikaan idea ei ole kos-
kaan valmis, vaan saadun palautteen my6ta palvelua on kehitettdva iteratiivisesti (Design Council
2015). Tuplatimanttimalli on mukailtu Design Councilin (2015) alkuperaisesta ja Peninin (2018, 186)

esittelemasta Dan Nesslerin uudistamasta versiosta kuvassa 3.

OIKEAN ASIAN MUOTOILU  ASIOIDEN MUOTOILU OIKEIN

Tutkimus Synteesi |deointi Toteutus
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e %

Ongelma, Vastaukset,

haaste, LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA palvelu,

toimeksianto ratkaisu

Ongelman ymmdrtédminen = Ratkaisun kehittéminen =
Ratkaise oikea asia Ratkaise ongelma oikein

KUVA 3. Tuplatimanttimalli (mukaillen Design Council 2015; Penin 2018, 186)

Tuplatimanttimallissa palvelumuotoiluprosessin paavaiheet ovat: 16yda (discover), maarita (define),
kehitd (develop) ja tuota (deliver). Ensimmaisen timantin muodostavat 16yda- ja maaritd -vaiheet.
Loyda-vaihe auttaa ymmartamaan sen, mika ratkaistava ongelma on. Vaiheeseen liittyy palveluun

liittyvien ihmisten osallistaminen. (Design Council 2015.) Peninin (2018, 184) mukaan muotoilija kes-
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kittyy ensimmaisessa vaiheessa saamaan tietoa ongelmasta seka ihmisten ja palvelun toimintaympa-
ristésta. Siina tarkastellaan asiakkaiden kayttdytymista, motiiveja ja unelmia seka toiminnan sosiaa-
lista ja kulttuurista kontekstia. (Koivisto ym. 2019, 44-45.) Tutkimus tuottaa ongelman maarittelya
ohjaavia mahdollisuuksia ja paljastaa aukkokohtia, joihin on etsittava ratkaisua palvelun kehittédmi-
sessa. (Penin 2018, 184.)

Loyda-vaiheessa kerdtty tieto auttaa maarittelemaan ongelmaa, eli suunnitteluhaastetta (Design
Council 2015). Maarita-vaiheessa keskitytadn tutkimusvaiheessa syntyneisiin oivalluksiin, maaritel-
Iadn suunnittelulle suuntaviivoja ja selvennetaan ongelmaa. (Penin 2018, 184.) Madaritd-vaiheessa
keratty tieto analysoidaan ja tulkitaan ymmarrykseksi. Vaiheen tuloksena tulisi syntyd maaritetty on-
gelma tai mahdollisuus, johon prosessin seuraavassa vaiheessa ideoidaan ratkaisua. Tuloksena voi
olla my0s syvillinen ymmarrys asiakkaan tarpeista tai vaatimusmaarittely kehitettavalle ratkaisulle.
Analyysin on perustuttava asiakastarpeisiin ja syntynyt ymmarrys kiteytetaan helposti hyédynnetta-

vaan muotoon, kuten suunnittelu ohjaaviksi design drivereiksi. (Koivisto ym. 2019, 45-46.)

Toisen timantin muodostavat kehita- ja tuota-vaiheet. Kehita-vaiheessa muotoilijat kehittdvat mah-
dollisia ratkaisuja, tuottavat ja testaavat uusia palvelukonsepteja. Ideoista kehitetdén vankkoja kon-
septeja prototypoinnin ja yhteissuunnittelun avulla. (Penin 2018, 184). Selkedsti maariteltyyn ongel-
maan etsitaan ratkaisuja ja inspiraatiota seka tehdaan yhteissuunnittelua (Design Council 2015.)
Keskeista on rakentaa prototyyppeja ja visualisoida ideoita. N&ita ratkaisuja kehitetdan tydpajoissa
asiakkaiden, henkilékunnan ja muiden sidosryhmien kanssa. Heilta saatua kritiikkia ja luovia paran-

nusehdotuksia hyddynnetaan ratkaisujen kehittdmisessa. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Tuplatimanttimallin viimeisesséa tuota-vaiheessa testataan ratkaisuja. Toimimattomat ratkaisut hyla-
taan, ja toimivia ratkaisuja parannetaan. (Design Council 2015.) Tassa vaiheessa tarkoituksena on
rajata ja tunnistaa syntyneista ideoista sellaiset, jotka ovat toimivia ja vastaavat asetettuihin tavoit-
teisiin. Ratkaisuja testataan asiakkailla, henkilékunnalla ja muilla sidosryhmilld. Tavoitteena on luoda
palvelusta maadritelty idea tai konsepti. (Koivisto ym. 2019, 46.) Idean tai konseptin pohjalta on
mahdollista tehda paatods siitd, toteutetaanko kehitetty ratkaisu vai ei (Koivisto 2019, 46; Penin
2018, 184).

Penin (2018, 186) nostaa esille Dan Nesslerin uudistaman tuplatimanttimallin, joka yksinkertaistaa ja
yhdistéda mallin kahteen padvaiheeseen. Nesslerin (2016) mukaan ensimmaisessa timantissa, eli
|0yda- ja maarittele-vaiheissa on tarkoituksena kartoittaa oikea ratkaistava ongelma tai kysymys.
Vaihe maarittelee sen, mita prossissa ollaan tekemdssa. Taman jélkeen on selvilld kysymys tai on-
gelma, johon haetaan vastausta tai ratkaisua. Kehité- ja tuota-vaiheissa on siis kyse siitd, kuinka
ongelma ratkaistaan oikein. (Nessler 2016.) Tuplatimanttimallin uudistettu versio tarjoaa myos yksi-
tyiskohtaisempaa tietoa siitd, mitkd toimet kuuluvat kuhunkin timanttiin. Mallissa I16yda-vaihe alkaa
alkuperdisen toimeksiannolla, jota tarkennetaan ja laajennetaan kahdella tutkimusvaiheella. Tutki-
musvaihetta seuraavat analyysi ja synteesi, joilla tutkimusléyddkset maaritellddn teemoiksi ja mah-
dollisuuksiksi. Toimeksianto muotoutuu lopulliseksi ensimmaisen timantin lopussa. Toinen timantti,
eli kehita-vaihe alkaa ideoinnilla ja syntyneiden ideoiden arvioinnilla. Timantin jalkimma&isen puolis-
kon tuota-vaihe puolestaan on omistettu prototyyppien ja ideoiden testaamiselle. Testaaminen jat-

kuu siihen saakka, kunnes lopullinen ratkaisu on selvilla. (Penin 2018, 186.)
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Tuplatimanttimallin viitekehykseen on hahmoteltu nelj@ perusperiaatetta. Muotoilijan on huomioitava
nama periaatteet, jotta han voi toimia mahdollisimman tehokkaasti. (Design Council 2019.) Periaat-

teet ovat:

- Aseta ihmiset etusijalle ja aloita ymmarryksen kerdaminen palvelua kdyttavistd ihmisista,
heidén tarpeistaan, vahvuuksistaan ja toiveistaan.

- Viesti visuaalisesti ja osallistavasti. Auta ihmisid muodostamaan yhteinen késitys ongelmasta
Jja ideoista.

- Tee yhteistyotd, luo ja tyoskentele yhdessd. Inspiroidu siitd, mitd muut tekevat.

- Iteroi, eli toista, toista ja toista. Kun havaitset riskin ajoissa, riskit vdahenevat ja luottamus

Ideoitasi kohtaan kasvaa. (Design Council 2019.)

3.3.2 Palvelumuotoiluajattelu: tutki, luo, arvioi ja toteuta

Tuplatimanttimallia voi syventaa Stickdornin (2011b, 126) palvelumuotoiluajattelun nelivaiheisen
prosessin avulla. Palveluratkaisujen tutkiminen, uusien ratkaisujen luominen, arviointi ja toteutus

kuvastavat moniulotteista palvelumuotoiluprosessia.

Stickdorn (2011b, 128) nostaa palvelumuotoiluprosessin ensimmaiseksi vaiheeksi tutkimuksen, jonka
tarkoituksena on kasvattaa ymmarrysta. Palvelumuotoiluprosessin keskidssa on asiakas, mutta asi-
akkaan lisaksi on ymmarrettava myods palvelun toimintaymparistéa. Organisaation kulttuuri ja tavoit-
teet vaikuttavat palvelumuotoiluprosessiin, sen etenemiseen ja esimerkiksi yhteissuunnitteluun. Rat-
kaistava ongelma on usein organisaatiolahtéinen tai sitd ainakin aluksi tarkastellaan organisaation
nakdkulmasta. Palvelun toimintaympariston tutkimisen avulla on mahdollista keratd ymmarrysta
siitd, mika ratkaistava ongelma on organisaation nakdkulmasta. Palvelumuotoilija puolestaan kaan-
taa ratkaistavan ongelman asiakkaan kielelle, eli mitd ongelma kdytannossa tarkoittaa asiakkaan na-
kdkulmasta. (Stickdorn 2011b, 128.) Palvelumuotoiluprosessin onnistumisen kannalta on tarkeaa
|0ytda ja madritelld ratkaistava ongelma. Tama tarkoittaa ymmarryksen keraamista palvelusta ny-
kyisten ja potentiaalisten asiakkaiden nakokulmasta sekd heiddn perimmaisten motiiviensa ymmar-
rysta. Tutkimustieto on my6s visualisoitava, silld se auttaa yksinkertaistamaan moniulotteista ja ai-
neetonta palveluprosessia. Tutkimustiedon havainnollistaminen edistaa suunnittelijoiden ja palvelun

sidosryhmien valista ymmarrysta. (Stickdorn 2011b, 128-129.)

Myds Penin (2018, 184) madrittelee palvelumuotoiluprosessin ensimmaiseksi vaiheeksi tutkimuksen,
jossa muotoilija uppoutuu projektiin, sen ongelmakohtiin ja mahdollisuuksiin seka luo yleisen koko-
naiskuvan. Tutkimuksen tarkoituksena on etsid oikea ongelma, tarkentaa ja rajata sitd seké maari-
telld ongelman tarkeimpia paakohtia. Tutkimus muodostaa ongelman viitekehyksen. (Penin 2018,
198.) Tuulaniemi (2011, luku 3.) pitaé asiakasymmarrysta, eli tutkimusta kohderyhman odotuksista,
tarpeista ja tavoitteista yhtena palvelumuotoilun kriittisimmista vaiheista. Tutkimusvaiheessa keskity-

taan kerddmaan ja analysoimaan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa.

Tutkimista seuraa uusien ratkaisujen luominen ja niiden arviointi. Ndma vaiheet vuorottelevat eniten
palvelumuotoiluprosessissa (Stickdorn 2011b, 130). Tarkoituksena on luoda ja kehittaa ratkaisuja
ongelmiin, jotka on madritelty tutkimusvaiheessa. Ratkaisut pohjautuvat tunnistettuihin asiakkaiden

tarpeisiin ja odotuksiin seka organisaation prosesseihin ja koko palvelupolkuun. Uusien ratkaisujen
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luomisessa ei tarvitse valttaa virheitd, vaan ennemminkin tarkoituksena on tutkia mahdollisimman
monta virhettd. Prosessin alkuvaiheessa tehdyt virheet tarjoavat mahdollisuuden oppimiseen ennen
palvelun implementointia tai uuden konseptin hyvéksymistd. Kokonaisvaltaisten ja kestavien ratkai-
sujen luominen edellyttda kaikkien sidosryhmien, kuten asiakkaiden, tyéntekijéiden ja johdon seka

suunnittelijoiden osallistamista suunnitteluun. (Stickdorn 2011b, 130-131.)

Tutkimuksen pohjalta maaritetdan projektia ohjaavat tekijat ja aloitetaan ideointiprosessi, joka sisal-
taa yhteissuunnittelua organisaation ja sen asiakkaiden sekd palvelun kayttajien kanssa (Penin 2018,
184). Penin (2018, 238) esittelee uusien ratkaisujen luomisen ideointivaiheena, jossa tyypillisesti
hyédynnetdan tutkimuksen tuloksia. Prosessissa on tartuttava tutkimuksen paljastamiin tarkeimpiin
asioihin ja ongelmiin ja ideoida niille uusia ratkaisuja. Ideointivaiheeseen ja uusien ratkaisujen luo-
miseen liittyy kaksi haastetta. Ensimmainen haasteista on se, kuinka tasapainoilla ratkaisuehdotus-
ten soveltuvuuden ja projektin rajoitteiden valilla. Vaikka kyse on luovasta prosessista, uusia ideoita
ja mahdollisuuksia voi rajoittaa esimerkiksi palvelun toimintaymparistd. Toinen haasteista liittyy pro-
jektinhallintaan ja siihen, kuinka ihmisten osallistaminen yhteiskehittamiseen ja -suunnitteluun on-
nistuu. (Penin 2018, 238-239.)

Tutkimista ja uusien ratkaisujen ideointia seuraa ratkaisujen ja palvelukonseptien testaaminen. Pal-
velujen kehittdminen ja testaaminen vaatii sitd, ettd asiakkaille on luotava konseptista mahdollisim-
man hyva, uskottava ja ymmarrettdava mielikuva (Stickdorn 2011b, 132). Pelkkd palvelun sanallinen
kuvaus ei kuitenkaan riita, silla tunne on tarkea palvelukokemuksen testaamisessa. Taman vuoksi
palvelun prototyyppia olisi testattava aidossa tai mahdollisimman todentuntuisessa tilanteessa. Esi-
merkiksi palvelutilanteen lavastaminen tai roolipeli synnyttaa palvelun kayttdjan ja uuden palvelun
vadlille vuorovaikutusta, joka puuttuu esimerkiksi sarjakuvasta, kuvakasikirjoituksesta, videosta tai
kuvasta. Téllainen lahestymistapa luo my6s sitoutumista palveluun jo testausvaiheessa, ja se on te-
hokas menetelma, jolla voi testata konseptia edullisesti ja parantaa palvelua testauksen perusteella.
(Stickdorn 2011, 132-133.)

Téma vaihe sisaltda konseptiehdotusten laatimisen, niiden testaamisen prototyyppien avulla seka
lopulta lopullisen konseptin maarittelyn palvelun kehitysta ja implementointia varten. (Penin 2018,
184.) Penin (2018, 258) pitaa prototypointia keskeisend osana palvelumuotoiluprosessia, ja sen
avulla on mahdollisuus oppia ja tehda paatoksid. Prototypointia voi kdyttad seka tutkimuksen etta
suunnittelun tydkaluna. Prototyypit osoittavat sen, mikd kehitetyssa palvelussa toimii ja minkalaisia
parannuksia se kaipaa. Palvelumuotoilussa prototyypit luovat ymmarrysta uudesta palvelusta ja aut-

tavat hahmottamaan palvelun ulkoasua ja palvelukokemuksen tunnetta. (Penin 2018, 258.)

Palvelun testaamisen ja kehittdmisen jalkeen on vuorossa palvelun toteuttaminen, eli kaytantéon
vieminen. Uuden palvelukonseptin toteutus vaatii muutosprosessia, jota on johdettava hyvin. Muu-
toksen pitdisi aina myds pohjautua aikaisempiin prosessin vaiheisiin, eli uuden ratkaisun luomiseen
ja testaamiseen. (Stickdorn 2011b, 134.) Uudesta palvelukonseptista on viestittava selkeasti ja siten,
etta palvelun herattama tunne, haluttu asiakaskokemus, valittyy. On myds tarkeda, ettd tyontekijat
motivoituvat ja sitoutuvat palvelun toteutukseen. Taman vuoksi tydntekijat olisikin sitoutettava pal-

velumuotoiluprosessiin alusta alkaen. Nain he ymmartavat uuden palvelukonseptin ja tukevat sita.
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Koko organisaatio on myds tarkedd pitda ajan tasalla parannelluista prosesseista ja tuotteista. Palve-
lun toteutus ja sen mukanaan tuoma muutos sujuvat paremmin, kun eri osapuolet osallistuvat pal-
velumuotoiluprosessiin ja kokevat siten pdasevénsa vaikuttamaan palvelun kehitykseen. (Stickdorn
2011b, 134-135.)

Peninin (2018, 280) mukaan palvelun pilotointi ja implementointi voi vaatia palvelumuotoilijalta sita,
etta han edistaa organisaatiossa esimerkiksi kontaktipisteiden kehittamista tai palvelun testaamista.
Organisaatiot sitoutuvat usein tutkimus- ja ideointivaiheeseen ja saattavat jopa suorastaan rakastaa
konseptia "paperilla”, mutta vievat kuitenkin varovaisesti uutta palvelua kdytantdon. Saadun palaut-
teen avulla palvelun on mahdollista reagoida toimintaymparistén muutoksiin ja asiakkaiden uusiin

tarpeisiin. Palvelun arviointia voikin pitda yhteiskehittdmisen jatkuvana muotona. (Penin 2018, 280.)
Muutoksen toteutusta tulisi seurata uusi tutkimus, joka arvioi palvelun toimivuutta ja aloittaa ndin

uuden palvelumuotoiluajattelun iteratiiviseen prosessin. (Stickdorn 2011b, 134-135.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Tassa luvussa esittelen tutkimuksellisen kehittdmistyon prosessin ja sen tuloksena syntyneen sisal-
I6llisen konseptiehdotuksen. Esittelen prosessin aikana esiin nousseita havaintoja ja asioita, joihin

etsin my0s ratkaisua osana kehittamistyota.

4.1 Kehittamisprojektin ja tutkimusprosessin eteneminen

Yhtena tyoni painopisteista on kehittda Gradia.fi -verkkopalvelua, jonka osa Opiskelijan opas on.
Sain opinnaytety6n aiheen loppuvuodesta 2019, kun esimieheni ehdotti minulle osallistumista Opis-
kelijan oppaan kehittdmisprojektiin. Olin pohtinut verkkosivujen kehittdmista opinnadytetyén aiheena
ja koin, etta Opiskelijan opas lahestymistapana oli konkreettinen ja selked kokonaisuus. Otin ehdo-
tuksen ilolla vastaan, silla kehittamisprojekti tarjosi mahdollisuuden syventyd palvelumuotoiluajatte-
luun ja -prosessiin seka aidon, kdytdnndnldheisen ja oman organisaation tarpeesta nousevan aiheen

opinnaytetydlle.

Kehittamisprojektin alkuperaisena toimeksiantona oli paivittaa olemassa olevan Opiskelijan oppaan
sisaltdja kayttajalahtdisesti seka suunnitella uuden oppaan sisalléntuotannon prosessin omistajuus,
yllapitovastuut ja -oikeudet. Tavoitteena oli, ettd uudistettu Opiskelijan opas -osio palvelisi kaikkia
Gradian opiskelijoita, eika vain osaa. Lisaksi toimeksiannossa oli maaritelty, ettd opas rakennetaan
vanhaan tuttuun paikkaansa Gradia.fi -sivustolle, eika sita varten suunnitella uutta teknista jarjestel-

maa tai alustaa.

Kehittamisprojektiin palkattiin vuoden 2020 alusta projektipaallikko, joka toimi samanaikaisesti veto-
vastuussa myods organisaation henkildstdintran uudistusprojektissa. Roolikseni maéariteltiin projekti-
paallikdon johdolla vastata uuden oppaan sisaltdjen kayttdjalahtdisestd suunnittelusta palvelumuotoi-
lun menetelmin. Projektipaallikkd muodosti kehittdmisprojektille ohjausryhman tammi-helmikuun
2020 vaihteessa, johon kuului projektipaallikdn ja itseni lisdksi nelja esimiesasemassa olevaa henki-
16a Gradian opiskelijapalveluista, ura- ja ohjauspalveluista seké lukiokoulutuksesta. Kuuluimme pro-
jektipaallikdn kanssa myds hdanen kokoamaansa projektiryhmaan, jossa oli mukana noin 12 opinto-
ohjaajaa Gradian ammatillisesta koulutuksesta seka lukiokoulutuksesta. Projektiryhman tehtavaksi

maariteltiin koordinoida uuden Opiskelijan oppaan sisalléntuotantoa ja tukea sisalléntuottajia.

Heti projektin alussa aloin tutustua syvemmin palvelumuotoilun teorioihin ja pyrin 16ytdmaan niista
nakokulmia tutkimustyéhon ja siihen, minkalaisin menetelmin on mahdollista kerdtad asiakasymmar-
rysta. Esittelin opinndytetydn aihekuvauksen ja tydsuunnitelman tammi-helmikuun vaihteessa 2020.
Tutkimusta tarkensivat tydssa kaytavat keskustelut ja palaverit kehittdmistydn tavoitteista ja rajauk-
sista. Aloitin aineiston keruun tekemalla helmikuussa kyselylomakkeen Gradian opinto-ohjaajille.
Forms-kyselylomake avautui vastattavaksi maaliskuun alkupuolella ja vastausaikaa oli kaksi viikkoa.
Kyselylomakkeesta saatujen vastausten pohjalta muodostin puolistrukturoitujen haastattelujen run-
gon. Haastattelun kysymyksia miettiessani hyddynsin kyselysséa esille nousseita asioita ja sitd, mitka
teemat vaativat tarkentamista. Haastattelut aloitettiin huhtikuun alkupuolella ja toteutettiin touko-

kuun puolivadliin mennessa.
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Tarkoituksena oli myds toteuttaa yhteissuunnittelun tydpajat opiskelijoiden kanssa kevaalld, mutta
aikataulua venyttivat koronavirustilanne ja projektipaallikon tydpanoksen painottuminen toisen pro-
jektin vetamiseen. Haastattelujen tuottaman aineiston analysoin kesdkuussa, ja aineistosta tehtyjen
havaintojen seka teoriatiedon pohjalta muodostin rungon yhteissuunnittelun tyépajoille elokuussa.
TyOpajat toteutuivat syys-, loka- ja marraskuussa. Syksylla tarkensin tutkimuksen ndkékulmaa vas-
taamaan koko palvelumuotoiluprosessia palvelumuotoilumenetelmien sijasta. Teoria ja kaytanto kul-
kivat rinnakkain, ja analysoidun tutkimusaineiston myéta ilmeni, etta kehittamistydssa oli arvioitava
myods Opiskelijan oppaan teknista alustaa. Teknisen alustan selvittdminen ja maarittely seka projek-

tipaallikon siirtyminen toisiin tehtaviin vaikuttivat kehittémistyon etenemiseen loppuvuodesta.

Kehittamisprojektin ohjausryhma hyvaksyi ehdotuksen tekniseksi alustaksi lokakuun lopussa. Projek-
tipaallikko esitteli alustavan konseptiluonnoksen ja paivitetyn projektisuunnitelman ohjausryhmalle
joulukuussa. Lisdksi kehittamisprojektin projektiryhman ja ohjausryhman kokoonpanoa muutettiin
tukemaan paremmin projektin tavoitteita tammikuun 2021 puolivélissa. Tama tarkoitti sitd, etta pro-
jektiryhmaan otettiin toiveestani mukaan edustusta ammatillisen koulutuksen ja lukiokoulutuksen
lisaksi myds muuta henkildstéd, kuten digipalvelut. Muutoksen avulla projektin paatdksenteko ja jal-
kauttaminen oli mahdollista toteuttaa helpommin, kun mukana oli henkil6ita yksikoista, joihin kehit-
tamistyd vaikuttaa. Samalla projektin vetovastuu jaettiin kahdelle henkil6lle, silla projektipaallikkod
siirtyi toisen tyénantajan palvelukseen. Toimin toisena projektin vetajéna vuoden 2021 alusta al-
kaen. Alkuvuoden 2021 aikana jasennettiin myos alustavaa luonnosta opiskelijaviestinnan kanavien

rooleille ohjausryhman toiveesta.

Sisalléllinen konseptiehdotus muokkaantui lopulliseen muotoonsa maaliskuun lopussa, jolloin valittiin
my6s opiskelijaintran uusi Mun Gradia -nimi. Témén jalkeen sain viimeisteltya kokonaisuuden seka

vedettya yhteen johtopaatokset ja pohdinnan.

4.2  Tutkimusaineiston keruu, analysointi ja kayttajien kokemukset palvelusta

Tutkimusaineiston tavoitteena oli ymmartaa olemassa olevan palvelun nykyisia ja tulevia kayttéjia,
eli opiskelijoita paremmin, jotta olemassa olevan palvelun sisdltdja oli mahdollista kehittaa kayttaja-
lahtdisesti. Palvelun kehittdmisessa on tarkeda tuntea myds palveluntarjoajan, kuten henkildstdn
odotukset, silla palvelu syntyy vuorovaikutuksessa kdyttajan ja palveluntarjoajan valilld. Téman
vuoksi koin tarpeelliseksi osallistaa kayttdjien liséksi myds henkilostda, eli opinto-ohjaajia kehitystyo-

hon palvelumuotoiluprosessille tyypillisella tavalla.

Paadyin keradmaan ensisijaista aineistoa kyselytutkimuksella opinto-ohjaajilta seka opiskelijoilta
puolistrukturoitujen haastattelujen, eli teemahaastattelujen sekd syventdvien yhteissuunnittelun tyo-
pajojen avulla. Lisaksi tein taustatutkimusta benchmarkin avulla. Koska kehittédmisty® oli osa omaa
tyotd, taustatutkimusta tapahtui myés ohjausryhman ja projektiryhman tapaamisissa seka keskuste-
luissa muun henkildstén kanssa. Pyrin kirjaamaan jokaisesta tapaamisesta ja keskustelusta muistiin-
panot, joiden avulla oli mahdollista palata keskustelun aiheisiin seka tehtyihin ratkaisuihin ja paatok-

siin.
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Opinndytetyon tulokset rakentuvat siten, etta esittelen ensin kyselytutkimuksen, teemahaastattelu-

jen ja tydpajoista analysoituja tuloksia kahden eri kayttdjaryhman, eli opiskelijoiden ja opinto-ohjaa-
jien nakokulmasta. Koostin mukaan myds kiteytyksia eri aineistoista nousseista huomioista, jotka on
esitelty design drivereina. Sen jalkeen esittelen erikseen sisalléllisen konseptiehdotuksen seka tekni-

sen jarjestelmdvalinnat taustat ja perustelut.

Tutkimuksellisen kehittamistyon rakenne on esitelty palvelumuotoiluprosessia mukaillen kuvassa 4.

Kuvassa yhdistyvat tiedonkeruun ja analysoinnin vaiheet seka sisallollisen konseptiehdotuksen luo-

minen.
RATKAISE OIKEA ASIA RATKAISE ONGELMA OIKEIN
Tutkimus Synteesi |deointi Toteutus
o &, S %
S <29 & 7
47
o Aiheeseen o Analysointi: o Yhteissuunnittelun o Konseptin -
perehtyminen kyselytutkimus & tyopajat: toteutus & sisdltorakenne Sisdlléllinen
o Kyselytutkimus teemahaastattelut analysointi o Opiskelija- konsepti-
o Teemahaastattelut o Tydpajojen tavoite & o Konseptin ideointi viestinnén kanavat ehdotus
o Benchmarking suunnittelu o Teknisen alustan o Prototyyppi
médrittely

KUVA 4. Opiskelijan oppaan sisaltdjen kehittdminen palvelumuotoiluprosessina

4.2.1 Kyselytutkimus

Ensimmaisena kerdsin tutkimusaineistoa Gradian opinto-ohjaajilta sahkoisella Microsoft Forms -kyse-
lytutkimuksella. Kysely soveltuu hyvin palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheeseen, jossa kasvatetaan
ymmarrysta tutkittavasta asiasta ja sen toimintaymparistdsta. Tuulaniemi (2011, luku 3.) puhuu
my0s esitutkimuksesta, josta saatu tieto toimii asiakastutkimusten ldhtokohtana. Tuulaniemen
(2011, luku 3.) mukaan palvelun suunnittelussa on hyédyllista kerata organisaatiossa oleva hiljainen
tieto, jota saadaan esimerkiksi kyselyllad tai haastatteluilla. Palvelun keskitssa ovat sekd asiakas etta
palvelua tuottava henkilostd, joten on tarkeda ymmartdd myods palvelua tuottavan henkiléston tar-
peet ja odotukset palvelun suhteen. Kyselyn tarkoituksena oli kerata taustatietoja siita, milla tavoin
opinto-ohjaajat ovat kayttaneet Opiskelijan opasta opiskelijoiden kanssa ja minkalaisia kokemuksia

heillda on Opiskelijan oppaasta.

Kyselylléd aineistoa kerataén standardoidusti, eli vakioidusti. Tama tarkoittaa sita, etté asioista kysy-
taan kyselyyn vastaavilta tasmalleen samalla tavalla. Kysely aineiston kerdamisen tapana soveltuu
hyvin siihen, kun tavoitellaan suurempaa vastaajajoukkoa. (Vilkka 2021, luku 4.) Lahetin kyselomak-
keen linkin opinto-ohjaajille sahkdpostitse, ja muistutin kyselyyn vastaamisesta viisi pdivaa ennen
vastausajan padttymistd. Vastaukset kerattiin heiltda anonyymisti ja taustatietona kysyttiin ainoastaan

sitd, tydskenteleek6 opinto-ohjaaja ammatillisessa koulutuksessa, lukiokoulutuksessa vai jossain
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muussa. Kyselylomake (liite 1) sisalsi yhteensa 14 kohtaa, jossa oli seka suljettuja ettd avoimia kysy-
myksia. Avoimia kysymyksia oli yhdeksan. Paadyin avoimiin kysymyksiin sen vuoksi, ettd opinto-oh-
jaajat pystyivat niiden avulla kuvailemaan aihetta ja tuomaan esille omia mielikuviaan, mielipiteitadn
ja nakdkulmiaan. Avoimissa kysymyksissa vastaamista rajataan vain vahan, ja ne soveltuvat hyvin
esitutkimukseen, jossa vaihtoehtoja ei viela tarkkaan tunneta (Vilkka 2021, luku 4.) Osa yksityiskoh-
taisimmista asioista oli puolestaan sellaisia, jotka oli helpompi kysya suljetuilla kysymyksilld. Vilkan
(2021, luku 4.) mukaan kysymysten johdonmukainen ja tunnistettava jarjestys on tarkeaa vastaajan
kannalta. Kysymyksissa edetdankin ensin opinto-ohjaajien omista kokemuksista siihen, miten he
ovat kdyttaneet Opiskelijan opasta opiskelijoiden kanssa ja lopussa ovat yleisemmat kysymykset.

Kyselylomakkeen lopullinen muoto tasmentyi yhdessa projektipaallikon kanssa.

Kyselyyn vastasi 14 opinto-ohjaajaa, joista 10 tydskentelee ammatillisessa koulutuksessa, kolme lu-
kiokoulutuksessa ja yksi kahden tutkinnon opinnoissa. Kaikkiaan Gradiassa tydskentelee noin 40
opinto-ohjaajaa, joten vastaajien méaraa voi pitaa suhteellisen pienend. Kokosin kyselyn tulokset
yhteen Word-tiedostoon, joka jaettiin projektiryhman tutustuttavaksi omassa Microsoft Teams -ka-
navassa. Opinto-ohjaajilla oli mahdollisuus kirjata jaettuun tiedostoon ajatuksia ja ndkokulmia, joita
kyselyn vastaukset ja tulokset herattivat. Tama avasi yhteisen keskustelun vastauksista ja niiden
taustoista. Kyselytutkimuksen tulokset ja jaettuun tiedostoon kertyneet ajatukset ja ndkokulmat kay-
tiin yhdessa lapi myds projektiryhman palaverissa. Koin, ettd vastausten ja opinto-ohjaajien koke-
musten kasittely loi syvempaa ymmarrysta aiheesta ja sen avulla oli mahdollista hahmottaa proses-

sin seuraavia vaiheita.

Kaytin kyselytutkimuksen aineiston analysoinnissa samankaltaisuuskaavion ja teemoittelun (affinity
diagram) periaatteita. Samankaltaisuuksilla tarkoitetaan aineistossa esiintyvia teemoja ja aiheita.
Toisiinsa liittyvat asiat ryhmitelladn ja jarjestelldan aiheittain omien otsikoiden alle, ja ryhmat jarjes-
telldaén edelleen suurempiin ryhmiin. (Tuulaniemi 2011, luku 3.) Loin Miro.com -ty6kalussa séhkdisen
tutkimusseinan, jota varten purin omiksi post it -lapuikseen kaikki kyselytutkimuksessa esille nous-
seet sisallét. Yhdistin teemallisesti toisiinsa sopivat siséllét kokonaisuuksiksi, jotka nimesin sisalt6ai-
heiden mukaisesti. Lisdsin nakymdan myds Opiskelijan oppaan nykyiset sisallot sekd opinto-ohjaa-

jien omat kehitysehdotukset oppaan siséltdihin. Merkitsin siséllét eri varisilla post it -lapuilla.

Tutkimusaineistosta muodostui yhteensd 117 huomiota, joista oli hahmotettavissa kahdeksan eri-
laista sisaltéteemaa. Sisaltéteemojen kokonaisuudet olivat: Ohjaus, tuki ja hyvinvointi, Opintoni, Op-
pilaitokset ja toimipisteet, Aikataulut, Taloudelliset asiat/opintojen rahoitus, Arki ja vapaa-aika, Opin-
tojen aikaiset mahdollisuudet/opintopolut seka Valmistuminen. Samassa yhteydessa tunnistin myds
hakeutumista tukevia sisaltéja, eli verkkosivuille kuuluvia sisaltéja, jotka erotin omaksi sisalttee-
maksi nimella Gradia.fi. Aineistoa analysoidessani minulle herasi myds tarkentavia kysymyksia sisél-
téteemoihin, jotka kirjoitin ylds tutkimusseinalle. Kyselytutkimuksen sahkdinen tutkimusseina on esi-

telty kuvassa 5.
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Opinto-ohjaajien kyselyn purku ja muut sisaltsjen kehitysehdotukset

...............
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KUVA 5. Kyselytutkimuksen s@hkéinen tutkimusseina

Kyselytutkimuksen suunnittelu ja toteutus kuuluivat palvelumuotoiluprosessin tuplatimanttimallin

Ldyda-vaiheeseen, jonka tarkoituksena on kasvattaa ymmarrysta tutkimuksen aiheesta. Vaiheessa
on tarkead ymmartaa palvelun kdyttajien tai asiakkaiden lisdksi myds toimintaymparistéa. Opinto-
ohjaajat tydskentelevat opiskelijoiden kanssa paivittdin ja ovat opintojen ohjauksen nékdkulmasta
tarkea sidosryhma opiskelijoille. Téman vuoksi heidan osallistaminen kehittamistyéhon kyselytutki-

muksen avulla oli luonteva ratkaisu.

Kyselytutkimuksen aineistoa analysoidessani tein huomion siitd, etta lukioiden opinto-ohjaajille laa-
dittu kyselylomake ei ollut toimivin. Lukioissa opinto-ohjaajat ovat kdytténeet opiskelijoiden kanssa
Peda.net -sivustoa, ja sen vuoksi lukioiden opinto-ohjaajat vastasivat kyselyyn niukasti tai vastauk-
sissa viitattiin Peda.net -sivustolta I6ytyviin sisaltéihin. Lukioiden opinto-ohjaajien vastausmaaraa
olisi voinut lisata heille suunniteltu kokonaan oma kysely tai kysymysten muokkaaminen siten, etta
heidan olisi ollut helpompi vastata omasta nakdkulmastaan ja esimerkiksi peilaten Peda.net -sivus-
ton kdyttoa ja sisaltoja. Palasin tdhadn asiaan prosessissa syksylla 2020, kun tein tydpdytatutkimusta
ja kartoitin lukioiden olemassa olevia sisaltéja Peda.net -palvelussa. Lisaksi lukioiden sisalldista kes-
kusteltiin seka ohjausryhmassa etta projektiryhmassa, ja keskustelut avasivat liséa lukion henkilés-

ton toiveita ja ajatuksia lukiolaisille suunnatuista sisaltéteemoista.

4.2.2 Palvelu opinto-ohjaajien ndkdkulmasta: "Voidaanko tehda opas, joka palvelee kaikkia Gradian opiskelijoita?”

Opinto-ohjaajien kyselytutkimuksessa ilmeni se, etta puolet kyselytutkimukseen vastanneista opinto-
ohjaajista ei ollut koskaan kdynyt Opiskelijan oppaassa. Myds oppaan kayttd opiskelijoiden kanssa
on ollut verrattain vahdista: vain puolet vastaajista on kayttényt Opiskelijan opasta kerran kuukau-
dessa opiskelijoiden kanssa. Tama on esitetty kuvassa 6. Vastaajista seitseman kokee asioiden tai
tiedon léytdmisen Opiskelijan oppaasta jokseenkin helpoksi ja yksi helpoksi. Viidelle vastaajalle asioi-

den tai tiedon I6ytdminen on jokseenkin vaikeaa ja yhdelle vaikeaa.



33 (78)

Kuinka usein kayt Opiskelijan oppaassa? Kuinka usein kaytat Opiskelijan opasta
opiskelijoiden kanssa?

0

\

= En koskaan = Kerran kuukaudessa = En koskaan = Kerran kuukaudessa

Kerran viikossa = Pdivittain Kerran viikossa = Pdivittdin

KUVA 6. Opiskelijan oppaan kaytto

Avoimessa kysymyksessa opinto-ohjaajilta kysyttiin myos perusteluja sille, miksi he eivat kdyta Opis-
kelijan opasta. Vastaajat korostivat oppaan hankalaa l6ydettavyytta verkkosivustolta seka sen puut-
teellisia, keskenerdisia tai jasentymattomia sisaltdja ja osioita. Tata kuvaavat seuraavat kyselytutki-
muksen lainaukset:

"Tdssé muodossaan se ei palvele ohjausta. Asiat vaikeasti [6ydetta-

vissd.”

"Opas on todella hankalasti I0ydettdvissa, materiaalia I0ytyy, mutta
pitdisi olla selkedmmin jasennettévissa. ”

“Loytyy tosi huonosti, liian monta kiikkausta ja pitéa arvailla mista
l6ytyykaan. --- Kuka osaa tajuta, ettd opas Ioytyy [verkkosivuilta] Op-
pimaan-otsikon alta, joka viittaa haettaviin koulutuksiin. ="

“Opas on vield keskenerdinen. Olisi tarkeds tietéd, mitka osiot on téy-
dennetty ja paivitetty.”

“Jotta sisalto voi palvella myads jo talossa olevaa opiskeljjaa, téytynee
sisallon lisaksi tekstid muokata opiskeljjoille ymmarrettdvadn muo-
toon.”

Opiskelijan oppaasta puuttuvat myds lukioiden sisallét ja tdma nakyi vastauksissa, joissa korostui

lukioiden oman Peda.net -palvelun kaytto.

"Koska se ei ole kohdennettu juuri lukio-opiskeljjan tarpeeseen, osit-
tain toki, mutta tarkeds on, ettd kaikki keskeinen tieto I0ytyy samasta
paikasta. --- Néin ollen oman lukion Peda.net-sivut niin Opiskelijan
oppaan kuin muidenkin osioiden osalta palvelevat paremmin lukio-
laista.”

"Meilld on oma opinto-opas aikuislukion opiskelijoille Peda.netissé ja
painettuna.”

“Lukion materiaalit ovat hyvin esilld lukion omalla Peda.net -sivulla.
Opiskeluterveydenhuollon henkilot Ioytyvat myds Wilmasta.”

Avoimet kysymykset paljastivat lisaksi sen, etteivat kaikki opinto-ohjaajat tienneet Opiskelijan op-
paan olemassaolosta.

“En ole tiennyt, ettd sellainen on olemassa. Kavin tutustumassa siihen

asken.”

“Itsellenikin tuli ylldtyksend, ettd tallainen on olemassa, joten ei ihme,
ettd moni muukaan ei ole asiasta kuullut. Omia opiskeljjainfopaket-
teja olen koonnut omille opiskeljjoille vuosikaudet. —”
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“En ole tiennyt sen olemassaolosta. Tandan olen kysynyt noin 10
opettajalta. Kukaan ei ole kuullutkaan tdmmoisestd sivusta. Olen
opiskeljjoillekin kertonut pédinvastoin. ="

“En ole kunnolla tiennyt sen olemassaolosta. KT-opintojen [kahden
tutkinnon opinnot] asiat, joita kdytdn ja joiden kdyttdon opiskelijoita
ohjaan, jostain syystd ovat muualla.”

Opinto-ohjaajat kertoivat kayttdvansa useimmiten Opiskelijan oppaassa sisalt6ja, joissa kerrotaan
lukuvuoden ty6- ja lukuvuoden ty6- ja loma-ajoista, opintojen rahoituksesta, terveydenhoitajan ja
opiskeluhuollon yhteystiedoista, toimipisteiden kartoista ja pysakéinnistd, jarjestyssaanndista, savut-
tomuudesta ja kansainvalistymisesta opintojen aikana. Opinto-ohjaajilta kysyttiin myos sitd, muista-
vatko he etsineensa Opiskelijan oppaasta tietoa tai asiaa, jota eivat ole kuitenkaan I6yténeet. Vas-
tauksissa korostuivat henkildston yhteystiedot, opiskelijan saama tuki oppimisen estyessa, Gradia

Jamsan kuraattori- ja psykologipalvelut seka opintojen rahoituksen eri vaihtoehdot.

Kyselyyn vastanneet opinto-ohjaajat pitivat Opiskelijan oppaan suurimpina puutteina tiedon l6ydet-
tavyytta, opiskelijan ndkékulman puuttumista seka rakenteellista, sisallollistad ja visuaalista seka-
vuutta. Lisdksi vastauksissa korostui se, etteivat Opiskelijan oppaan sisallét ole tasapuolisia eri kou-
lutusmuotojen tai oppilaitosten ndkdékulmasta.

“Ei juurikaan palvele kdytdnndn asioissa. Tekstit liian ympdéripyoreita.

Esim. opiskeljjan osaaminen -kohdassa ei ole lukiolaisen nékékulmaa.

Osaamisen tunnustamiseen pitda olla tarkat ohjeet (mitd ja miten).

Monet asiat lilan monen kilikkauksen pééssd, esim. lukioiden tervey-

denhoitajien yhteystiedot vaikea 10ytaa. Psykologit [6ytyivat helpom-
min, mutta nekin monen kiikkauksen takana.”

"Suppea, ei ehyt ja looginen kokonaisuus. Jostain paljon tietoa ja toi-
sesta vastaavasta koulutusmuodosta ei ole ollenkaan samoja tietoja.”

“Visuaalinen sekavuus sekd kasitteiden ja sanaston haastavuus.”

“Asioiden sijoittelu epdloogista, tehty monessa kohtaa nuoren opis-
keljjan ndkokulmasta. Puuttuu opiskeljjoille térkedd tietoa. Opas tehty
Jyvéskyla-léhtoisesti. ="

“Suurin puute lienee, ettd oppaasta el ole linkitysta ala-/talokohtaisiin
asioihin. Opiskeljjaa palvelis, jos ns. kalkki hédntd koskeva tieto I6y-
tyisi yhdesta paikasta, vaikkakin linkkien avulla.”

Opinto-ohjaajat kokevat, etteivat mydskaan opiskelijat tieda Opiskelijan oppaan olemassaolosta ja
opiskelijat ovat antaneet vain vahan palautetta oppaasta. Opiskelijat ovat kertoneet opinto-ohjaajille
harvoissa palautteissaan oppaan olevan sekava ja, etta sieltd on vaikeaa I6ytéa asioita. Opiskelijapa-
lautteissa on noussut esille se, etta Opiskelijan oppaan sisalldissa olisi kerrottava esimerkiksi opiske-
lijahuollon ja hyvinvoinnin asioista, kuten terveydenhoidon, psykologien ja kuraattoreiden palveluista
seka eri tukimuodoista esimerkiksi kiusaamistilanteissa tai yksindisyydessa. Opiskelijat toivoivat
Opiskelijan oppaaseen tietoa myds oppimisen tuesta, yksildllisista opiskelun jarjestelyistd, opintojen

rahoituksesta seka omien opiskelutaitojen kehittémisesta.

Opinto-ohjaajat ovat kaytténeet Opiskelijan opasta opiskelijoiden kanssa varsinkin opintojen alkuvai-
heessa, kuten aloitusinfoissa tai orientoivissa opinnoissa. He ohjaavat opiskelijaa itsendiseen tiedon-

hakuun, jolloin oppaan merkitys korostuu opiskelun arjessa ja opiskelijan tydvalineena.



“Varsinkin opintojen alussa se on aivan vélttamaton, mutta hyoaylli-

nen opintojen edetessakin.”
"Orientoivissa opinnoissa olisi hyddyllinen.”

"Luokassa opintojen aloituksessa ndytdn oppaasta tietoja.”

“Ohjaan opiskelijaa tarkistamaan jonkin asian sieltd tai tarvittaessa

tarkistan asian itse.”

“Kun haluan ohjeistaa opiskeljjoita etsiméan tietoa, esim. kansainva-

lisyys, opiskeluhuollon toimijat.”

“Tiedonhaussa, esim. yhteystiedot.”
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Opinto-ohjaajat pitavat Opiskelijan oppaan tarkeimpina sisaltdina opintotoimistojen, opinto-

ohjauksen ja opiskeluhuollon asioita seka aloittavan opiskelijan muistilistaa. Opinto-ohjaajat

muistuttivat kuitenkin avoimien kysymysten vastauksissa siitd, ettd opiskelijoiden kokemus

tarkeimmista sisallgistd voi erota opinto-ohjaajien ajatuksista.
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KUVA 7. Opiskelijan oppaan sisaltdjen tarkeys opinto-ohjaajien ndkékulmasta

B Tarpeeton

m Melko tarpeeton
En osaa sanoa

m Melko tarkea

W Tarkea

Opinto-ohjaajien mielestd tai heidan mukaansa opiskelijoiden kertomana Opiskelijan oppaassa pitdisi

olla tietoa opiskelijalle keskeisistd henkildista ja heidan yhteystietonsa, eri koulutusmuotojen tutkin-

torakenteesta, kahden tutkinnon opinnoista seka opiskelutavoista koululla ja tydpaikalla. Vastauk-

sissa korostuivat myds yksilélliset opiskelumahdollisuudet, opintoihin saatava tuki ja opintojen loppu-

vaiheessa jatko-opinnot ja tydelama.

"Opiskeljjan opas on tukisivusto opiskeljjalle. —

"Kuvausta opiskelusta toisella asteella. Myds opintojen muodostumi-
sesta jotain sekd opiskeluun liittyvat oheispalvelut. Ajankohtaisia asi-
oita.”

"Lukio-opintojen perusteet ja rakenne, opintojen suorittamiseen liit-
tyvat asiat, kattavasti opiskelun kaytantoon liittyvat asiat.”
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Opinto-ohjaajat toivat avoimen kysymyksen vastauksissa esille asioita, joita pitdvat tarkeina opinto-
jen alkuvaiheessa, opintojen aikana ja opintojen loppuvaiheessa. Opintojen alkuvaiheessa painottu-
vat kaytannon asiat, kuten yhteystiedot, opiskelijan talous seka perustiedot opiskelusta ja oppimis-
ymparistoista. Kun opinnot etenevat, opiskelijat kaipaavat tietoa opintojen aikana saatavasta tuesta
ja eri opiskeluvaihtoehdoista. Opintojen loppuvaiheessa opiskelijoiden tiedontarve liittyy opinto-oh-

jaajien nakokulmasta usein valmistumiseen ja tydllistymiseen.

“Alkuvaihe: mistd mitdkin I0ytyy, tutustuminen opiskeluympadristoon
Jja sen tarjoamiin palveluihin, osaamisen tunnustaminen, opiskeluista
yleensa, kartat. Aikana. tyo- ja loma-ajat, opiskeluhuolto, kansainva-
lisyys. Loppuvaiheessa: tydeldmd ja jatko-opinnot, valmistuminen.”

"Alkuun pienet, mutta térkedt asiat: paikat, puhelinnumerot, nimet.
Aikana: apu, opinnot ja niiden eteneminen. Lopussa tydelémdéan liit-
tyvét kesatyot, tyokkari, Ohjaamo.”

“Suurin osa asioista tarpeen joka vaiheessa, nékékulma vain usein
vaihtelee. Alussa kuitenkin oltava joku joka kunnolla perehdyttdd op-
paan kdyttéon.”

"Alkuvaiheessa: kaikki perustieto opiskelusta ja oppimisympéris-

toista, taloudellisista asioista. Opintojen loppuvaiheessa: Opintojen
loppuun saattamiseen lijttyvia kdytannon asioita, TE-toimiston palve-
luista jne.”

“Opintojen alkuvaiheessa lukio-opiskelun perusteiden ja kaytantdjen
haltuun ottaminen, opintojen edetessa ehkéd eniten opintojen suorit-
tamiseen liittyvien asioiden tarkistaminen.”

“Opintojen aloitus: oppilaitos ja sen kdytannot tutuksi, henkilostoon

Jja toimijoihin tutustuminen. Opintojen aikana: opiskelu, tiedot eri
vaihtoehdoista. Opintojen loppuvaihe: valmistuminen ja sitd ennen ja
sen jélkeen toimitettavat asiat, esim. muistifistan muodossa.”

"Mistd saa apua ja tukea, kun sitd kajpaa? Minkélaisia tukimuotoja on
opiskeljjoille tarjolla?”

"Ehkd FAQ voisi auttaa: Mitd teen, jos sairastun/en 10ydd top-paik-
kaa/olen valmistumassa?”

Opinto-ohjaajat toivoivat Opiskelijan oppaalta selkeyttd, loogisuutta, kdytannénlaheisyytta, konk-
reettisuutta ja helppolukuisuutta. He nostivat esille myds kysymykset siitd, kuka vastaa Opiskelijan
oppaan sisalldista ja paivityksestd, ja minkalaiselle alustalle se tehdaan. Opinto-ohjaajien toiveita
kuvaavat seuraavat lainaukset:

"Helppolukuisuutta, kdytdnnonidheisyyttd, ajantasaisuutta. Kiinnos-
tavuutta, jotta opiskeljja siihen mielellaan Iléhtee tutustumaan.”

"Selkeyttd ja helppokéyttoists, josta ei tarvitse etsid tietoa tuhotto-
man kauan, vaan se on loogisesti saatavilla.”

"Voidaanko tehdd opas, joka palvelee kaikkia Gradian opiskelijoita?”
Kyselytutkimus toimi hyvana pohjana Opiskelijan oppaan kehitystyon tuleville vaiheille ja antoi tietoa
siitd, minkalaisia kokemuksia opinto-ohjaajilla on Opiskelijan oppaasta. He ovat tarkea sidosryhma
opiskelijoille ohjauksen nakdkulmasta ja vastaukset lisasivat asiakasymmarrystd. Kyselytutkimus pal-
jasti yllattavasti myos sen, ettd kaikki vastaajat eivat edes tienneet Opiskelijan oppaasta. Uuden si-
salléllisen konseptiehdotuksen lisdksi on suunniteltava se, kuinka opiskelijoille ja henkildstélle viesti-

tdan Opiskelijan oppaasta. Vaikka kyseessa on opiskelijoiden tyévaline, sen olisi toimittava myos
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osana henkildston ja erityisesti opinto-ohjaajien ohjaustyéta. Lisdksi on tarkeaa sitouttaa opinto-
ohjaajat oppaan sisalléntuotantoon, ylldpitoon ja paivittamiseen, jotta oppaan sisallét pysyvat ajan

tasalla.

Kyselytutkimuksessa esille nousseet opinto-ohjaajien odotukset sisaltékonseptille on koottu tauluk-
koon 1. Nama huomiot toimivat design drivereina, eli suunnittelun ohjureina sisalléllisen konseptieh-
dotuksen suunnittelussa ja taydensivat kyselytutkimuksen aineistosta koostettua sisaltéteemojen

kokonaisuutta.

TAULUKKO 1. Kyselytutkimuksesta tunnistettuja design drivereita

Odotukset sisdltokonseptille Kuvaus

Selked Sisaltéjen rakenne on teemoiteltu ja jasennetty
loogisesti, mikd helpottaa tietojen l6ytamista.
Kaytettava teksti (kasitteet ja sanasto) on konk-

reettista ja helppolukuista.

Ajantasainen Sisallét ovat paivitettyja ja ajantasaisia. Sisal-
|6ntuottajat ja -pdivittajat toimivat aktiivisesti,
ja organisaatiossa on yhteisesti sovittu sisalto-

jen paivitysvastuu.

Tasavertainen Sisallot palvelevat tasapuolisesti kaikkia Gradian
opiskelijoita oppilaitoksesta ja tutkinto- tai kou-

lutustasosta riippumatta.

Loydettava Opiskelijat ja henkildstd ovat tietoisia sivustosta
ja kayttavat sitéd osana opiskelun ja ohjauksen
arkea. Sivuston olemassaolosta ja tarkoituk-
sesta viestitaan aktiivisesti niin opiskelijoille kuin

henkilostolle.

4.2.3 Benchmarking

Benchmarkkausta voi kayttaa toisilta oppimiseen ja oman toiminnan kehittémiseen. Benchmarkkaus
on esimerkiksi tutkimusta, havainnointia ja vertailua, ja sen avulla voi hyddyntad muiden jo kaytta-
mia hyvia toimintatapoja ja valintoja. Perustietoa voi kerata ja kartoittaa myos internetin kautta, jos

suora yhteys vertailtaviin organisaatioihin ei ole mahdollista. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Hyddynsimme projektipaallikon kanssa benchmarkkaukseen olemassa olevia kontakteja, ja keskuste-
limme Microsoft Teamsin valityksella toisen suuren toisen asteen oppilaitoksen viestintayksikdn asi-
antuntijan kanssa huhtikuussa 2020. Kyseisessa oppilaitoksessa oli tarkoituksena kehittaa opiskeli-

joille suunnattua verkkosivukokonaisuutta, ja myds heilla oli seuraavana suunnitelmana kartoittaa ja
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|6ytaa oikeat sisallot, jotka palvelevat opiskelijoita mahdollisimman hyvin. Tapaamisesta jai paallim-
maisena mieleen se, etta organisaatiossa mietittiin opiskelijoille suunnatun verkkosivukokonaisuuden
erottamista muusta sivustosta. Organisaatiossa oli haastateltu opiskelijoita ja havaittu se, etta opis-
kelijoiden on hankala l6ytaa opiskelun aikaisia sisdltdja hakeutumista tukevalta sivustolta. Sama na-
kokulma oli noussut esille my6s itsellani opinto-ohjaajien kyselytutkimuksen tulosten analysoinnissa,
joten havainnot tukivat toisiaan. Haastatellut opiskelijat olivat asiantuntijan mukaan kertoneet, ettei-
vat kaipaa hakeutumisen sivustolle tyypillisia markkinointiteksteja. Seuraava lainaus on benchmark-

kauksen keskustelusta:

“Opiskeljjat kaipaavat eri ympadristoa. --- Kun he saavat tarvittavan
tiedon, se riittéa. Opinto-ohjaajille ja huoltajille suunnatut sisallot py-
syvat markkinointisivustolla, koska ne liittyvat hakeutumiseen. —”

Vierailin myds muiden toisen asteen oppilaitosten verkkosivuilla ja tutkin sita, miten niissa oli jasen-
netty opiskelijoille suunnattu verkkosivusisaltdja. Tein tekemistani huomioista muistiinpanoja suun-

nittelua varten.

4.2.4 Teemahaastattelut

Kyselytutkimuksesta saatua tietoa syventamaan projektiryhma toteutti 20 puolistrukturoitua opiskeli-
jahaastattelua, jotka toimivat myds osana palvelumuotoiluprosessin Loyda-vaihetta. Haastattelu kan-
nattaa usein yhdistaa kehittamistydssa toisiin menetelmiin, silld se tukee muita menetelmia ja haas-
tattelun avulla on mahdollista selventaa tai syventda asioita. Haastattelulla on mahdollista kerata
uusia ndakdkulmia avaavaa aineistoa. (Ojasalo ym. 2015, 106.) Opiskelijahaastatteluiden kysymykset
muotoutuivat opinto-ohjaajien kyselyssa esille nousseista vastauksista ja nékékulmista. Vilkan (2021,
luku 4.) mukaan puolistrukturoidussa haastattelussa, eli teemahaastattelussa tutkimusongelmasta
poimitaan keskeiset aiheet tai teemat, joita haastattelussa olisi kasiteltava tutkimusongelmaan vas-
taamiseksi. Tavoitteena on, ettd vastaaja voi antaa oman kuvauksensa kaikista haastattelun tee-

moista ja ne ovat vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksessa. (Vilkka 2021, luku 4.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta haastattelija voi vaih-
della niiden jarjestysté tai sanamuotoja. Haastattelija voi my6s kysya haastattelun kuluessa mieleen
tulevia kysymyksia. Puolistrukturoitu haastattelu on kayttékelpoinen myds silloin, kun tutkimuksessa
selvitetdan esimerkiksi jonkin ilmién merkitysta osallistujille. (Ojasalo ym. 2015, 108.) Puolistruktu-
roidun haastattelun vapaampi muoto soveltui hyvin opiskelijahaastatteluihin, koska haastattelijoina
toimivat projektiryhmaan kuuluvat opinto-ohjaajat. Paadyimme projektipdallikon kanssa téllaiseen
ratkaisuun, koska halusimme sitouttaa projektiryhméssa olevia opinto-ohjaajia kehittémistydhon.
Samalla tavoitteena oli myos, etta haastattelut avaisivat opiskelijoiden ajatuksia Opiskelijan oppaan
kayttédmisestd opinto-ohjaajille ja lisaisivat heidan valillddn vuorovaikutusta. Haastattelu vaatii aina
my6s osallistujien valista luottamusta (Ojasalo ym. 2015, 108). Opinto-ohjaajat ovat opiskelijoille
tuttuja henkildita ja oletuksena oli, etta opiskelijoiden olisi helpompi kertoa ajatuksistaan ja koke-

muksistaan opinto-ohjaajille.

Haastattelurungon suunnittelussa mietin asioita, jotka nayttaytyivat kyselytutkimuksessa oleellisena

opiskelijalle tai vaativat selventamista. Haastattelun teemojen tarkoituksena oli syventaa opinto-oh-
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jaajien kyselytutkimuksen tuloksia opiskelijan ndkdkulmasta ja selvittaa sitd, minkalaisia tiedontar-
peita opiskelijoilla on opintojen alkuvaiheessa, opintojen aikana ja opintojen loppuvaiheessa. Opiske-
lijoilta kysyttiin my0s sitd, kuinka helppoa tai vaikeaa heilld on ollut saada tietoa opinnoista. Lisaksi
selvitettiin taustatietoa siitd, minkalaisista kanavista opiskelijat saavat opintoihinsa liittyvaa tietoa
talla hetkelld. Taustoittavien kysymysten tarkoituksena oli kartoittaa sitd, minkdlaisessa toimintaym-
paristoissa ja tilanteissa opiskelijat kaipaavat tietoa opinnoistaan. My6s toimintaympariston ja arjen
ymmartamiselld on merkitysta palvelun sisaltéjen kehittdmisessa. Lisaksi opiskelijalla oli mahdolli-
suus antaa muuta palautetta tai haastattelijan koota omia huomioita haastattelussa esille nousseista

asioista.
Haastattelurungon kysymykset olivat:

- Milia laitteella etsit mieluiten tietoa opiskelusta? Miksi kdytat mieluiten kyseista valinettd tai
laitetta? Haluaisitko tiedon olevan teksti- vai videomuodossa?

- Mitd tietoa olet tarvinnut (tai olisit tarvinnut). opintojen alkuvaiheessa ja opintojen aikana?
Minkélaista tietoa olet tarvinnut (tai luulet tarvitsevasi) opintojen loppuvaiheessa?

- Mistd kanavista ja/tai keneltd saat talld hetkelld tietoa opintoihisi liittyvistd asioista?

- Kuinka helppoa tai vaikeaa on mielestasi ollut saada tietoa opinnoista? Miksi tiedonsaanti on
ollut helppoa tai vaikeaa?

- Mitka asiat ovat sinulle tarkeitd opintojen edistymisessa?

Haastattelussa haastateltavan on mahdollisuus tuoda esille itsedan koskevia asioita mahdollisimman
vapaasti. Laadullisissa menetelmissa puhutaan harkinnanvaraisesta ndytteestd, jolloin tutkimuksen
kohde on sellainen, josta halutaan liséa tietoa. Tutkimuksen kohde on siis harkitusti valittu. (Ojasalo
ym. 2015, 105-106.) Vilkka (2021, luku 4.) muistuttaa myos siita, etta haastateltavien valinnassa on
muistettava, mita ollaan tutkimassa. Yhtena tarkeana kriteerind on haastateltavan omakohtainen
kokemus tutkittavasta asiasta. Opiskelijat ovat Opiskelijan oppaan kayttdjid, joten haastateltavina
piti olla eri opiskelijoita Gradian eri oppilaitoksista, eri tutkinnoista ja tutkintotasoista sekd muista
koulutuksista. Haastateltavien valinnassa hyédynnettiin opinto-ohjaajien olemassa olevaa tietoa
opiskelijoista ja omaa tietoa siita, minkalainen tutkimuksen kohde edustaa mahdollisimman hyvin

Opiskelijan oppaan kayttajaryhmaa. Opiskelijoilla on omakohtaista kokemusta tutkittavasta asiasta.

Lopputuloksena oli yhteensa 20 teemahaastattelua, joista opinto-ohjaajat tekivat 13 ja projektipaal-
likkd kolme. Haastateltavina oli seitseman lukiolaista Jyvaskyldn Lyseon lukiosta ja Schildtin lukiosta
seka 13 ammatillisen koulutuksen opiskelijaa Gradia Jyvaskylasta ja Gradia Jamsasta. Lukiolaiset
olivat ensimmadisen, toisen ja kolmannen vuoden opiskelijoita. Ammatillisen koulutuksen haastatelta-
vat opiskelijat olivat perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintoja suorittavia nuoria ja aikuisia seka
opiskelijat ammatilliseen koulutukseen valmentavasta VALMA-koulutuksesta, aikuisten perusopetuk-
sen OKSA-koulutuksesta, oppisopimuskoulutuksesta, tydvoimakoulutuksesta ja kahden tutkinnon

opinnoista.

Opiskelijahaastatteluissa on palvelumuotoilulle tyypillisten kontekstuaalisten haastattelujen (contex-
tual interview) piirteitd. Kontekstuaaliset haastattelut ovat yleensa avoimia, joissa haastateltava oh-

jaa keskustelua etukdteen maaritellyilla kysymyksilla. Kontekstuaalisissa haastatteluissa ideana on
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viettaa aikaa haastateltavan omassa ymparistdssa, kuten kotona, tydpaikalla — tai tassa tapauksessa
oppilaitoksessa. Haastattelujen tarkoituksena on paljastaa haastateltavan kdyttaytymista ja motiiveja
seka arvoja. Empaattisuus ja aktiivinen kuuntelu ovat haastatteluissa keskeinen lahestymistapa,
jonka tarkoituksena on paasta syvemmalle haastateltavan tuntemuksiin ja niiden syihin. (Penin
2018, 214.) Haastattelujen tarkoituksena oli, ettd opinto-ohjaajat haastateltavina ymmartaisivat
opiskelijoiden ajatuksia ja kokemuksia Opiskelijan oppaan kayttamisesta tai siihen liittyvista toi-

veista.

Ohijeistin opinto-ohjaajia sopimaan haastatteluajan etukateen opiskelijoiden kanssa ja lahettdmaan
kysymykset heille etukdteen. Samalla opinto-ohjaajat kertoivat haastateltaville haastattelun ja kehit-
tamistydn tarkoituksen. Haastattelu oli mahdollista tehda opiskelijan kanssa vapaavalintaisesti joko
puhelimessa, kasvokkain tai Microsoft Teamsissa. Koronavirustilanteen ja padsaantdisen etaopetuk-
sen vuoksi opinto-ohjaajat suosivat haastatteluissa etayhteyksia. Kontekstuaalisen haastattelun
hydty on se, ettd haastateltavan on helpompi muistaa ja kuvailla asioita, kun ollaan niiden &arella
(Ojasalo ym. 2015,106). Kontekstuaalisten haastattelujen onnistumiseen vaikuttaa se, kuinka muka-
vaksi haastateltava tuntee olonsa haastattelussa ja jakaessaan eldmadnsa kuuluvia ndkokulmia ja
kokemuksia (Van Dijk, Raijmakers & Kelly 2011, 162). Vaikka haastatteluja ei aina toteutettu oppilai-
tosymparistssa, keskustelu tutun opinto-ohjaajan kanssa tarjosi mukavamman ympariston haastat-

telulle. Opinto-ohjaajan kanssa opiskelija on myds aina opintojen aarella.

Haastatteluja ei tallennettu, vaan niiden tarkoituksena oli kerdtd aineistoa kehittamistydn tueksi ja
pohjatietoa prosessin seuraavaa vaihetta varten. Haastattelijat kirjasivat haastattelujen vastaukset
mahdollisimman tarkasti tekstimuotoisesti OneDriven jaettuun Word-tiedostoon. Taman tutkimuksen
aineistossa sisallGilld on merkitys — ei niinkaan sanoilla tai sanavalinnoilla, joten haastattelu oli mah-
dollista litteroida ylimalkaisemmin yleiskielta kdyttaen (Ojasalo ym. 2015, 110). Kdytin haastatteluai-
neistojen lapikdymisessa dokumenttianalyysin tekniikkaa. Dokumenttianalyysissa tavoitteena on ana-
lysoida aineistoja jarjestelmallisesti ja analyysin pohjalta luoda selkea sanallinen kuvaus kehitetta-
vasta asiasta. Dokumenttianalyysissa on kaksi keskeistd analyysitapaa: sisallén analyysi ja sisallon
erittely. Sisallon analyysin tarkoituksena on kuvata aineistojen sisdltoja sanallisesti seka etsia ja tun-

nistaa tekstien merkityksia. (Ojasalo ym. 136-137.)

Kaytanndssa analysointi eteni siten, etta luin haastattelujen vastaukset ja kirjasin niistd ylés saman-
kaltaisia tai muuten merkityksellisiltd ja tarkealtd tuntuvia yhteen. Kokosin aineistojen sisalt6ja ja
asioita teemoittelun mukaisesti, eli useamman haasteltavan vastauksista yhteisia ja toistuvia asioita.
Ryhmittelin vastaukset yhteisten teemojen mukaisesti ammatillisen koulutuksen ja lukiokoulutuksen
opintojen alkuvaiheen, opintojen aikaiseen ja opintojen loppuvaiheen sisaltéihin (liite 2). Teemoitte-
lun avulla oli mahdollista tarkastella aineistosta ilmenevia sdéannénmukaisuuksia suhteessa toisiinsa,
eli asioiden valisia yhteyksia. IIman tata analyysista tulee useimmiten pintapuolinen. (Ojasalo ym.
2015, 110-111.) Haastattelujen ja kyselytutkimuksen tuottaman aineiston analysointi oli osa palve-
lumuotoiluprosessin Maaritd-vaihetta, jonka tavoitteena oli luoda suuntaviivoja tulevalle suunnitte-

lulle, ja ne toimivat pohjana yhteissuunnittelun tydpajoille.

Keskustelimme haastatteluista toukokuun puolivdlissa projektiryhmassa. Tarkoituksena oli kartoittaa

sitd, minkalaisena kokemuksena opinto-ohjaajat pitivat haastatteluja. Yksi projektiryhmaldisistd nosti



41 (78)

omaksi kokemuksekseen sen, etteivat opiskelijat osanneet vastata silla tavoin kuin haluttiin. Han
kertoi, ettd vastaukset kaantyivat opiskelijoiden omiin opiskeluihin liittyviin asioihin. Jain miettimaan
asiaa, koska kukaan ei voi etukdteen maaritella sita, kuinka haastateltava vastaa kysymyksiin tai
minkalaisia vastaukset voivat tai saavat olla. Asiakasymmarryksen lisdéamiseksi térkedahan on juuri
se, etta haastateltava tuo avoimesti esille omia kokemuksiaan ja ajatuksiaan. Ajattelin, etta palvelu-
muotoilija uskaltaa antaa prosessin viedd mennessaan, eikd han maarittele lopputulosta etukateen.
Lopputulos muotoutuu prosessin edetessd, eika esimerkiksi ohjaamalla haastateltavan vastauksia.
Taman pohjalta mietin mydhemmin, etta opinto-ohjaajien tueksi haastatteluihin olisi voinut olla hyva

tehda lyhyt ohjeistus tai muistilista.

Haastattelukokemuksissa nousi esille my6s opiskelijoille esitetty kysymys siitd, mitka asiat ovat heille
tarkeita opintojen edistymisessa. Opiskelijat tulkitsivat kysymyksen opinto-ohjaajien mukaan mielen-
kiintoisesti. Opiskelijoille opintojen edistymisessa tarkeda on esimerkiksi oma hyvinvointi tai luokka-
kavereiden kanssa toimeen tuleminen. Pelkastdan Opiskelijan oppaasta loytyvat sisallot tai ohjeistuk-
set eivat siis vaikuta opintojen edistymiseen, vaan se kietoutuu myos erilaisten kokemusten ja sosi-

aalisten suhteiden ymparille.

4.2.5 Palvelu opiskelijoiden nakdkulmasta: “Tarkeinta on, etté pysyy mukana ja saa tukea, jos tulee eldmassa
muutoksia!”

Teemahaastatteluiden ensimmaisena kysymyksena oli se, milla laitteella opiskelija etsii mieluiten tie-
toa opiskelusta. Opiskelijat kokivat kannettavan tietokoneen helpommaksi kayttéa opiskeluissa kuin
puhelimen. Kannettava tietokone on mukana koulupaivina ja isompi naytté mahdollistaa esimerkiksi
sujuvammin useamman valilehden avaamisen seka tiedon etsimisen eri paikoista samaan aikaan.
Sisaltéjen hahmottaminen onnistuu myds suurelta naytdlta paremmin. Opiskelijat kertoivat etsivansa
tietoa puhelimella, mikali tiedon on l6ydyttava nopeasti ja se on helposti saatavilla. Opiskelijat pitd-
vat tekstimuotoisia siséltdja helpommin hahmotettavina kuin videomuotoisia. Tekstimuotoisissa si-
salldissa voi palata helpommin takaisin ja niitd voi selata nopeammin. Laajat ja monimutkaiset sisal-

|6t sopivat opiskelijoiden mielestd myds videomuotoon.

"Mieluiten kdytdn tietokonetta, silld koen sen helpoimmaksi. Toi-
saalta, jos tietokonetta ei ole saatavilla ja asia on kiireellinen, toimii
puhelin hyvénd kakkosena. Koulupdivien aikana etsin tietokoneen
kautta, koska se on sifloin jo helposti auki. Itse kannatan tiedon ole-
mista tekstimuotoisena, silld silloin sitd vor lukea itselle sopivaan tah-
tiin ja asioihin on helpompi palata uudestaan, kun ei tarvitse etsid
tiettyja minuutteja tai sekunteja I0ytaékseen jonkin tietyn asian.”

"Usein tietoa tulee etsittyd puhelimella, silld se on nopeaa. Silloin tieto
on hyvd olla yksinkertaisesti kirjoitetussa tekstimuodossa tai lyhyessd
videossa. Jos on tarve etsid jotain laajempaa tietoa keskittyen, silloin
tietokoneella silld on kdtevdmpi lukea isompia tekstejd ja hahmottaa
kaavioita.”

"Puhelin on mukana, mutta jos on tietokone, niin silld. Monet nettisi-
vut ovat vahan kompeloité puhelimella. Teksti enemmin ja se on hel-
pompi julkisessa paikassa. Teksti ennemmin kuin tekstitetty video.”

“Tietokoneella, silld sitd on helpointa kdyttad. Yleensa tiedot ovat sel-
laisia, ettd kdnnykdn ndytté ei ndytd tarpeeksi. Tekstimuoto on pa-
rempi, silld videolta tietoa joutuu enemman etsimaan.”
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Seuraavaksi opiskelijoilta kysyttiin sita, mita tietoa he tarvitsevat tai olisivat tarvinneet opintojen al-
kuvaiheessa ja opintojen aikana seka minkdlaista tietoa he tarvitsevat tai luulevat tarvitsevansa
opintojen loppuvaiheessa. Ammatillisen koulutuksen opiskelijoiden vastauksista kertyi sisaltéjen ryh-
mittelyssa yhteensa 56 erilaista asiaa ja lukiolaisten vastauksista yhteensa 38 asiaa (liite 2), eli kaik-
kiaan 94 asian lista. Vastauksista voi havaita sen, ettd opiskelijoiden tiedontarve painottuu opintojen
alkuvaiheeseen. Tiedontarpeet vaihtelevat yksilollisesti hyvin yksityiskohtaisista asioista, kuten kirja-
listasta aina laajempiin kysymyksiin esimerkiksi oman koulutusalan opinnoista. Haastatteluissa esille
tulleet asiat opintojen alkuvaiheen, opintojen aikaisesta ja opintojen loppuvaiheen tiedontarpeista
toimivat pohjana osallistaville tydpajoille, jotka on esitetty tarkemmin seuraavassa luvussa (4.2.6.

Yhteissuunnittelun tydpajat).

Opiskelijat kertoivat saavansa tietoa opinnoistaan monista eri kanavista. Henkilokohtaista ohjausta
ja apua antavat esimerkiksi opinto-ohjaajat ja opintosihteerit, ryhmanohjaajat ja opettajat, tychar-
joittelupaikan ohjaajat seka muut opiskelijat, kaverit ja ystavat. Opiskelijat kayttavat monia opintoi-
hin liittyvia jarjestelmia, kuten Wilmaa, Microsoft Teamsia ja sahkopostia. Lisaksi tietoa valittyy myds
WhatsApp -ryhmien kautta. Opiskelijat pyrkivat etsitdan tietoa itsendisesti, mutta useat eri kanavat
hankaloittavat tiedonhakua ja -saantia. Mikali tieto ei I16ydy itsendisesti, he kysyvat siitd esimerkiksi
opinto-ohjaajalta tai opettajalta. Opiskelijoiden mukaan opiskelijan omalla ohjaajalla ole aina ollut

aikaa auttaa tai opiskelijaa ei ole osattu auttaa hdanen asiassaan.

"Mielesténi tiedonsaanti on ollut suhteellisen helppoa, jos on tiennyt
oman ongelman ja uskaltanut kysya esimerkiksi opinto-ohjaajalta. Pi-
tad uskaltaa itse pyytda aktiivisesti apua niin silloin sitd saa. Valilld
opinto-ohjaajakaan ei ole osannut auttaa sifloin on itse pitdnyt hakea,
vaikka netista tietoa tai kysya joltain opettajalta.”

“Itselleni [tiedonsaanti] se on ollut helppoa, koska aina on ollut tietoa
esilld ja kysymdlld sitd sai myos liséd. On helppoa ottaa yhteyttd esim.
ryhménohjaajaan tai opoon ja he itsekin onneksi kannustavat siihen,
jos on tarve.”

"Mielesténi tiedon saanti ei ole ollut kamalan helppoa. Minusta on
valilld tuntunut siltd, ettd omilla ohjaajillani ei ole aikaa minulle, joten
sen vuoksi en ole edes valilla mennyt kysymaén heiltd vaan ottanut
selvaa asioista ystévieni kanssa.”

“Tietoa on helppo saada, kun pitdd silmat ja korvat auki. Opinto-oh-

Jjaajat pitavét kattavia infotunteja opinnoista. Jos jad jotakin epésel-
vaa, opoille vor laittaa aina viestid ja he auttavat, ei ole tyhmid kysy-
myksia! Liséksi koulun sivuilta voi myos I6ytda tietoa.”

“Todella vaikeaa, koska opiskelusta monessa kanavassa asiaa ja Kir-
Jallisena ei ole mitdan.”

Opiskelijoille tarkeita asioita opintojen edistymisessa ovat tieto opiskelun ja opintojen rakenteesta
seka sisallosta, oikeiden kurssien ja opintojen valitseminen, selkeat aikataulutukset ja ohjauksen pe-
lisadnnodt. Opiskelijat haluavat edetd opinnoissaan oikeassa jarjestyksessa ja olla ajan tasalla siitd,
missa vaiheessa opinnot ovat ja miten heidédn on toimittava opintojen eri vaiheissa. Lisaksi opin-
noissa on tarkeaa saada tarvittaessa tukea. Opintojen edistymiseen vaikuttavat myés opiskelijan hy-

vinvointi, tasa-arvo seka hyva opiskeluymparistd, opettajat ja luokkayhteiso.
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"Minulle tarkeita asioita ovat tdsmallisyys ja se, ettd olen kartalla siitd,
ettd missa menndéan.”

"Se, ettd olen aina tietoinen ns. seuraavasta askelmasta. Pidén siita,
etta lukion 18pi kdymisen eri vaiheet ovat Kirjoitettu ylos. Esimerkiksi
ensimmadisen vuoden toisen jakson aikana, kun valittin opon avus-
tuksella loppuvuoden kurssit. Ja kevédalld seuraavan vuoden kurssit.
Kerran lukuvuodessa on opon haastattelu jne. Selkedt vélivaiheet ja
raamit helpottavat koko "prosessin" hahmottamista.”

“Selkeys ja madratietoisuus. Kun osaa pitdd itsensa ajan tasalla opis-
keluissaan ja tietad mita haluaa tehdd ja mité pitds tehdd, niin on
helpompaa suorittaa opintoja ilman suurempaa stressia.”

"Opintojen edistymisessd tdrkeitd asioita ovat: selked opintosuunni-
telma, tarpeeksi tietoa ja tietda mita tekee, motivaatio, hyva ilmapiiri,
arkirytmi ja tarpeeksi vapaa-aikaa, mukavat ja kannustavat opot ja
opettajat.”

“Tarkeintd on, ettd pysyy mukana ja saa tukea, jos tulee muutoksia
elédmdssa! Ja, ettd kdy opettajan kanssa Iapi asioita. Pitad tietéa mi-
ten prosessit etenevat. ="

"Opintojen edistymisessd tdrkeds rifttdva tiedonsaanti tulevista jak-
soista ja mité ne sisdltavat. Myos selvat aikarajat tehtdvien tekemi-
sessd ja palauttamisessa selventavét tydskentelyprosessia.”

Teemahaastatteluissa esille nousseet opiskelijoiden odotukset sisaltdkonseptille on koottu tauluk-
koon 2. Nama design driverit tédydensivat teemahaastattelujen aineistosta koostettua ryhmittelya
ammatillisen koulutuksen ja lukiolaisten opintojen alkuvaiheen, opintojen aikaisista ja opintojen lop-

puvaiheen tiedontarpeista.

TAULUKKO 2. Teemahaastatteluista tunnistettuja design drivereita

Odotukset sisdltokonseptille Kuvaus

Yksil6llinen Sisallot koskettavat opiskelijaa yksilollisesti, eli
han 16ytaa juuri omia opintojaan koskevat ja tu-

kevat tiedot.

Ohjeistava Sisallét ovat selkeita toimintaohjeita, jotka aut-
tavat opiskelijaa etenemdan opinnoissaan myds
itsenaisesti. Opiskelija tietda sen, misté kaikki-
alta hdanen on mahdollista saada apua opin-

toihinsa.

Loydettava Sisallét on koottu yhteen paikkaan, joka erottuu
muusta verkkosivustosta. Opiskelija tietda ka-

navat, joissa hanelle viestitaan opinnoista.
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4.2.6 Yhteissuunnittelun tyépajat

Kayttdjakeskeisissa kehittdmisprojekteissa kayttajien kohtaaminen on inspiroiva tilanne, joka tuottaa
muotoilijalle uutta tietoa ja ajatuksia. Tdman tiedon avulla on mahdollista kohdentaa ja ohjata suun-
nittelun fokusta. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 83.) Yhteissuunnittelu ja osallistavan muotoilun
kaytannot ovat olennainen osa palvelumuotoilua, koska ne yhdistavat palveluun liittyvat ihmiset (Pe-
nin 2018, 241.) Itselleni oli tarkeda kohdata palvelun kayttajat, eli opiskelijat. Halusin syventaa tee-
mahaastatteluissa saatuja ndakokulmia ja paadyin jarjestdamaan viisi pienimuotoista yhteissuunnitte-
lun tyOpajaa Gradian opiskelijoiden kanssa. Tavoitteena oli kerdtd lisad ymmarrysta haastatteluissa
esille nousseista sisaltteemoista ja selvittda sitd, kuinka tarkeiksi opiskelijat kokevat kyseiset sisal-
toteemat ja asiat opintojen alkuvaiheessa, opintojen aikana ja opintojen loppuvaiheessa. Lisaksi mi-
nulla oli tydpajoissa mahdollisuus selvittaa lisaa myds sita, minkalaisia tiedontarpeita tydpajoihin
osallistuvilla opiskelijoilla on itsellaan ollut opintojen eri vaiheissa. Ty6pajojen tavoitteen madarittely
oli osa palvelumuotoiluprosessin Maarita-vaihetta, mutta niiden toteutus ja tulosten analysointi kuu-

luivat Kehita-vaiheeseen. Kehita-vaiheelle on ominaista yhteissuunnittelu palvelun kayttdjien kanssa.

Projektipaallikké valitsi tydpajoihin osallistuvat opiskelijat. Tavoitteena oli, etta tydpajoihin osallistu-
vat edustavat mahdollisimman monipuolisesti Gradian eri oppilaitoksia ja tutkintotasoja. Viiteen ty6-
pajaan osallistui yhteensa 13 opiskelijaa, joista kahdeksan oli Gradian ammatillisen koulutuksen
opiskelijaa ja viisi lukiolaista. Toteutin ensimmaisen tydpajan fyysisesti opiskelijoiden kanssa oppilai-
toksen tiloissa ja muut Microsoftin Teamsissa Miro.com -tydkalua hyédyntdaen. Alkuperdisena tavoit-
teena oli jarjestda kaikki tydpajat kasvokkain opiskelijoiden kanssa, mutta koronavirustilanne ja osit-
tainen etdopetus siirsivat tydpajat ensimmaista lukuun ottamatta Teams-ympérist6dn. Kasvokkain
tapahtuvalla vuorovaikutuksella on etunsa, silld se tarjoaa mahdollisuuden erilaisten luovien mene-
telmien kaytolle ja mahdollistaa empaattisen ymmarryksen kehittymista (Mattelmaki & Vaajakallio
2016, 83). Tydpajojen rungon suunnittelussa mietinkin sita, kuinka saan opiskelijat keskustelemaan
ja vaihtamaan kokemuksiaan seka ajatuksiaan myds Teams-ymparistossa. Kasvokkain toteutettu
tyopaja oli keskustelevin ja ronsyilevin, ja sen aikana huomasi selkeasti, kuinka opiskelijat rentoutui-

vat tilanteessa ja avasivat sen myota myds vapaammin kokemuksiaan ja ajatuksiaan.

Yhteissuunnittelu sisaltaa tyypillisesti seuraavat vaiheet: tilaisuuden ja sen tavoitteiden esittelyn,
lammittelyn, yhteissuunnittelun, tulosten esittelyn ja loppukeskustelun. Suunnittelutehtava liittyy
esimerkiksi kiinnostavien teemojen etsimiseen, ilmididen rytmittelyyn, nimeamiseen ja priorisointiin
seka kokonaisuuksien muodostamiseen. (Mattelmaki & Vaajakallio 2016, 81.) Tydpajoja varten olin
jaotellut teemahaastatteluissa esille nousseet asiat post it -lapuille sisdltéteemojen mukaisesti: opin-
tojen alkuvaiheen, opintojen aikaiset ja opintojen loppuvaiheen sisallét. Tydpajoille oli varattu kaksi
tuntia aikaa. Tydpajat tapahtuivat opiskelupdivan aikana, joten pidemmaksi aikaa ei ollut mahdolli-
suutta irrottaa opiskelijoita opiskeluista. Varattu aika riitti hyvin, silla ensimmaista tydpajaa lukuun
ottamatta tydpajat kestivat noin puolitoista tuntia. Tydpajojen suunnittelussa pidin tarkeana myos
sitd, etta tydpajan runko pysyy suhteellisen yksinkertaisena ja opiskelijat padsisivat asiaan sisalle

mahdollisimman nopeasti.

TyOpajat alkoivat esittelylld, jossa kerroin kehittamisprojektin tavoitteista ja aiemmista vaiheista,

tyopajan tarkoituksesta ja kannustin opiskelijoita osallistumaan aktiivisesti tydpajan kulkuun: kaikki
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ajatukset, kokemukset ja ideat ovat tarkeita ja arvokkaita. Esittelin itseni ja projektipaallikén, joka
myds teki muistiinpanoja tydpajan aikana kaytavastd keskustelusta. Kerroin myds siita, etta tyépaja
on osa opinndytetydtani ja kasittelen tuotoksia anonyymisti. Kerroin opiskelijoille sen, etta kyselytut-
kimuksen, teemahaastattelujen ja tydpajan aineiston pohjalta muodostetaan Opiskelijan oppaalle
sisdlléllinen konseptiehdotus. Jalkitydston suunnittelu etukateen ja siitéd kertominen osallistujille on
tarkeaa, silla se motivoi ja ohjaa tydskentelya. On helpompi sitoutua annettuun tehtdvaan, kun ym-
martda sen merkityksen haluttuun lopputulokseen. (Mattelmaki ja Vaajakallio 2016, 82.) Esittelyn
jalkeen opiskelijat kertoivat itsestadn sen, mita he opiskelevat, monettako vuotta ja sen, miksi han
valitsi kyseisen alan tai lukion. Esittelyt toimivat virittaytymisena tydpajaan, ja ne olivat helppo tapa
opiskelijoille Iahtea mukaan keskusteluun. Toivoin, ettd kaikki tydpajaan osallistuvat pitdisivat esitte-
lyjen aikana videoyhteyden pdalla. Toimin itse fasilitaattorina ja ohjasin ty6pajan kulkua seka kes-

kustelua, mutta myds projektipaallikko esitti tarkentavia kysymyksia.

Esittelyn jalkeen pyysin palaamaan opiskelijoita mielessaan siihen hetkeen, kun he saivat tiedon
opiskelupaikasta: minkalaisia ajatuksia ja kysymyksia herdsi, kun he saivat tiedon opiskelupaikasta
ja minkdlaisia tiedontarpeita heilld oli ennen ensimmaistd opiskelupaivaa. Opiskelijoilla oli hetki aikaa
miettid ja muistella ndita opintojen alkuvaiheen ajatuksia, kysymyksia ja kokemuksia. Téman jdlkeen
keskustelimme yhdessa esille nousseista asioista ja kirjasin jokaisen ajatuksen post it -lapulle tai
Miro.com -tytkalun post it -lapulle. Ensimmaisessa tydpajassa kirjoitin esille nousseet asiat saman-
varisille post it -lapuille, mutta Miro.com -tydkalussa erottelin teemahaastattelujen sisallét ja tydpa-
joissa nousseet uudet ajatukset eri varisille post it -lapuille Tama auttoi havainnollistamaan parem-

min sitd, olivatko sisdltoteemat peraisin opiskelijahaastatteluista vai tydpajoista.

Keskustelun jélkeen esittelin opiskelijoille teemahaastatteluista koostetut opintojen alkuvaiheen sisal-
|6t opiskelijoille ja yhdistin niihin ndma tydpajan sisdllét. Tdssa vaiheessa opiskelijat ndkivat kokonai-
suuden siitd, minkalaisia tiedontarpeita muilla opiskelijoilla on ollut opintojen alkuvaiheessa ja niiden
rinnalla my6s omat sisaltéteemat. Taman jdlkeen oli vuorossa sisaltéteemojen arvottaminen, eli prio-
risointi. Opiskelijoiden tehtdavana oli luokitella sekéd haastattelujen sisaltéteemat ettéd omista koke-
muksista nousseet sisallét joko tarkeiksi, tarpeellisiksi tai ei niin tarkeiksi. Ensimmaisessa tydpajassa
minulla oli kdytdssa flappitaulu, johon olin kirjoittanut valmiiksi tallaisen jaottelun ja muissa tydpa-
joissa jaottelu oli tehty Miro.com -tydkaluun. Opiskelijat perustelivat luokittelut ja kuvailivat, minka
vuoksi jokin sisaltd on tarkedampi kuin toinen. Opiskelijoiden mielesta tietyt sisallét saattoivat kuulua
kahden eri luokittelun valille, kuten esimerkiksi tarkean ja tarpeellisen rajalle. Merkitsin téllaiset sisal-
|6t Miro.com -tytkalussa erilliselld nuolella. Lisaksi opiskelijat miettivdt daneen sita, mita jotkut tee-
mahaastattelujen sisallét heidan omasta nakdkulmastaan merkitsevat. He myds kertoivat siitd, jos
kyseinen sisaltd kuuluisi heidan mielestddn paremmin toiseen opiskeluvaiheeseen, eli opintojen ai-
kaiseen tai opintojen loppuvaiheeseen. Tarkensin asioita tarvittaessa, ja esitin myds lisékysymyksia,
joiden myo6ta syntyi keskustelua. Vaikka projektipaallikkd teki muistiinpanoja, kirjasin myos itse kes-
kustelusta ylos tarkedlta tai merkittdvalta tuntuvia kommentteja ja ajatuksia. Pohdin myds tydpajo-
jen nauhoittamista Teamsissa, mutta koin kuitenkin muistiinpanojen riittavan keskustelun tallennus-

muodoksi.
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Kaikki ndma kolme vaihetta kdytiin lapi my6s opintojen aikaisten ja opintojen loppuvaiheen sisal-
I6ista, eli opiskelijat miettivat ensin omia tiedontarpeitaan niihin liittyen. Sen jdlkeen esittelin teema-
haastatteluissa esille nousseet sisallot kyseisesta vaiheesta, joihin yhdistin tyopajan sisdltéteemat ja
opiskelijat priorisoivat sisaltdkokonaisuudet. Ty6pajoittain priorisoidut sisaltdkokonaisuudet 16ytyvat
liitteista 3—6. Kolme ensimmaistd tydpajaa etenivat edella mainittujen vaiheiden mukaisesti. Toiseksi
viimeisessa Jyvaskylan aikuislukion ty6pajassa keskityimme vain opiskelijoiden kokemuksista ja aja-
tuksista nouseviin sisaltdihin sekd niiden arvottamiseen. Aikuislukion opiskelijoita ei ollut haastateltu,
minka vuoksi haastattelujen sisdltéteemoja ei ollut kaytettavissa. Viimeiseen tydpajaan osallistui vain
yksi opiskelija ja tyopajasta muotoutuikin enemman haastattelun kaltainen. Tydpajojen eri vaiheet

on esitetty kuvassa 8.

Projektin tavoite, Opintojen alkuvaihe: Siséltdjen arvottaminen: Opintojen aikana:
tydpajan kulku, opiskelijoiden kokemukset téirked - tarpeellinen - Opiskelijoiden kokemukset

esittelyt ja ajatukset ei niin téirkeé ja ajatukset

L

-

Sisaltéjen arvottaminen: Opintojen loppuvdaihe: Sisiltéjen arvottaminen:
téirked - tarpeellinen - opiskelijoiden kokemukset tiirked - tarpeellinen -

ei niin térkeé jo ajatukset ei niin térked

L
| L

KUVA 8. Yhteissuunnittelun tydpajojen eri vaiheet

Koska ty®pajoissa keratty aineisto oli luonteeltaan kuvailevaa ja moniselitteista, sisadltdjen ryhmitte-
Iylld on mahdollista nostaa aineistossa toistuvat teemat. Hyddynsinkin tyépajojen aineistojen analy-
soinnissa samaa kahdeksan siséltéteeman jaottelua, joka syntyi kyselytutkimuksen aineistojen ryh-
mittelyssa. Lisasin yhdeksi sisaltéteemaksi Yhteystiedot, koska opiskelijoille on tarkeaa tietda, kehen
ottaa yhteytta eri opiskelutilanteissa. Ajattelin, ettéd samanlainen siséltéteemojen jaottelu auttaa ver-
tailemaan opinto-ohjaajien ja opiskelijoiden esille nostamia sisdltdja ja huomaamaan eroja niissa.
Loin kaksi sahkdista tutkimusseinaa, joista toinen oli ammatillisen koulutuksen opiskelijoiden (kuva
9) ja toinen lukiokoulutuksen opiskelijoiden (kuva 10) sisallGille. Mietin myds omat merkinnat sille,
kuinka tarkeaksi (térked — tarpeellinen — ei niin tarked) opiskelijat olivat maaritelleet eri sisallot seka
merkinnat myos ndiden valille oleville sisdlldille (tdrked — tarpeellinen tai tarpeellinen — ei niin tar-
ked) Tutkimusseinalta naki sisdltéjen kokonaisuuden ja sen, kuinka tarkeiksi opiskelijat olivat arvioi-

neet opintojen alkuvaiheen, opintojen aikaiset ja opintojen loppuvaiheen sisall6t.
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Opiskelijoiden tyopajojen purku: ammatilliset opiskelijat
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KUVA 9. Ammatillisen koulutuksen opiskelijoiden ty6pajojen sahkoinen tutkimusseina

Opiskelijoiden tyspajojen purku: lukiolaiset

T e

AU >N0Q4H8 >

.

KUVA 10. Lukiolaisten tydpajojen sahkdinen tutkimusseina

Koostin sisaltdérakenteen suunnittelua varten myos Word-tiedoston, johon kokosin kyselytutkimuk-
sen, teemahaastattelujen ja yhteissuunnittelun tyépajojen sisallot siséltéteemojen mukaisesti. Etsin
aineistoista paateemojen alle soveltuvia kokonaisuuksia, jolloin alkoi hahmottua myds alustava sisal-
térakenne ja pohja sisdlldlliselle konseptiehdotukselle. Kokosin samaan tiedostoon sisalléntuotannon
suunnittelun pohjaksi myds kysymykset, joita opiskelijat olivat nostaneet esille haastatteluissa ja
tyopajoissa. Tarkoituksena oli, etta tiedosto toimisi sisdllontuotannon apuna ja havainnollistaisi sisal-

I6ntuottajille opiskelijoiden tiedontarpeita.

Yhteissuunnittelun tydpajoista esille nousseet opiskelijoiden odotukset sisaltékonseptille on koottu

taulukkoon 3. Nama design driverit tdydensivat sisaltdja, joita opiskelijat priorisoivat tydpajoissa.
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TAULUKKO 3. Yhteissuunnittelun tyépajoista tunnistettuja design drivereita

Odotukset sisdltokonseptille Kuvaus

Integroitu Sisallét ovat yhteydessa opetukseen ja kertovat
opiskelun arjesta: yleisista tiedoista yksityiskoh-
taisiin.

Hyvinvointia tukeva Sisallét tukevat opiskelijaa eri tilanteissa ja eri-
tyisesti silloin, kun “kaikki ei mene niin kuin pi-

taisi”. Erilaiset tukimuodot on selkeasti esitetty.

Motivoiva Sisallot kertovat siitd, mita opiskelu mahdollis-
taa ja "mitd ovia opiskelu avaa” niin opiskelun
aikana kuin valmistumisen jalkeen. Sisallt siis

motivoivat opiskelijaa opiskelussa.

Loydettava Sisalléilla on yksi selkea ja erillinen paikka, jopa
oma domain. Sisallét ovat nyt hajallaan ja ne on
koottava yhteen paikkaan.

Yhteissuunnittelun tydpajat olivat itselleni antoisa kokemus, silla vedin tydpajoja ensimmaisté kertaa
ja tutustuin samalla fasilitaattorin rooliin. Pohdin sita, ettd saanko siséltdjen priorisoinnilla esiin tar-
peeksi tietoa opiskelijoiden nakdkulmasta tarkeista sisalldista. Oli mielenkiintoista huomata se, etta
opiskelijoiden arvottaessa sisalt6ja niissa alkoi nakya samankaltaisuutta ja yhdenmukaisuutta. Mietin
vaihtoehtona myds ideariihen (brainstorming) kayttamista tydpajoissa, mutta tavoitteena olisi saada
esille opiskelijoiden kokemuksia ja siten ideariihi ei tuntunut sopivalta menetelmalta. Kysyin tyépajo-
jen lopuksi opiskelijoilta sita, minkalainen kokemus tydpaja oli ollut ja sain niistd hyvaa palautetta.
Opiskelijat kokivat positiiviseksi sen, etta heidan mielipiteitdan kuunnellaan ja on mahdollista vaikut-
taa kehittdmistydhon.

Sisaltojen jatkokehittdmisen kannalta koen tarpeelliseksi jarjestaa yhteissuunnittelun tyopajan
opinto-ohjaajien ja opiskelijoiden kanssa yhdessd. Opinto-ohjaajat haastattelivat opiskelijoita (luku
4.2.4 Teemahaastattelut), mutta sisdltéjen pohtiminen yhdessa opiskelijoiden kanssa voisi avata
heille lisda opiskelijoiden toiveita ja tarpeita. Nakisin myds, etta yhteissuunnittelua on tehtdva mo-
nialaisemmin: siihen voi ottaa mukaan esimerkiksi opetushenkiléa ja muita opiskelijoiden kanssa

tyota tekevid, jolloin saataisiin esille ndkékulmia laajasti eri sidosryhmilta.

4.3  Mun Gradia -opiskelijaintra kayttdjalahtoisena sisaltokonseptina

Opiskelijan oppaan sisaltéjen kehittamistyon tavoite tarkentui palvelumuotoiluprosessin edetessa.
Seuraavaksi esittelen tekniseen alustaan liittyvan ratkaisun taustat, avaan Mun Gradia -opiskelijaint-

ran nimea ja esittelen sisélléllisen konseptiehdotuksen.
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4.3.1 Ehdotus tekniseksi alustaksi

Tunnistin jo kevadlla ja kesalld 2020 kyselytutkimuksen ja teemahaastattelujen aineistoja analy-
soidessani, ettd alustava toimeksianto paivittaa Opiskelijan oppaan sisdltdja Gradia.fi -sivustolla vai-
kutti liilan suppealta lahestymistavalta oppaan kehittamisty®n. Aineistojen analysoinnissa toistui use-
asti design driverina |l0ydettavyys Gradia.fi -verkkosivustolta ja se, etta varsinkin opiskelijat kokivat
verkkosivuston enemmdn markkinointikanavana kuin opiskeluihin liittyvien sisaltdjen paikkana. Ker-
roin huomiostani projektipaallikélle toukokuussa 2020 ja toivoin, etta alustavaa toimeksiantoa ja op-
paan teknista alustaa arvioitaisiin uudelleen. Han ei kuitenkaan tuonut asiaa esille projektin ohjaus-
ryhmassa, vaan ohjasi sisaltéjen kehittamistyota edelleen verkkosivustolla tapahtuvaksi. Keskustelin
asiasta kevaalla myos esimieheni kanssa, mutta projektipaallikdn tehtdvana oli vieda projektia

eteenpain.

Palasin asiaan kuitenkin uudelleen syksylla 2020 yhteissuunnittelun tydpajojen yhteydessa ja tyopa-
jojen aineistoja analysoidessani. Opiskelijat toivoivat myods tydpajakeskusteluissa, ettd opintoihin
liittyvilla sisélloilla olisi sopiva ja oma erillinen paikkansa. Keskustelin asiasta uudelleen esimieheni ja
projektipadllikén kanssa, ja perustelin nakdkulmaani kertyneelld asiakasymmarryksella ja silla, etta
oppaan kehittamistydssa oli tarkoitus etsia kestdvampaa ja pitkakestoisempaa ratkaisua. Koin, etta
on tarkedaa tarkastella myds toimivaa yllapidon ja sisélldntuotannon mallia. N&in myds teknisen alus-
tan uudelleen arviointi oli perusteltua. Esimieheni ohjasi minua ja projektipaallikkda ehdottamaan
ohjausryhmalle ratkaisua, jossa arvioidaan Opiskelijan oppaan nykyistd paikkaa Gradia.fi -verkkosi-

vustolla (teknisena jarjestelmana Drupal) ja muita vaihtoehtoja.

Tunnistimme projektipdallikdn kanssa vaihtoehdoiksi Moodlen, joka on kuitenkin verkko-oppimisym-
paristo tai kokonaan omalla domainilla olevan verkkosivuston tai -alustan. Gradiassa uudistettiin
vuoden 2020 aikana myds henkildstointra, jonka uudeksi tekniseksi alustaksi valittiin Sharepoint.
Sharepoint valikoitui vaihtoehdoksi Drupalille, silld Gradian opiskelijat saavat tunnukset Microsoft
365 -ympéristéon ja Opiskelijan oppaan kehittamistydssa olisi mahdollisuus hyddyntéa henkildstéint-
ran uudistuksessa kertynytta tietoa ja osaamista. Koostin projektin 28.10.2020 ohjausryhmaa varten
esityksen Opiskelijan oppaan kehittémisprojektin tilanteesta, johon tiivistin projektin vaiheet koko
vuoden ajalta seka ehdotuksen oppaan tekniseksi alustaksi. Kuvassa 11 on esiteltynd arviot Drupa-
lista ja Sharepointista, jotka esittelimme projektipaallikén kanssa ohjausryhmalle. Ohjausryhma paa-
tyi esityksen ja ehdotuksen pohjalta siihen, ettd Opiskelijan oppaan uusi tekninen alusta on Drupalin

sijasta Sharepoint.
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Drupal + Kalkki siséllét julkisuudessa, ei tarvitse miettid kohderyhmia
+ Jérjestelma on jo olemassa
+ Google-nakyvyys

— Ei tarvitse miettid kohderyhmia

— Jarjestelma hakeutumisen kanava, esim. sivupohjat eivit toimi (ei
selkedd sivunavigointia) ja muutostyot kalliita

— Sisillot sekoittuvat osaksi hakeutumista

— Keskitetty ylldpitomalli (pieni joukko)

— Korkeat laatustandardit sivuston yhdenmukaisuudessa

— Kaiken tiedon ei tarvitse olla julkisuudessa, verkkosivusto ei ole
sisdinen tiedotuskanava

Sharepoint + Selked kohderyhma ja opiskelijaviestinnin kanava
+ Taloudellinen ratkaisu (intra pilottina)
+ Olemassa oleva osaaminen (tekninen + siséll6llinen), osittain
samoja sisdllontuottajia kuin Meidén intrassa
+ Siséllontuotanto "vapaampaa”

hakukonenikyvyys
+ Tukee koko organisaation 0365-ympariston kiyttoa
+ Jarjestelma kehittyy koko ajan

— Kirjautuminen voi vaatia opettelua (mutta nykyisin se on kaikille
arkipaivaa)

— Mietittdva se, mihin esim. huoltajia palvelevat siséllot tulevat

- Jéarjestelmdamuutokset voivat tuoda haasteita

KUVA 11. Ehdotus tekniseksi alustaksi: Drupalin ja Sharepointin arviointi

Ohjausryhman palaverissa keskusteltiin myos Gradian koko opiskelijaviestinnan kokonaisuudesta ja
sen jasentamisen tarpeesta. Opiskelijaviestinndn kanavat, kuten Wilma ja Peda.net, nousivat myoés
teemahaastatteluissa ja yhteissuunnittelun ty&pajoissa esille. Opiskelijat kokivat eri kanavien suuren
maaran ja niiden roolit sekavaksi. He eivat hahmota kunnolla, mista asioista viestitddn missakin ka-
navassa. Gradiassa ei ole mydskaan organisaatiotasolla, eli palveluntarjoajan ndkdkulmasta aiemmin
jasennetty opiskelijaviestinnan kanavia ja niiden rooleja. Monikanavaisten palvelujen kohdalla onkin
tarkeda ymmartaa se, miten erilaiset kanavat toimivat ja minkalaista lisdarvoa ne tarjoavat asiakkai-
den toiveisiin (Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2016, 108).

Ohjausryhma toivoi, etta tarkastelisin osana kehittdmisty6td yhdessa esimieheni kanssa opiskelija-
viestinnan kanavien kokonaisuutta. Tavoitteena oli hahmottaa selked rooli jokaiselle opiskelijaviestin-
nan kanavalle ja tarkastelun yhteydessa selventdd myds kanavien sisalldntuotannon ja ylldpidon vas-
tuita. Opiskelijaviestinnan kanavia ja rooleja on hahmotettu alustavasti kuvaan 12. Karkeana jaotte-
luna on, ettd Gradia.fi on hakeutumisen kanava ja palvelee opiskelemaan valittuja opiskelijoita siihen
saakka, kunnes he saavat tunnukset Microsoft 365 -ymparistddn. Mun Gradia -sivusto (ent. Opiskeli-
jan opas) tukee opiskelijaa Sharepointissa koko opiskelun ajan opiskelijaintrana. Wilma on puoles-
taan opiskelija- ja huoltajaviestinndn kanava. Huoltajille tarkeimmat sisallét on tarkoitus koota myds
Gradia.fi -sivustolle. Opiskelijaviestinnén kokonaisuuden jasentédminen hahmotti myds opiskelijan

palveluprosessia, eli palvelupolkua viestintdkanavien ndkokulmasta ja sitd, mikd kanavien rooli on
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palvelupolulla. Esittelimme yhdessa esimieheni kanssa alustavan luonnoksen opiskelijaviestinndn ka-

navista ja niiden roolista ohjausryhmalle helmikuun 2021 alussa.

Gradia.fi Mun Gradia: Mun Gradia: Wilma dhkdposti In it iaalil Discord Secapp
Onintai Aiankohtaisvi media

aikaiset ohjeet estintd

Kanavan rooli Opiskelijarekryt Opiskelun tuki, Ajankohtaisviest  Viestinta j iest J i Vuorovail
opiskelijaviestin ointi, yhdenvertaisuus  inta, opiskelijoille ja inta inta, uus,
nassa hakeutumisen yhteisollisyyden huoltajille yhteisollisyyden gradialaisuuden
tuki, yleiset yhieisollisyyden  tukeminen, opiskelijoiden ja tukeminen, vahvistaminen
ohjeet tukeminen gradialaisuuden  opettajan gradialaisuuden
opiskelijoille ja vahvistaminen,  valinen vahvistaminen,
huoitajille osallisuus viestinta, suosittelu,
ajankohtaisviest tavoitemielikuva
inta opinnoista, n vahvistaminen
kriisiviestinta
Keskeiset Opintojen Opintojen Uutiset, Opintojen Paivittainen Opiskelun arki,
sisallétteemat aloittaminen, aikaiset ohjeet, tapahiumat, suunnittelu ja arki, opiskelijatarinat,
koronachjeet Gradian tyopaikat, eteneminen tapahtumat, tapahtumat
tarjoamat lounaslistat, yhteisolliset
mahdollisuudet koronaviestinta, kampanjat
opiskelijakunnill
€ oma palsta
(uutiset, kuvat
ym.) tms.?

Sisallontuottajat Y ut, (o] ij Opi i (o] Yhteyspalvelut

Y L
hakupalvelut ut, ura- ja ut, ura- ja opiskelijapalvelu L, (Gradia-tasoiset
opi: It u ohjausp: L t, ura- ja di L somekanavat),
t. opp pp oppil h ohjauspi lut, ravintolapalvelut  alatilien
yhieyspalvelut, yhteyspalvelut . yhteyspalvelut,  yllapitajat (ala-
opiskelijakunnat JE]
? toimintokohtaise
t kanavat)
Kanavan Yhteysp ut (o] (o] i Oppilail ? Yhteyspalvelut, Opiskelijapalvel
omistajuus, ut, ura- ja ut, ura- ja alatilien ut
sisallglinen ohjauspalvelut,  ohjauspalvelut, yllapitajat
oppilaitokset oppilaitokset, Gradian
yhteyspalvelut someohjeistuste
n mukaisesti
Kanavan Yhteysp ut, Digip Digip: Digipalvelut Digipi Digip i p Opl
omistajuus, digipalvelut ut
tekninen

KUVA 12. Luonnos opiskelijaviestinndn kanavista ja niiden rooleista

Uusi tekninen alusta vaati myds nimen miettimista, ja kerasin nimiehdotuksia opiskelijoilta 18.2.—
9.3.2021 sahkoiselld Microsoft Forms -lomakkeella. Kaikille ammatillisen koulutuksen ja lukiokoulu-
tuksen tutkinto-opiskelijoille lahetettiin Wilma-viesti ja sen lisdksi julkaistiin Wilma-tiedote nimiehdo-
tuksien kerédamisesta. Ehdotuksia tuli kaikkiaan 68, joista projektiryhma valitsi ja ehdotti ohjausryh-
malle Mun Gradia -nimed. Ohjausryhma hyvaksyi nimen 15.3.2021 palaverissaan. Nimi tuli suoraan
opiskelijan ehdotuksesta, eika sitd muokattu, joten se tukee hyvin kayttajalahtoista sisaltkonseptia.
Nimi kuvastaa erinomaisesti opiskelijan yksilollistd opinpolkua ja luo samalla yhteiséllisyyden seka

kuulumisen tunnetta koko Gradia-yhteisd6n.

4.3.2 Sisalléllinen konseptiehdotus

Konsepti esittelee palvelun keskeiset ominaisuudet, mutta sen tarkoituksena ei ole kokonaisvaltai-
sesti maaritelld palvelua. Konsepti kuvailee kayttdjien tarpeet ja tekee niistd ymmarrettdvid, ja se on
hyva valine esittdd uusia palveluideoita organisaatiossa. (Miettinen ym. 2016, 107.) Mun Gradia -
opiskelijaintran tavoitteena on palvella kaikkia Gradiassa tutkintoon opiskelevia ja muita pitkdkestoi-
sia koulutuksia suorittavia opiskelijoita. Konseptin ulkopuolelle jaavat lyhytkoulutuksia suorittavat
opiskelijat, jotka saavat koulutuksia koskevat ohjeet ja tiedot ilmoittautumisen yhteydessa. Konsep-
tista rajautuvat myos taiteen perusopetuksen oppilaat, joiden opetuksen aikaiset ohjeet ja viestinta

ovat Gradia.fi -sivustolla ja huoltajien viestintd tapahtuu Wilman kautta.

Weprinin (2016) mukaan teemoittelun tuloksia voi kayttaa konseptiehdotusten suunnitteluun. Suun-
nittelin sisallollista konseptiehdotusta kyselytutkimuksen, teemahaastattelujen ja yhteissuunnittelun
tydpajojen aineiston teemoittelun ja ryhmittelyn pohjalta. Sisélléllinen konseptiehdotus jakaantuu

kahteen osaan: opiskelijoiden opintojen aikaisiin ohjeisiin ja sisaltdihin seka ajankohtaisviestintaan,
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kuten uutisiin, tapahtumiin ja koronaohjeisiin. Konseptiin on suunniteltu myds vuorovaikutukselli-
suutta ja yhteisollisyytta tukevia elementteja, kuten danestyksia, kyselyita ja fiilismittaria. Pikalinkit
ohjaavat esimerkiksi Mun Gradia -lahtosivulta opiskelijaa térkeimpien siséltdjen pariin ja sivuille nos-
tetaan myos joko upotuksena tai linkkeina eri koulutusalojen ja lukioiden sosiaalisen median kana-

via.

Loin sisalléllisen konseptiehdotuksen rakenteen ensin Sharepoint-testiymparistoon. Testiymparistda
voi pitda my0s sivuston prototypointina. Vaahtojarven (2016, 131) mukaan prototypointi ndhdaan
usein idean konkretisointia ja ajatuskokeiluna, mutta ei kuitenkaan vield toimintakykyisena pilottina.
Se konkretisoi ideat ja sisaltad esityksen tuotteesta ja teknologiasta seka ihmisten valisen sosiaalisen
vuorovaikutuksen. (Vaahtojarvi 2016, 132.) My6s Kalvidinen (2012, 22) nakee prototyypin oikeaa
muistuttavana mallina, jota on helppo arvioida. Prototyypit ovatkin osittain ja tarkoituksellisesti vii-
meistelemattémia, silld niiden avulla on mahdollista kerdté palautetta mahdollisilta kayttdjilta. Vaah-
tojarven (2016, 137) mielesta suunnittelijan on lIdhes mahdotonta saada aikaan yksin prototyyppi,
joka huomioi palvelun eri elementit ja rajoitteet. Taman vuoksi onkin térkeda osallistaa eri asiantun-
tijat prototypointiprosessiin ja sen suunnitteluun. Kavin keskustelua sisallollisesta konseptiehdotuk-
sesta projektiryhman jésenten kanssa, ja he arvioivat sisaltérakenteen toimivuutta omien toiminto-
jensa ja yksikdidensa nakodkulmasta seka antoivat kehittdmisehdotuksia. Yhteisen suunnittelun
myota sisaltdérakenne tarkentui siten, etta se oli mahdollista esitelld ohjausryhmalle. Ohjausryhma
hyvaksyi sisaltérakenteen paaotsikkotason, jonka jalkeen oli vuorossa Mun Gradia -opiskelijaintran

tuotantoympariston perustaminen.

Sisalldllisen konseptiehdotuksen kuusi paaotsikkoa ovat: Opintoni, Mahdollisuuksia, Opiskelun tueksi,

Opintojen rahoitus, Monta tapaa vaikuttaa, Digipalvelut ja jéarjestelmat.

Mun Gradia
Aloitussivu Muokkaa

dot  Eml Analytikka

Tervetuloa Mun Gradiaan Taitaja2021=seuraa
- tutustu opiskelijaintraan! finaaleja!

Yhteiset uutiset Naytakaii  Ammatillinen koulutus | Uutiset Lukiokoulutus | Uutiset Nayts kaikki
+ Lisaa + Lissa + Usas

Korona Ammatillinen koulutus [* Lukiokaulutus

Gradian oppilaitoksissa palataan Maakunnallisten soittimien ¥1i 800 Gradian lukio-opiskelijaa
lshiopetukseen 26.4.2021]... 5 uudet lainansaajat on paitetty % tekee korkeakouluopintoja
Alueellise natilanteen... Gradia Jyvaskylan maakunnalliste e Korkeakouluviikko vahvistaa

1. hubtilensta B huthtilanta - 5. hurhtileuata

KUVA 13. Mun Gradia -opiskelijaintran l&htésivun prototyyppi

Padotsikot ja niiden alle jasentyvat sisaltéteemat ovat sisalt6jd, jotka kayttajat, eli opiskelijat kokivat

tutkimusaineistojen perusteella itselleen hyddyllisimmiksi opintojen aikana. Kyseessé on kuitenkin
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viela tassa vaiheessa sisalléllinen konseptiehdotus, joten seuraavissa kuvissa 14—19 esitetyt, padotsi-
koiden alla olevat sisdltéteemat vield tarkentuvat ja tdydentyvat sisallontuotannon myéta. Kuvissa
esitetyt sisdltoteemat eivat ole siis lopulliset, vaan havainnollistavat rakennetta, joka on suunniteltu
Gradian kayttdon. Sisaltérakennetta myods testataan opiskelijoiden kanssa ja saadun palautteen poh-

jalta sitd jatkokehitetdan.

Opintoni-osio on kokonaisuus, joka liittyy opiskelijan omiin opintoihin. Osion sisaltéteemat on jaettu
ammatillisen koulutuksen ja lukiokoulutuksen yleisiin sisalt6ihin seka oppilaitoskohtaisiin sisaltéihin.
Osion tarkoituksena on, ettd opiskelija [6ytda omiin opintoihin, niiden rakenteeseen ja suorittami-
seen liittyvat sisallét ja ohjeistukset tutkinto- tai koulutustasosta riippumatta. Osion sisallot toimivat
opetuksen tukena ja tarjoavat opiskelijalle seka yksildllista ettd yleista tietoa opintojen alkuvai-

heessa, opintojen aikana ja niiden loppuvaiheessa.

Opintojen alkuvaiheessa ammatillisen koulutuksen opiskelijat pitivat tarkeimpina lukuvuoden aika-
tauluja, opintojen etenemiseen ja opintojen arkeen liittyvia sisdlt6ja. Opintojen aikana puolestaan
korostuivat sisallot naytoista, tydssa oppimisesta ja henkildkohtaistamisesta. Lukiolaiset kaipaavat
opintojen alkuvaiheessa tietoa lukuvuoden aikatauluista ja jaksotuksesta, kursseista, oppikirjoista
seka opiskelun arjesta. Opintojen aikana lukiolaisten tiedontarpeet liittyvat uusintakokeisiin ja muihin
opintojen etenemiseen vaikuttaviin asioihin sekd opiskelutapoihin, kuten etdopiskeluun. Opintojen
loppuvaiheessa tarkeimpina sisaltéina ovat seka ammatillisen koulutuksen etta lukiokoulutuksen
opiskelijoilla valmistumisen asiat, kuten milloin ja miten valmistuminen tapahtuu, miten toimia yliop-

pilaskirjoituksissa tai miten hakeutua jatko-opintoihin tai ty6llistya valmistumisen jalkeen.

Mun Gradia  Opintoni ~  Mahdollisuuksia +  Opiskelun tueksi v Opintojen rahoitus »»  Monta tapaa vaikuttaa ~  Digipalvelut ja jarjestelmat ~  Muokkaa

M Ammatillinen koulutus Gradia Jyvaskyla Gradia Jamsa Lukiokoulutus
A

Qpintojen rakenne Opintojen rakenne
Opintojen suorittaminen Opintajen suorittaminen

v
4oy v g Valmistuminen lioppilastutkinto

Jyviskyldn aikuislukio Jyviskylén Lyseon lukio Schildtin lukio

Alkuisluldon tilat 1B-linja
Alkuislukiosta eroaminen
I |
‘ i
Moodle Pedanet |
Lukiot

Tervetuloa Mun Gradiaan Taitaja2021=seuraa
- tutustu opiskelijaintraan! finaaleja!

KUVA 14. Mun Gradia: Opintoni

Mahdollisuuksia-osio on kokonaisuus, joka koskee sekd ammatillisen koulutuksen opiskelijoita etta
lukiolaisia. Sisaltdjen tarkoituksena on avata opiskelijoille sita, minkalaisia mahdollisuuksia Gradia
tarjoaa opintoihin ja mitd mahdollisuudet antavat opiskelijoille niin opintojen aikana kuin sen jal-
keen. Osio tukee yhteisdllisyyttd ja innostaa opiskelijaa valitsemaan mahdollisuuksia, joita hdn ei ole
valttdmatta ajatellut hakeutuessaan Gradiaan. Hyvana esimerkkind osion sisallosté ovat korkeakou-

luopinnot, joita opiskelija voi suorittaa Jyvaskylan yliopistossa tai Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa
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ammatillisen koulutuksen tai lukiokoulutuksen aikana. Tahan osioon kuuluvat myos esimerkiksi kan-

sainvalisyyteen, yrittdjyyteen ja kilpailutoimintaan liittyvat sisallot.

Mun Gradia  Opintoni ~v  Mahdollisuuksia v+ Opiskelun tueksi ~»  Opintojen rahoitus »  Monta tapaa vaikuttaa ,  Digipalvelut ja jarjestelmat »  Muokkaa
MG Mun Gradi; Kansainvalisyys Yrittajyys Verkko-opinnot Korkeakouluopinnot
Aloitussivu Mue

EduFutura

+ vusi v & Sivun tiedot €

2
Pedanet |
Lukiot

Tervetuloa Mun Gradiaan Taitaja2021=seuraa
— tutustu opiskelijaintraan! finaaleja!

KUVA 15. Mun Gradia: Mahdollisuuksia

Opiskelun tueksi -osio on laaja kokonaisuus, joka kokoa yhteen opintojen ohjaukseen, opiskelun ai-
kaiseen tukeen ja hyvinvointiin, arkeen seka yhteisollisiin pelisdantoihin liittyvat sisallot. Tarkoituk-
sena on, ettd opiskelija seka 16ytaa itseadn koskevat tukipalvelut itsendisesti ettd osaa tarvittaessa
ja eri tilanteissa kaantya oikeiden henkildiden puoleen. Osio on tarked opiskelijan nakdkulmasta, silla
eri tukimuodot korostuivat opiskelijoiden toiveissa ja odotuksissa. Opiskelijaa rohkaistaan siihen, etta
aina loytyy apua — myos yllattavissa ja poikkeuksellisissa tilanteissa. Lisaksi osioon kuuluvat esimer-

kiksi sisdllot, jotka auttavat opiskelijaa kiusaamistilanteessa tai yksindisyydessa.
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KUVA 16. Mun Gradia: Opiskelun tueksi

Opintojen rahoitus -osio kokoaa opiskelijan toimeentuloon ja opiskelun kustannuksiin liittyvat sisal-

I6t. Tarkoituksena on avata laajemmin opintojen rahoituksen sisaltéja, kuten esimerkiksi siihen mita
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etuja opiskelijakortti tuo toisen asteen opiskelijoille ja ketka voivat saada opiskelijakortin tai stipen-
din opinnoistaan. Tama on osio, joka tarkentuu kevaan 2021 aikana huomattavasti esimerkiksi laa-

jennetun oppivelvollisuuden ja sen myota olevan maksuttoman opiskelun vuoksi.

e - - —
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KUVA 17. Mun Gradia: Opintojen rahoitus

Monta tapaa vaikuttaa -osio kokoaa yhteen opiskelijan osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuu-
det Gradiassa. Osio taydentyy esimerkiksi opiskelijapalautteiden ja -kyselyiden, opiskelijakuntien ja
opiskelijayhdistysten seka opiskelijaraatien, kerho- ja alumnitoiminnan sisallGilla. Opiskelijoiden osal-
lisuuden ja vaikuttamisen tukemiseksi on suunniteltu myds sitd, etta opiskelijakunnat ja opiskelijayh-
distykset voivat uutisoida taman osion kautta ajankohtaisia sisaltéja muille opiskelijoille. Tavoitteena
on, etta opiskelijat myds avaisivat esimerkiksi opiskelijapalautteiden ja -kyselyiden tuloksia ja niiden

merkitysta omasta nakdkulmastaan muille opiskelijoille.

Muokkaa
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KUVA 18. Mun Gradia: Monta tapaa vaikuttaa

Digipalvelut ja jarjestelmat -osio kertoo siitd, minkalaisia jarjestelmia ja oppimisymparistéja Gradi-
assa opiskelevat kayttavat, ohjeistaa jarjestelmien ja laitteiden kayttdon ja siihen, minkalaista tukea

tietoteknisiin asioihin on saatavilla opintojen aikana.
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Digipaivelut ja jarjesteimat Muokkaz
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KUVA 19. Mun Gradia: Digipalvelut ja jarjestelmat

Mun Gradia -opiskelijaintran kehittdmistydssa on edetty sisélléllisen konseptiehdotuksen pohjalta jo
toteutusvaiheeseen. Sisalldntuotanto alkoi maaliskuun 2021 puolivdlissa ja tarkoituksena on, etta
opiskelijat saavat uuden opiskelijaintran kayttodn elokuun 2021 alussa. Sisélléntuotannon tukena on
koostamani Word-tiedosto, johon kokosin kyselytutkimuksen, teemahaastattelujen ja yhteissuunnit-
telun tyopajojen sisallot seka opiskelijoiden kysymykset sisaltéteemojen mukaisesti jaoteltuna. Opis-

kelijaintran visuaalisen ilmeen suunnittelu on myds kdynnissa.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena on ollut ymmartaa ja kuvata sitd, minkalaiset sisallét palvelevat ja
tukevat Gradian opiskelijoita opintojen eri vaiheissa. Lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua ja
palvelumuotoiluajattelua seka -prosessia, joiden ymparille kietoutui opinndytetyon teoreettinen viite-
kehys. Tydssa on haettu vastauksia siihen, miten palvelumuotoilun ja palvelumuotoiluprosessin
avulla voi kehittad Gradian Opiskelijan oppaan kayttajdlahtdisyytta sekd, minkalaiset sisallot palvelun
kayttajat eli Gradian opiskelijat kokevat itselleen hyddyllisimmiksi opintojen eri vaiheissa. Lisaksi ke-
hittamistydn edetessa oli tarkasteltava my0ds sita, mika tekninen alusta soveltuu Opiskelijan op-

paalle.

Tutkimuksellisena kehittédmistyéna toteutettu opinnaytetyd tuotti sisalldllisen konseptiehdotuksen,
jossa on esitetty uuden Mun Gradia -opiskelijaintran sisaltérakenteen paatasot ja niiden alla olevat
sisaltéteemat (kuvat 14-19). Opinndytetydn konkreettisena tuotoksena on Sharepoint-ymparistéon
rakennettu konseptin prototyyppi seka organisaation sisalléntuotannon tueksi koostettu materiaali,
joka kokoaa tutkimuksen aikana esille nousseet ja kdyttajien priorisoimat sisallét. Liséksi jasensin
kehittédmistyon rinnalla Gradian koko opiskelijaviestinnan kanavia ja niiden rooleja seka yllapidon ja

sisallontuotannon vastuita.

Kehittamistyd osoitti sen, ettd palvelumuotoilua ja palvelumuotoiluprosessia hyédyntamalléd on mah-
dollista tuottaa sisalléllinen konseptiehdotus, joka huomioi kayttajien ja tydntekijdiden tarpeet ja
odotukset. Kehittamistydssa muodostin sisaltdkonseptin, joka palvelee Gradian ammatillisen koulu-
tuksen ja lukiokoulutuksen opiskelijoita. Konseptiehdotuksen padotsikkotasot ja niiden alla olevat
sisaltéteemat on suunniteltu kayttajalahtoisesti siten, etta opiskelija 16ytaa tarkeimmat opintojen
alkuvaiheen, opintojen aikaisen ja opintojen loppuvaiheen tiedot. Sisallot tukevat myds opinto-oh-
jaajia heidan ohjaustydssaan. Nain uusi konsepti on seka kayttdjien etta tydntekijdiden nakodkul-
masta hyddyllinen ja vastaa heidan tiedontarpeisiinsa opintojen eri vaiheissa. Keskeista sisaltékon-
septissa ovat opiskelijan opintojen etenemiseen, yksildllisiin valintoihin ja mahdollisuuksiin seka opis-

kelun tukeen, ohjaukseen ja hyvinvointiin liittyvat sisallot.

Ty6prosessini mukaili Design Councilin tuplatimanttimallin iteroivia vaiheita ja kaytin siind palvelu-
muotoiluajattelua seka -menetelmia kayttajadymmarryksen kasvattamiseen. Kayttajalahtoiselle kehit-
tamiselle on tyypillistd, etta palvelua ldhestytdan kokonaisvaltaisesti kayttdjien ja palveluverkoston
nakdkulmasta. Nain tein myds tassa tydssa: kerdsin tutkimusaineistoa monipuolisesti seka opinto-
ohjaajien kyselytutkimuksella ettad opiskelijoiden teemahaastatteluilla ja yhteissuunnittelun tydpa-
joilla. Yhteissuunnittelun menetelmat auttoivat tuomaan kayttdjien ideoita ja ajatuksia sisaltdjen
seka koko palvelun kehittamiseen. Opiskelijat myds priorisoivat ja arvioivat sisaltdjen tarkeyttd opin-
tojen eri vaiheissa. Kayttajdymmarryksen kerdaminen paljasti myds merkittavia ongelmia, joista
huolestuttavin oli tieto siita, ettei osa opiskelijoista ja opinto-ohjaajista edes tiennyt Opiskelijan op-
paan olemassaolosta. Tama todisti sitd, kuinka tarkea ja olennainen osa palvelumuotoiluprosessia ja
kehittamistyota on kayttdjien osallistaminen. Yhteissuunnittelun yhtena hydtyna voi pitdéda myos tie-
don jalkauttamista, ja tassa tapauksessa kyselytutkimus ja teemahaastattelut viestivat kehitetta-

vasta palvelusta koko organisaatiolle.
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Tutkimuksellisen kehittdmistyon tavoitteena on usein muutos ja uusien ratkaisujen luominen.
Omassa kehittamistydssani tavoitteena oli parantaa olemassa olevan Opiskelijan oppaan sisaltdja
kayttajalahtoisiksi. Kattava alkukartoitus ja ymmarryksen kerdaminen ovat osa palvelumuotoiluun
perustuvaa kehittdmistoimintaa, ja usein alkuperadinen toimeksianto tarkentuu ja muokkaantuu pal-
velumuotoiluprosessin edetessa. Kehittdmistydn alkuperadisena tavoitteena oli paivittaa verkkosivuilla
olevan Opiskelijan oppaan sisaltéja, mutta tutkimusperusteinen prosessi tarkensi ja muutti toimeksi-
annon nakokulmaa. Kerdtyn tiedon perusteella tarvittiin jarjestelmallisesti ja kokonaisvaltaisempi
ratkaisu, silla sisdltdjen kayttajalahtdisen kehittdmisen lisaksi oli myds tarkasteltava Opiskelijan op-
paan teknista alustaa ja jasennettdva koko Gradian opiskelijaviestinndn kokonaisuutta. Nain ratkais-
tavan muotoiluongelman kehys jasentyi minulle tydn edetessa ja ratkaistava ongelma oli mahdollista
kaantaa kayttajien nakokulmaksi. Kehittdmistydn alkuperdinen tavoite ylittyikin merkittavaksi, kun
sisall6llisestd konseptiehdotuksesta muotoutui kdytanndssa uuden Gradia -opiskelijaintran konseptin
prototyyppi. Yhteissuunnittelun lisaksi palvelumuotoilun kokonaisvaltainen ajattelutapa auttoi tarkas-
telemaan ja kehittémaan palvelun kayttdjalahtdisyytta. Opiskelijaviestinndn kokonaisuuden jasenta-
minen auttoi myds organisaatiota hahmottamaan eri kanavien roolitusta ja siten niiden roolia opiske-
lijan ndkdkulmasta hanen opintojensa eri vaiheissa. Nain myds palvelumuotoiluajattelun ketjuisuu-
den nakdkulma, eli opiskelijan polun hahmottaminen tapahtumaketjuina eri opiskelijaviestinnan ka-

navissa tuki kayttdjalahtoista kehittamista.

Tdssa tydssa on lahestytty tutkimustiedon luotettavuutta Toikon ja Rantasen (2009, 123) mukaisesti
vakuuttavuuden kautta, jossa tutkimusta koskevat valinnat ja tulkinnat on tehty nakyvaksi. Vakuut-
tavuus perustuu myods uskottavuuteen ja johdonmukaisuuteen seka kehitettdavan kohteen kokonais-
valtaiseen ymmarrykseen. Palvelumuotoiluprosessi toi omaan tekemiseen johdonmukaisuutta, ja
prosessin eri vaiheet syvensivat toisiaan. Tein tutkimustuloksista tulkintaa ja analyysia jokaisessa
vaiheessa, ja suuntasin tekemistd havaittujen ja tunnistettujen design drivereiden mukaisesti. Jatku-
vaa iteraatiota tapahtui ajatustenvaihdossa opiskelijoiden, henkiléston seka projekti- ja ohjausryh-
man kanssa. Myos eri toimijoiden sitoutuminen kehittdmistyéhon on osoitus tiedon luotettavuudesta.
Ajatustenvaihto ja keskustelu seka eri sidosryhmien osallistaminen tukivat kayttdjalahtdista kehitta-
mista. Koska tein kehittdmista osana omaa tyétd, kehittdmistyohon liittyi paljon erilaisia keskusteluja
organisaatiossa ja pyrin muodostamaan niiden pohjalta kokonaiskuvaa ja ymmarrysta kehitettavasta

kohteesta.

Kirjasin koko prosessin ajan kehitysideoita muistiin, ja tédma toimi tukena tutkimukselle, jota pyrin
viemadn eteenpdin aineistosta tehtyjen 16ydosten mukaisesti. Kerasin tutkimusaineistoa eettisesti,
tarkasti ja huolellisesti. Avasin jokaisessa prosessin vaiheessa tutkimuksen kohteena oleville perus-
teellisesti sita, mita olemme kehittdmassa ja miksi. Kerroin myds kehittamistyon liittyvan opinndyte-
tyohoni ja sen, ettd kaytan kerattyja aineistoja tutkimuksessa anonyymisti. Kehittdmistyon prosessi
ja sen tulokset on analysoitu, raportoitu ja arkistoitu huolellisesti. Prosessissa tehdyt tulkinnat ovat
tarkoituksenmukaisia, ja tukevat suunnitellun konseptin kayttékelpoisuutta. Pyrin noudattamaan

myds hyvaa tieteellistd kdytantda, josta osoituksena ovat huolellisesti tehdyt Iahdeviitteet.

Keratyn tutkimustiedon luotettavuuden kriittisimpana kohtana pidan ndin jalkikateen ajateltuna sita,

etta opinto-ohjaajat tekivat opiskelijoiden teemahaastattelut. Mietin sitd, etta onnistuivatko opinto-
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ohjaajat tekemaan haastattelut objektiivisesti ja kirjaamaan opiskelijoiden vastaukset puhtaasti sel-
laisena kuin opiskelijat olivat ne tarkoittaneet. Teemahaastattelujen tulosten luotettavuutta olisi voi-
nut parantaa se, etta opinto-ohjaajat olisivat nauhoittaneet haastattelut ja olisin esimerkiksi litteroi-
nut vastaukset tutkimusaineistoksi nauhoituksista. Koen, etta aineistoa oli riittdvasti, silla erilaiset
sisallot alkoivat toistua analysointivaiheessa. Siséalldista muodostui selkeitd, toisiinsa kytkoksissa ole-
via teemoja ja ryhmittelyjd. Tutkimusaineistoa olisi rikastanut vield opinto-ohjaajille suunniteltu oma
versio kyselytutkimuksesta, silld aineiston analysoinnissa huomasin joitain puutteita lukioiden sisal-

|6issd. Pystyin kuitenkin tdydentdmaan tietoa itsenaisesti tyopoytatutkimuksella ja keskusteluilla.

Yhteissuunnittelun tydpajat syvensivat tiedonkeruuta. Tydpajojen toteutukseen vaikutti koronavirus-
tilanne ja se, ettei tydpajoja ollut mahdollista jarjestda kasvokkain opiskelijoiden kanssa. Ty6pajoista
ainoastaan yksi toteutui kasvokkain opiskelijoiden kanssa, ja se oli selkeasti tyopajoista keskustele-
vin ja vuorovaikutuksellisin. Mielestani onnistuin kuitenkin l16ytamaan tyopajoihin rakenteen, joka
heratti ajatuksia ja sai opiskelijat jakamaan kokemuksiaan my6s Teams-ympadristdssa. Tulevaisuu-
dessa haluaisin kokeilla tydpajoissa enemman design-peleja, kuten pelilautoja tai kortteja ja siten
syventaa ja testata kehitystyon suuntaa. Kaipasin itse tydpajoihin enemman toiminnallisuutta ja sita,
ettd osallistujat paasevat tekemaan ja osallistumaan. Télla tavoin olisi voinut paasta vield syvemmin
opiskelijoiden tiedostamattomiin tarpeisiin ja toiveisiin. TyOpajojen toteutusta rajoitti kuitenkin
Teams-ymparistd ja kehittamistydn toimeksiannon rajaus sisaltéihin. Pohdin tydpajojen vaihtoeh-
doksi myos luotaimia, eli itsedokumentointia, jossa tutkittava kirjaa pyydettyja asioita esimerkiksi
paivakirjaan. Luovuin kuitenkin tasta ajatuksesta, kun koronavirustilanne ja etdopiskelu vaikuttivat
opiskelijoiden arkeen niin paljon. Tydpajat tarjosivat minulle hienon mahdollisuuden olla vuorovaiku-

tuksessa kayttajien, eli opiskelijoiden kanssa ja keratéd ymmarrysta heilta.

Kehittamistyd onnistui kokonaisuudessaan hyvin, vaikka siind oli myds niin aikataulullisia kuin orga-
nisaation toimintakulttuuriin liittyvid haasteita. Aikataulu venyi alkuperéisestéd suunnitelmasta ko-
ronavirustilanteen vuoksi. My6s projektipdallikdn tyon painottuminen toiseen projektiin vaikutti pro-
jektin etenemiseen merkittavasti vuoden 2020 aikana. Haastavimpana kehittémistydssé koin sen,
ettd alkuperainen toimeksianto rajoitti tydskentelya ja tiedonkeruuta. Tunnistin jo kevaalla ja kesalla
2020 kyselytutkimuksen ja teemahaastattelujen aineistoja analysoidessani, ettd alustava toimeksi-
anto paivittda Opiskelijan oppaan sisaltéja on suppea. Toin asian esille projektipaallikdlle ja toivoin
asian tarkastelua, mutta han ei kuitenkaan tarttunut siihen. Jatkoimme kehittédmisty6ta alkuperaisen
toimeksiannon mukaisesti. Nostin asian kuitenkin jélleen tarkasteluun syksylla 2020 yhteissuunnitte-
lun tydpajojen yhteydessa, kun koin tarkeaksi tuoda esille prosessin paljastamat kehitystarpeet. Pi-
dan suurena onnistumisena sitd, ettd sain Opiskelijan oppaan teknisen alustan uudelleen tarkaste-
luun ja sen my6ta madriteltyd kehittdmistydn suuntaa uudelleen. Tama jasensi kehittdmistydn koko-
naisuutta aivan uudenlaisella tavalla ja aloitti organisaatiossa myds opiskelijaviestinndn kanavien ja

roolien tarkastelun.

Uuden palvelukonseptin toteutus vaatii muutosprosessia, jota on johdettava ja vietéva uusi ratkaisu
aidosti osaksi toimintaa. Otin muutosprosessin lapiviennissa vastuuta alkuvuodesta 2021, kun pro-

jektipaallikké oli siirtynyt toisiin tybtehtaviin ja projektin vetovastuu jaettiin minulle ja opinto-ohjaa-
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jien esimiehena toimivalle henkil6lle. Huomasin, ettei organisaatiossa tiedetty tarpeeksi kehittémis-
tyosta ja siihen liittyi epaselvyytta. Myos sitoutuminen sisalldlliseen konseptiehdotukseen puuttui,
vaikka suunnittelua oli tehty yhdessa henkildston kanssa. Olen osallistunut alkuvuoden 2021 aikana
useisiin palavereihin ja avannut sitd, mista kehittamistydssa on kyse ja mitd tutkimuksessa saadut
tulokset tarkoittavat. Yhteiseen ymmarrykseen ja sitoutumiseen auttoi paljon myos se, etta sisallolli-
nen konseptiehdotus luotiin Sharepoint-testiymparistdon ja prototyyppi auttoi havainnollistamaan
sisdltdrakennetta. Uusi konsepti vaatii toimintatapojen ja organisaatiokulttuurin muutosta, silla aiem-
min ammatillisen koulutuksen ja lukiokoulutuksen opiskelujen aikaiset sisallét ovat olleet erillaan.
Huomasin myds, ettd palvelumuotoilu ja palvelumuotoiluprosessi ovat lahestymistapana vieraita
omassa organisaatiossani, ja sen vuoksi tutkimuksen tuloksia valilla jopa kyseenalaistettiin. Pyrin
naissa tilanteissa aina kuvailemaan sen, miten prosessissa on edetty, mita tehty ja mihin tehdyt va-
linnat perustuivat. Olin koko prosessin ajan tarkkana siitd, ettd on osattava tulkita kdyttajien tarpeita
vahan pidemmalla tédhtaimelld. Lisaksi tarkeda oli se, etteivdt omat ajatukset, mielipiteet ja koke-
mukset organisaation tyontekijana vaikuttaneet tutkimustuloksiin. Tdma olikin yksi haastavin puoli
kehittdmistytssa, ettd pystyi tulkitsemaan ja analysoimaan tutkimustuloksia objektiivisesti. Mielen-
kiintoista olisi jatkossa myos tutkia sitd, kuinka organisaatiossa voi luoda ja edistéa palvelumuotoi-

lulle avointa kulttuuria.

Koen, ettd onnistuin opinndytetydn aiheen valinnassa ja koko kehittdmistydssa kiitettavasti. Opin-
ndytetyd on vahvasti tyeldmaldhtoinen ja vastaa organisaation ajankohtaiseen kehittdmistarpee-
seen. Mun Gradia -opiskelijaintran konsepti uudistaa merkittavasti Gradian opiskelijaviestinnan koko-
naisuutta ja silld on arvoa koko organisaatiolle, silla konsepti tarjoaa uudenlaisen tavan palvella pal-
velun kayttdjia, eli opiskelijoita ja tyontekijoité. Ratkaisu on enemman kuin mité alun perin tavoitel-
tiin. Se vastaa my0s ajankohtaiseen tarpeeseen: koronavirustilanteessa opiskelijat kaipaavat selkeda
opiskelijaviestinnan kanavaa ja ajankohtaista tietoa. Kehittamistyolla on ollut siis todellinen tarve ja
hydty, silla uusi Mun Gradia -opiskelijaintran konsepti on edennyt jo toteutusvaiheeseen. Uskon
myods, etta tyolld on annettavaa muille toisen asteen koulutustoimijoille opiskelujen aikaisten ohjei-

den ja sisaltdjen kehittdmisessa.
Oma esimieheni arvioi kehittdmisty6ta ja onnistumistani seuraavasti:

“Gradian opiskeljjaintraprojektin suunnittelussa ja toteutuksessa on
hyddynnetty Hanna Narvolan palvelumuotoiluosaamista. Han on hoi-
tanut projektia nékemyksellisesti eteenpdain sen eri vaiheissa vastuun
kasvaessa loppua kohti alun tukevasta roolista projektin vetdmiseen.
Oppilaitosten toiminnan ja opiskelijoiden tarpeista on johdettu toi-
miva kokonaisuus, jossa ei tyydytty rakenteen eikd teknisen alustan
suhteen ilmeisimpédan vaihtoehtoon. Palvelumuotoiluprosessin ja
Hannan ndkemyksen ansiosta paadyttiin kokonaan uudenlaiseen ja
nykyaikaiseen toteutukseen, joka uudistaa Gradian opiskeljjaviestin-
tad merkittavasta. Opiskeljjaintrasta tuli vuorovaikutteisuutta tukeva
ajankohtaisviestinnén ja ohjeiden keskus. Viiden oppilaitoksen opis-
kelijaohjeiden kokoaminen niin sanotusti yksiin kansiin on ollut moni-
mutkainen ja tydlds kokonaisuus. Ilman Hannan pitkdjanteisyyttd ja
sinnikkyyttd valmistumassa oleva kokonaisuus olisi voinut jéédéd alku-
peréisen suunnitelman mukaisesti vain olemassa olleiden sisaltdjen
paivitykseksi,”
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Oma motivaationi kehittdmisty6lle oli lisata palvelumuotoilun menetelma- ja prosessiosaamista. Pal-
velumuotoilun ja palvelumuotoiluprosessin tutkiminen on antanut itselleni uutta ammatillista osaa-
mista ja nakdkulmia, joita pystyin viemaan kdytantdon kehittamistyota tehdesséani. Tutkimukselliselle
kehittdmistyolle tyypillisesti teoria ja kaytantd ovat kulkeneet rinnakkain, toisiaan tdydentaen. Opin-
naytetyon tietoperusta onkin teorian, kansainvalisen tutkimuksen ja ldhdekirjallisuuden sekd kaytan-
non osalta erittdin monipuolista. Karttunutta palvelumuotoiluosaamistani on jo hyddynnetty lisaa
organisaatiossa, silla tutkin talla hetkelld toisen Gradia.fi -sivusto-osion kayttajdlahtoisyytta. Asiakas-
ymmarrykselld ja sen keradmisessa on tdrkea osa tydssani myds muutoin, kun suunnittelen kohde-

ryhmia tavoittavaa markkinointiviestintda eri kanaviin ja tuotan sisaltoja.

Opinnaytety6prosessini venyi vahan liian pitkaksi ja tasta syysta koen tarkedksi saada tyén paatok-
seen. Uuden Mun Gradia -opiskelijaintran konseptin testaus kayttdjien kanssa ja saadun tiedon poh-
jalta jatkokehittaminen ovat palvelun pilotoinnin seuraava vaihe, eli palvelumuotoilun iteratiivinen
prosessi alkaa uudelleen. Itselleni herasi prosessin aikana mielenkiinto tutkia tarkemmin viestinnan
palvelumuotoilua ja sitd, minkalaisia asioita se voisi tuoda lisdd omaan tyéhoni — ja, mita viestinta

tarkoittaa palveluna.
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LIITE 1: KYSELYTUTKIMUKSEN LOMAKE

Kysely Opiskelijan oppaan kehittamiseksi

Kehitamme Opiskelijan oppaan (https://www.gradia.fi/opiskelijan-opas) sisaltdja ja rakennetta. Kaytamme
kyselyn tietoja pohjana kehittamistydlle ja opiskelijoiden kanssa jarjestettédville tyépajoille. Suuri kiitos
vastaamisestasi! Vastaamiseen menee aikaa noin 15 minuuttia.

1. Teetkd ohjausty6ta Gradian *
Ammatillisessa koulutuksessa

Lukiokoulutuksessa

Muu

2. Kuinka usein kayt Opiskelijan oppaassa? *
En koskaan
Kerran kuukaudessa
Kerran viikossa

Paivittain

3. Mikali et kdytd Opiskelijan opasta, mitkd ovat suurimmat syyt silhen? *

Kirjoita vastaus

4, Missé olet muistisi mukaan kdynyt eniten Opiskelijan oppaassa? *

Kirjoita vastaus

5. Mitk& ovat mielestédsi Opiskelijan oppaan suurimmat puutteet? *

Kirjoita vastaus




6. Muistatko jotain sellaista asiaa tai tietoa, jota olet etsinyt Opiskelijan oppaasta, muttet ole
I5ytanyt sita? *
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Kirjoita vastaus

7.Kuinka helppoa on mielestdsi 16ytaa asioita tai tietoa Opiskelijan oppaasta? *
Helppoa
Jokseenkin helppoa
Jokseenkin vaikeaa

Vaikeaa

8. Kuinka usein kaytat Opiskelijan opasta opiskelijoiden kanssa? *
En koskaan
Kerran kuukaudessa
Kerran viikossa

Paivittain

9. Minkalaisissa tilanteissa tai asioissa kdytat Opiskelijan opasta opiskelijoiden kanssa? *

Kirjoita vastaus

10. Minkélaista palautetta olet saanut opiskelijoilta Opiskelijan oppaasta? *

Kirjoita vastaus




11. Kuinka térkedna pidat seuraavia sisaltdja Opiskelijan oppaassa? *

Tarpeeton Melko tarpeeton

Opiskeluhuolto

Opintotoimistot

Opiskelija-asuntola

Cpintojen rahoitus

Opiskelijaruckailu

Kirjastot

Opiskelijan vapaa-aika
(esim. kuntosalit)

Opiskelijakuntatoiminta

Opinto-chjaus

Pysakainti

Ty6- ja harjoittelupaikat

Oppilaitosten tyd- ja
loma-ajat

Aloittavan opiskelijan
muistilista

Melko tarked

Tarkes
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12. Mitd muita sisalt6ja Opiskelijan oppaassa pitéisi omasta mielestdsi tai opiskelijoiden kertomana

olla? *

Kirjoita vastaus

13. Mitkd asiat ovat mielestasi tarkeitd sisdltdja opintojen alkuvaiheessa, opintojen aikana ja

opintojen loppuvaiheessa? *

Kirjoita vastaus

14, Mita toivot Opiskelijan oppaalta? *

Kirjoita vastaus
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LITTE 2. OPISKELIJAHAASTATTELUT: SISALLOT OPINTOJEN ALKUVAIHEESSA, OPINTOJEN AIKANA JA
OPINTOJEN LOPPUVAIHEESSA

Ammatillisen koulutuksen opiskelijat

Opintojen alku- 1. tilojen kaytto: mita tiloja saa kayttaa ja mitd missa tapahtuu, kuinka pit-

vaihe kaan tiloissa saa olla, missd/miten kopiointi tapahtuu

2. henkildstén, kuten opintosihteerien tydtehtavat

3. tietoa jaksosysteemista

4. vuoden tybajoista

5. kurssien alkamispaivat ja loppumisajat

6. opintojen rakenne

7. tutkinnon osien nayttokaytanteet

8. tietoa oman alan opinnoista

9. mita ja miten opiskellaan omalla alalla

10. tyOvaatteet

11. tietoa omasta alasta

12. tietoa tydllistymisesta

13. aikuisen erilaiset opintojen rahoitusmuodot, lopulta aikuiskoulutustuki

14. opiskelun matkatukiasiat

15. Wilman kdyttoé

16. eri oppimisalustat

17. tietoa digivalmiuksien tukemisen mahdollisuuksista

18. tietoa yleisesti kahden tutkinnon systeemista

19. milloin ovat kahden tutkinnon opiskelijan lukiojaksot

20. kuinka paljon on kahden tutkinnon opintoja

21. kahden tutkinnon opinnoissa: mitéd haluaa kirjoittaa, jolloin tietda koko 3
vuoden kurssisuunnitelman

22. majoituskuvioista tietoa ulkopaikkakuntalaisille

23. koulutuksen rakenne

24. koulutukset aikataulut

25. kartat

26. terveydenhuolto

Opintojen aikana 27. tarkemmin tietoa vaihtojaksosta ulkomailla

28. tieto vaihtojakson hakemuksen tayttamisesta ja siitd, mitd sen jalkeen
pitaa tehda

29. mita opintoja on missa vaiheessa

30. koulun lomat

31. jaksojen ajankohdat

32. ruokalistat

33. yrittajyyden aloittaminen

34. tietoa opinnoista

35. oman ala e-perusteista

36. ndyttokriteereista

37. Wilmasta opintosuorituksista

38. oppimisen tavoitteet

39. milloin valmistun

40. miten opintoni etenevat

41. kt-opiskelijalla kirjoituksiin valmistautuminen

42. tietoa ammateista

Opintojen loppu- 43. opiskelijan itsearviointi opintojen loppuvaiheessa

vaihe 44, mita pitaa tehda, ettd voi valmistua

45. kuinka hakea jatko-opintoihin

46. kuinka toimia, jos jatko-opinnot eivat heti aukea

47. tietoa valmistumisesta

48. tietoa, mitd valmistumisen jalkeen, jos ei saakaa toita tai mitd voisi viela
opiskella

49, tietoa yrittdjaksi ryhtymisesta

50. olenko edennyt opinnoista aikataulussa

51. tydnhakuvinkit
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52.
53.
54.
55.
56.

mihin kannattaa hakeutua (jatko-opiskelemaan)
mihin liittoon voisin kuulua

milloin saan tutkintotodistuksen

tarvitseeko rekisterditya esim. ammattilaiseksi
mita pitaa itse tehda valmistumiseen liittyen

Lukiolaiset

Opintojen alku-
vaihe

NounhhwiNe

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21,

tietoa kursseista

miten kurssivalinnat tehdaan

miten kurssitarjotin toimii

miten kursseille ilmoittaudutaan

ohjausta, mitd kaikkea on oikeasti tarjolla

mita kaikkea mahdollista opiskella

lisatietoa siitd, kannattaako lukio kayda kolmeen, kolmeen ja puoleen vai
neljaan vuoteen

lisatietoa yliopistokursseista

mahdollisuus, ettd saa ottaa muilta lukioilta kursseja

kirjalista

selkeaa yksinkertaista faktaa lukion arjesta

mitka kurssit ovat tarjolla

kurssien suorittamisjarjestys

terveydenhuolto

ruokalista

kurssien valinnat

miten kurssitarjotinta luetaan

yhteystiedot: terveydenhoitajan ja opinto-ohjaaja

miten kansainvalisyysprojektit vaikuttavat opintosuunnitelmaan
tietoa aikatauluttamisesta

itsendisemman opiskelun ottamisesta mukaan omaan arkeen opiskelijana

Opintojen aikana

22,
23.

uusintakokeista selkea toimintaohje
vuoden alkuun kooste kaikista kansainvalisyysprojekteista, jolloin on hel-
pompi suunnitella opintojaan niiden ymparille

Opintojen loppu-
vaihe

24,
25,
26.
27.

28.

29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.

mita lukion jalkeen voi tehda

minne kaikkialle voi hakea jatko-opiskelemaan ja kouluttautumaan

miten yliopistoon haetaan

millaisia arvosanoja vaaditaan eri yliopistoihin, jos haluaa paasta todistuk-
sella sisdan

mita tehtdvia voisi tehda ja kenen puoleen kaantya, jos kirjoitettavasta
aineesta ei ole kertauskurssia

mahdollisuudet lukion jalkeen

tietoa yo-kirjoituksiin ilmoittautumisesta

jatko-opinnoista yleisesti

kurssien suorittamisjarjestys

mitkd kurssit kannattaa opiskella erityisen tarkasti yo-kirjoituksia ajatellen
tietoa jatko-opinnoista

miten valmistaudutaan yo-kokeisiin mahdollisimman hyvin

yo-kirjoituksiin liittyvat asiat

lukion jalkeiset opiskelu- ja tydmahdollisuudet

kt-opiskelijalla oleellista tietoa kirjoituksiin osallistumisesta ja ilmoittautu-
misesta ja valmistautumisesta
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Opintojen alkuvaihe
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Opintojen aikana
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Opintojen loppuvaihe




LIITE 4. TYOPAJA 1.10.2020

Opintojen alkuvaihe
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Opintojen loppuvaihe
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Opintojen alkuvaihe

f.\

Opintojen aikana

f.\
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Opintojen loppuvaihe
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Opintojen alkuvaihe
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oppikirjat

Tarked

Ovatko samat
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Etdna
opiskelu
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Opintojen loppuvaihe

Tarkea

Sahkdiset

yo-
kirjoitukset

Teknisten
laitteiden ja
tydkalujen

hallintaopastus

Kuinka monta
ainetta tehtava

yo-
kirjoituksissa?

————

Miten hallita
arkea? Kurssit,
kirjoituksiin
lukeminen, tyé

Tarpeellinen
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kataulu

Tarpeellinen
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