NEET- nuorten tavoittamiskeinojen
kehittaminen palvelumuotoilun
prosessin avulla

Yhteistyossa Tampereen Ohjaamon kanssa

LAB Ammattikorkeakoulu

Muotoilija (AMK), Teollinen muotoilu
2022

Anni Nyberg

Aino Varjakoski



TIIVISTELMA

Tekijat: Julkaisulaji: Opinnéaytetyo, AMK

Nyberg, Anni

Valmistumisaika: 2022
Varjakoski, Aino

Sivumaara: 56

Tyon nimi: NEET -nuorten tavoittamiskeinojen kehittaminen palvelu-
muotoilun prosessin avulla

Tutkinto: Muotoilija (AMK), Teollinen ja brandimuotoilu
Toimeksiantaja: Tampereen Ohjaamo
Tiivistelma:

Tyo0ssa kehitettiin 18—29 —vuotiaiden NEET —nuorten tavoittamiskei-
noja yhteistyossa Tampereen Ohjaamon kanssa. Tyossa kaytettiin pal-
velumuotoilun prosessia ja tiedonkeruumenetelmina havainnointia,
haastattelua ja tyopajoja. Tieto analysoitiin samankaltaisuuskaavion,
kayttajaprofiilien ja kayttajapersoonan avulla ja tiedosta kiteytettiin
muotoiluajurit ideointia ohjaamaan.

Kehitysprosessin aikana nousi tarve palvelukonseptille, joka on skaa-
lautuva ja muistuttaa toimeksiantajasta usein kohderyhmalle elaman
eri nivelkohdissa, erityisesti muuttaessa uudelle paikkakunnalle seka
oppivelvollisuuden paattyessa. Lisaksi prosessin aikana nousi esille
tarve mahdollisimman pienen kynnyksen yhteydenottopalvelusta.
Opinnaytetyossa luotiin palvelukonsepti, joka koostuu esi-, ydin- ja
jalkipalvelusta.

ASIASANAT: NEET Palvelumuotoilu Tavoittaminen



ABSTRACT

Authors: Type of Publication: Thesis, UAS

Nyberg, Anni

Published: 2022
Varjakoski, Aino

Number of Pages: 56

Title of Publication: Developing means to reach the NEET youth by
service design process

Name of Degree: Designer (UAS) Industrial and brand design
Name of the client: Tampereen Ohjaamo
Abstract:

There developed means to how to reach 18- 29- years old who have
been out of work and school for a year in the work. The target group in
the work is defined a NEET youth and the work is service design pro-
ject. The work has been done in cooperation with Ohjaamo in Tampe-
re. The work proceeded according to the service design process which
included observations, interviewing, workshops and data collection.
The data was analyzed using an affinity diagram, user profiles and user
persona. After data collection the results were summarized and after
that design drivers were formed.

During the development the needs raised, and the ideas in service
concept came clearer. The scalability of the concept, how Ohjaamo
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1.

Johdanto

Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa LAB Ammattikorkeakoulun ja Tampe-
reen Ohjaamon kanssa. Tampereen Ohjaamon kanssa kevailla 2021 kaydyn
keskustelun pohjalta nousi esiin tarve ja kehitystoive palvelukonseptille
syrjaytymisvaarassa olevien nuorten tavoittamiseksi ja palveluiden pariin
ohjaamiseksi. Rajasimme kuitenkin aihetta viela tarkemmin, parempien
tulosten saavuttamiseksi. Kohderyhmaksi valikoitui 18—29 — vuotiaat,
kaupungissa asuvat, yli vuoden NEET-nuorina olleet henkilot. NEET-
henkil6 on maaritelty tutkimuksessamme henkiloksi, joka on ollut tyo- ja
kouluelamasta pois yli vuoden ajan. Kohderyhméan suuruus on merkittava
yhteiskunnallisella tasolla, Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan
vuonna 2019 nuoria, jotka eivat olleet koulutuksessa, tyossa tai asevelvol-
lisuutta suorittamassa oli 48 000 henkil6a (Nuorten syrjaytymisen ehkaisy
2021).

Aihe on erittdin ajankohtainen ja merkittava. Se on ollut jo aiemminkin
suuren huomion alla, mutta erityisesti korona-aikana joudumme enemman
miettimaan ihmisten tavoittamista, ja sen vaikeutta. Kasvokkain kohtaamiset
ovat vihentyneet ja eristaytyminen kotiin lisiantynyt. Muun muassa Sosiaali-
ja terveysministerion teettaman arvion mukaan koronaepidemia on lisinnyt
nuorten syrjaytymista (Gronholm 2020). Tavoitteenamme oli projektissa
kehittda tapoja, joilla voimme tavoittaa apua tarvitsevat ihmiset tehokkaasti ja
helposti lahestyttavalla tavalla heidan ymparistossaan, ja miten auttaa ihmisia

itsedadn tiedostamaan, ettd apua on saatavilla.

Toteutimme tutkimuksen palvelumuotoilun prosessin mukaan, eli aluksi
lahdimme keradmaan tietoa ja hankimme asiakasymmarrysta aiheesta.
Pyrimme keskittymaan asiakasymmarryksen keruussa laadullisen tiedon
hankintaan. Taman jalkeen kiteytimme ongelman, johon muotoilimme ja
kokeilimme erilaisia ratkaisuja. Loimme lopuksi konseptin tehokkaasta
tavasta viestia kohderyhmalle.



Opinnaytetyossa on huomioitu tutkimusetiikka. Projektissa ei kisitelty kenen-
kaan luonnollisen henkilon henkilotietoja, vaan paapyrkimyksena oli kerata
laadullista tietoa, jolla palvelu muotoiltiin asiakaslahtoiseksi. Projektissa tyos-
kenneltiin henkil6iden kanssa, jotka olivat taysi-ikaisia. Lahteina kaytettiin
ainoastaan kerattya laadullista tietoa ja muuta kirjallista aineistoa. Pyrkimyk-
sena oli kayttaa luovan ongelmanratkaisun tutkimus- ja kehitysmenetelmia
mahdollisimman oikeaoppisesti, jotta pystytaan takaamaan tutkimuksen
sisdllon ja tulosten luotettavuus. Luovaan ongelmanratkaisuprosessiin liittyen
koko tutkimuksen toistettavuus ei ole mahdollista. Tama johtuu erityisesti
ideointivaiheessa tapahtuvasta luovasta, tekijoista riippuvasta, subjektiivisesta
prosessista, jota kutsutaan myos muotoiluajatteluksi. Kirjallisessa aineistossa
kaytettiin kriittista arviointia lahteiden osalta. Tyossa pyrittiin kayttamaan
erityisesti lahteina alle kymmenen vuotta vanhoja lahteita, jolloin kaytetty
tieto oli mahdollisimman ajankohtaista.



Taustoitus
2.1 Syrjaytyminen

Nuorten hyvinvointiin vaikuttaa osallisuuden tunne yhteisoonsa ja yhteis-
kuntaan, perheen tilanne seka peruspalveluiden saatavuus (Nuorten
syrjaytymisen ehkaisy 2021). Ketka ovat syrjaytyneita? Syrjaytyneita ovat ne
henkilot kenet luokitellaan syrjaytyneiksi, mutta kasitteen maarittely ei ole
niinkaan yksiselitteinen tai riittava (Vauhkonen 2020, 29). Syrjaytyminen

on sanana konstruktio, joka luo erilaisia mielleyhtymia, mutta syrjaytyneella
se kuvaa elamantilannetta, joka ei riipu maaritelmista. Syrjaytyminen voi
ilmentya monin eri tavoin, se on yksinaisyytta, syrjityksi joutumista, kiusaa-
mista, masennusta tai koyhyytta. Lisaksi syrjaytymisessa tunnistettavia riskeja
ovat muun muassa kulttuuriin, yhteiskunnan rakenteisiin seka elamanta-
poihin liittyvat riskitekijat. (Vauhkonen 2020, 29.) Seuraavaksi avataan yleisia
seikkoja koskien syrjaytymista ja syrjaytymisvaaraa ja missa kontekstissa
tyossa tullaan kasittelemain syrjaytymista.

Syrjaytymisesta puhuttaessa kasitteita on valtavasti. Etsittdessa tietoa nousi
muun muassa sanoja NEET, Hikky, Hikikomori, syrjaytynyt, syrjaytymisvaa-
rassa oleva, syrjaytyva, palveluiden katveessa oleva ja monia muita kasitteita
seka nimityksia aiheeseen liittyen. Opinnaytetyossa kaytetaan kasitteita
niiden oikeilla merkityksilla ja valtetadn kasitteen aiheuttamaa vahvaa
leimaavuutta ja negaatiota. Kuten Vauhkonen ja Hoikkala (2020) ovat syrjay-
tymiskasitteestia sanoneet: "Koska syrjaytymisesta staattisena, saavutettuna
tilana on harhaanjohtavaa puhua, puhumme syrjaytyvista nuorista emmeka
syrjaytyneista nuorista. Syrjaytyvien nuorien maaritelmaa sovelletaan tassa
useimmiten pitkaaikaisesti NEET-statukselle jadneita korkeintaan perusas-
teen suorittaneita nuoria.” (Vauhkonen 2020).

NEET tulee englannin kielen sanoista "Not in Education, Employment, or
Training”. Silla tarkoitetaan nuorta, joka on jaanyt tyomarkkinoiden ja opin-

tojen ulkopuolelle. Tyomarkkinoiden ja opiskelupaikan ulkopuolelle jaamisen



kesto vaihtelee eri maaritelmissa. (Vauhkonen 2020, 7.) Taman vaiheen
pituudella on kuitenkin suuri merkitys jatkon kannalta ty6- ja opiskeluela-
maan siirtymisessa ja sen mahdollisissa haasteissa (Nuorten syrjaytymisen
ehkaisy 2021). Esimerkkitapauksia NEET- henkiloista ovat ne, jotka kokevat
tyottomyytta siirtyessaan tyonhakijaksi opiskeluiden jalkeen, valmistautues-
saan paasykokeisiin seka odottaessaan asepalveluksen tai siviilipalveluksen
alkamista (Vauhkonen 2021). Kuten Vauhkonen ja Hoikkala (2020) ovatkin
hyvin NEET-kisitteesta ilmaisseet: "Kasite ei tee muita oletuksia maaritelman
kohteena olevista nuorista, toisin kuin syrjaytymisen kasite (Vauhkonen
2020, 29). Kuten jo aiemmin tekstissa mainittiin, projektissa valtettiin
turhaa kasitteella leimaamista, joten opinnaytetyossa paadyttiin kayttamaan
NEET-kasitetta kohderyhmasta puhuttaessa.

Lapsuuden kokemuksilla ei ole suoraa vaikutusta syrjaytymisen riskiin, riski
kuitenkin kasvaa, jos riskitekijoita paasee kasaantumaan. Merkittavia riskia
kasvattavia tekijoita nuorella ovat alhainen koulutustaso, pitkaan jatkunut
tyottomyys, ongelmat paihteiden ja mielenterveyden kanssa seka heikko
toimeentulo. (Nuorten syrjaytymisen ehkaisy 2021.) Kuten jo aiemmin
mainittiin syrjaytyneiden maarittely on hankalaa, jonka vuoksi syrjaytyneiden
maarad on hankala arvioida. Riskitekijoiden kasaantumista voidaan kuitenkin
arvioida, jolloin saadaan kuvaa mahdollisista syrjaytymistilastoista (Nuorten
syrjaytymisen ehkaisy 2021).

Yhteiskunnallisesti syrjaytymisen ehkaisy on ollut paljon puheenaiheena.
Suomessa tyoelamaan siirtyminen on korkean osaamisen vuoksi hanka-
lampaa, silla yhteiskunnassamme vaaditaan tyoelamain siirtyessa usein
tutkintotodistus (Vauhkonen 2020, 12). Tassa jarjestelmassa on useita kohtia,
joissa nuori voi tipahtaa pois koulutus- ja tyoelamasta. Myos nuorten lahto-
kohdat vaikuttavat paljon Suomen korkean osaamisen yhteiskunnassa heidan
tyoelamaan paasyynsa. (Vauhkonen 2020, 12.)

Aktiivipolitiikalla tarkoitetaan yhteiskunnallisia toimenpiteita, joilla pyritaan

pitimaan yhteiskunnan jasenet tyoelamassa mahdollisimman aktiivisesti



mukana. Jos henkilo tipahtaa tyoelamasta, pyritaan tehostettuun tyottoman
aktivointiin, jolla saadaan hanet takaisin veronmaksajaksi mahdollisimman
nopeasti, talloin henkilo on mahdollisimman vahan aikaa sosiaaliturvan
piirissa. (Karjalainen 2013.) Aktiivipolitiikalla pyritdan myos vaikuttamaan
huomattavasti tyottomyyden aiheuttamiin valtion kustannuksiin (Vauhkonen
2020, 24). Puhuttaessa tyottomyyden ja syrjaytymisen ehkaisysta, nuorten
osuus on huomattava. Heikki Valkaman sanoin Yle Uutisten artikkelissa:
“Kesakuussa 2020 nuoria eli 15—24- vuotiaita oli tyollisina 31 000 vihemman
kuin viime vuonna ja 25—34- vuotiaitakin 24 000 vahemman. Talouden kuri-

mukset osuvat usein ensimmaisina nuoriin. “(Valkama 2020).

Nuorten palveluiden kehittaminen on oleellisessa osassa syrjaytymisen
ehkaisysta puhuttaessa. Onnistunut nuoren palvelukokemus luo nuorelle
luottamusta itseensa ja tuo tunnetta turvallisuudesta seka antaa varmuutta
itsendiseen selviytymiseen elamassa. Palveluiden kehittimisessa on isossa
osassa palveluiden saavutettavuus ja nuorten osallistaminen suunnitteluun,
jolloin luodaan oikeita palveluita oikeisiin ajankohtiin sijoitettuna kayttajalah-
toisesti. (Nuorten syrjaytymisen ehkaisy 2021.)

2.2 Nuorisotyo

Nuorisotyon tavoitteena on tukea nuorta ja nahda heidat yksil6ina, mutta
myo6s ryhman jasenena seka antaa heille merkityksellinen paikka yhteis-
kunnassa (Nuorisotyon ammattieettiset ohjeet 2020). Talloin he eivit ole
kansantaloudelle kustannus, vaan muuttuvat tuottavaksi osaksi (Vauhkonen
2020, 7). Erityinen haaste nuorisotyossa ovat nuoret, jotka tippuvat ulos
koulutus- ja tyojarjestelmasta, jolloin palveluiden tehtavana on ohjata nuori
takaisin jarjestelmaan. Peruspalveluissa voi olla hankala tunnistaa erilaisia
nuorten tarpeita, esimerkiksi tyo- ja kouluelamasta poissa olevat nuoret
ovat vaarassa jaada pyorimaan jarjestelmiin tai niiden valille. Palveluiden
tarpeita saattaa olla kyseisilla nuorilla mielenterveyteen, fyysisen terveyteen
tai toimeentuloon liittyvissa ongelmissa. Yhteiskunnan palveluissa on todettu
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monia ongelmakohtia pirstaleisuudessa ja monimutkaisuudessa. Talloin
palvelut voivat jadda nuorilla vahalle kaytolle ja hankalasti saavutettaviksi.
(Vauhkonen 2020, 36—37.) Seuraavaksi tekstissa kasitellaan kaksi nuoriso-

tyon muotoa — etsiva nuorisotyo ja tyopajatoiminta.

Etsivan nuorisotyon ja tyopajatoiminnan kohderyhmaan kuuluvat syrjayty-
misvaarassa olevat nuoret. Tavoitteena on ehkaista nuorten syrjaytymista
seka saada heidat takaisin osaksi tyo — ja koulutusjarjestelmai (Vauhkonen
2020, 7; 15). Etsivan nuoristyon tehtava ja tavoitteet on maaritetty laissa.
Etsiva nuoristyo toimii lahes kaikissa kunnissa, ja se yrittaa tavoittaa alle
29-vuotiaita tyo- ja koulujarjestelmasti poissaolevia nuoria tarkoituksenaan
ohjata heidat tarvitsemiensa palveluiden aarelle. (Vauhkonen 2020, 16.)
Ideana on tarjota nuorelle luotettava aikuinen, jolta saa apua mielta askarrut-
taviin kysymyksiin (Vauhkonen 2020, 37). Nuoria pyritaan myos ohjaamaan
tyopajatoimintaan, jossa he saavat lisaa evaita jatkoa ajatellen. Tyopajan
tarkoituksena on antaa nuorille taitoja kouluun, tyohon ja arjen hallintaan
(Vauhkonen 2020, 37). Tyopajat voivat olla tyoelamiakokeiluja tai kuntout-
tavia tyopajoja ja niihin tullaan yleensa Tyo0 — ja elinkeinotoimiston kautta
(Vauhkonen 2020, 15).

Naiden menetelmien lisaksi yhdeksi isoksi osaksi nuoristoimintaa on tullut
mukaan Ohjaamo -palvelut 2010-luvulla (Maatta 2020). Kuten jo edellisessa
kappaleessa mainittiin, on palveluiden pirstaleisuus ja monimutkaisuus
monelle palveluita tarvitsevalle nuorelle kynnyskysymys palveluihin hakeu-
tuessa (Vauhkonen 2020, 37). Ohjaamojen tarkoituksena on vastata juuri
naihin ongelmiin palveluja integroimalla (Maatta 2020, 5). Ohjaamot
syntyivat tarjoamaan yhden katon alta saatavia nuorisopalveluja, ja ne
tarjoavat ympari Suomea maksutonta monialaista palvelua alle 30-vuotiaille
nuorille (Vauhkonen 2020, 38; Miaitta 2020, 5). Ohjaamojen syntymisen ja
kehityksen taustalla on vahvasti vaikuttanut Suomen hallintoelimen paatokset
liittyen nuorisotakuuseen (Maatta 2020, 6). Eduskunnan verkkosivuilla
(2014) nuorisotakuu on kuvattu seuraavasti: "Jokaiselle alle 25-vuotiaalle
nuorelle ja alle 30-vuotiaalle vastavalmistuneelle tarjotaan tyo-, harjoittelu-,



opiskelu-, tyopaja- tai kuntoutuspaikka viimeistdaan kolmen kuukauden
kuluessa tyottomaksi joutumisesta.” (Turja 2014).

Ohjaamojen tarkoituksena on luoda merkityksellinen palvelukokemus palve-
lumuotoilun keinoin, jolloin asiakas on aktiivinen toimija osana prosessia
(Maatta 2020, 19). Ohjaamojen tyontekijoiden on tarkea olla motivoituneita
ja kiinnostuneita nuoresta, jolloin syntyy luotettava ilmapiirin nuorelle kertoa
asioistaan. Nain voidaan luoda ohjaamossa nuorelle ilmapiiri, joka tukee
nuoren mahdollisuuksia elamassa. (Maatta 2020, 20.) Asiakas voi menna
lahimpaan Ohjaamoon yksin, tai yhdessa jonkun kanssa. Asiakkaan saapuessa
Ohjaamoon Ohjaamon tyontekijat maarittavat asiakkaan palvelujen tarvetta,
ja yrittava loytaa myos piilevia tarpeita, joita ei edes asiakas itse ole tajunnut.
(Maatta 2020, 5.)

Ohjaamoista saa apua muun muassa opiskeluun ja tyohon liittyvissa asioissa
(Maatta 2020, 5; Vauhkonen 2020, 6). Nama ovat iso ohjausta ja neuvontaa
vaativa osa nuorille tehokkuutta huokuvassa yhteiskunnassa (Maatta 2020,
71). Muutenkin Ohjaamojen tarjoamat palvelut ovat laajat ja kattavat. Muita
palveluja, joita Ohjaamoissa tarjotaan, ovat muun muassa TE-palvelut,
tyohon valmennus, nuorten tieto- ja neuvontapalvelut, opinto-ohjaus, etsiva
nuorisotyo, terveyspalvelut, mielenterveyspalvelut, sosiaalipalvelut, paih-
depalvelut ja Kelan palvelut (Mika on Ohjaamo? 2021). Tarkoituksena on
tarjota palvelua kaikille nuorille, eika vain syrjaytyville (Vauhkonen 2020, 11).
Ohjaamoista nuoret saavat ohjausta, neuvontaa, tukea ja nuorisolahtoisiksi
muutettuja palveluja laaja-alaiselta ammattilaisjoukolta (Vauhkonen 2020,

38).
2.3 Johdatus palvelumuotoiluun

Palvelu on aineeton, arvoa luova prosessi, jossa tuodaan yhteen toisten

ihmisten osaamista ja tietotaitoa, ja ohjataan sitd muiden henkiloiden hyvaksi.

Palvelu perustuu ja muodostuu vuorovaikutteisuudesta. Palvelun saaja ei

ole aina suorassa vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajan kanssa, vaan vuoro-

12



vaikutus saattaa tapahtua esimerkiksi tietokoneen vilityksella. Puhuttaessa
palvelun aineettomuudesta voidaan viitata palvelun tuomaan tunnetilaan,
hyotyihin ja arvoihin. Jokaisella palvelun tarjoajalla on arvolupaus, joka
maarittaa erottuvuuden muista palvelun tarjoajista. Keskiossa arvolupa-
uksessa on kokemus palvelusta palvelun tuottajalle ja palvelun saajalle.
(Tuulaniemi 2016, 23—24.) Naihin kokemuksiin voidaan vaikuttaa muotoilun
keinoin.

Mita on muotoiluajattelu ja kuinka se toimii? Muotoiluajattelu on tyokalu,
jonka avulla tuotetaan arvoa, innovoidaan ratkaisuja ja kehitetaan toimin-
tamalleja luovien menetelmien ja ajattelun keinoin (Miettinen 2014, 11).
Muotoiluajattelun menetelmia ovat esimerkiksi sidosryhmien osallistaminen,
prototypointi ja muut toiminnalliset seka visuaaliset menetelmat. Muotoilu-
ajattelussa pyritaan saamaan kokonaisvaltainen ymmarrys, jonka pohjalta
luodaan uusia, toimivia ratkaisuja (Miettinen 2014, 11). Kun puhutaan aineet-
tomien asioiden muotoilusta muotoiluajattelua hyodyntaen, kaytetaan siita
termia palvelumuotoilu.

Palvelumuotoilu on kayttajalahtoista palveluiden kehittamista. Palvelu-
muotoilu hyodyntaa yhteiskehittamista, jossa palvelun tarjoajat ja kayttajat
yhdessa kehittavat palvelua. Palvelumuotoilua ja sen menetelmia voidaan
kayttaa toimialasta riippumatta missa tahansa yrityksen tai organisaation
toiminnassa. Lopputulos voi olla konsepti, fyysinen tuote tai kayttoon otettava
palvelu. (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018.)
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Palvelumuotoilun prosessi
3.1 Tuplatimantti

Palvelumuotoilussa prosessi muodostuu toistuvista luovaan ongelmanratkai-
suun kuuluvista vaiheista (Tuulaniemi 2016, 126). Nama toistuvat vaiheet ovat
divergenssi ja konvergenssi. Divergenssi on laajenevaa luovuuteen perustuvaa
ideoiden tuottamista, kun taas konvergenssi tarkoittaa divergenssissa keratyn
tiedon ja ideoiden analysointia ja karsintaa. (Tuulaniemi 2016, 113.) Nama
toistuvat vaiheet voidaan maaritella esimerkiksi etsinta-, maaritys-, kehit-
tamis- seki toteuttamisvaiheeseen (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018).
Etsinta- ja kehittamisvaiheessa divergenssin mukaisesti laajennetaan asia-
kasymmaryksen ja ideoiden maaraa. Maaritys ja toteutusvaiheessa sen sijaan
konvergenssin mukaisesti analysoidaan divergenssivaiheissa saatuja tuloksia
ja karsitaan niiden maaraa. (Makinen 2018, 76.) Yksi palvelumuotoilun
prosessin kuvaustapa on tuplatimantti (The Double diamond) (Palvelumuo-
toilun prosessin vaiheet 2018), joka on nahtivissa kuviossa 1. Tuplatimantti
koostuu kahdesta toistetusta divergenssi- konvergenssi vaiheesta. Ensim-
maisessi timantin vaiheessa pyritian ymmartamaan ongelma, jota l1ahdetaan
ratkaisemaan, jonka jilkeen toisessa vaiheessa tuotetaan ratkaisu loydettyyn

ongelmaan (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018).
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Kuvio 1. Tuplatimantti (Nyberg 2022)
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Palvelumuotoilun prosessi aloitetaan ongelman maarittelylla, eli mika on
ongelma, jota ollaan ratkaisemassa ja projektin tavoitteet tilaajan kannalta
(Tuulaniemi 2016, 128). Maarittelyyn kuuluu selvitys tilaajan organisaa-

tion rakenteesta, toiveista ja tavoitteista seka kohderyhman maarittely ja
toimintaympariston analysoiminen. Taman jialkeen pyritian keradmaan asia-
kasymmarrysta kohderyhmista ja analysoimaan seka kiteyttaman kerattya
tietoa. (Tuulaniemi 2016, 130.) Kehittimisvaiheessa ideoidaan organisaation
toiveiden ja kayttdjien tarpeiden avulla ratkaisuehdotuksia. Naita konsepteja
testataan prototypoimalla ja testaamalla niitda kohderyhmilla. Palvelun tuotan-
tovaiheessa pilotoidaan ja lanseerataan palvelukonsepti, jonka jialkeen sita
arvioidaan jatkuvaa kehittamista varten. (Tuulaniemi 2016, 131.)
Opinnaytetyossa maaritelladn palvelumuotoilun prosessiin vaiheiksi etsin-
tavaihe, joka pitaa sisalladn ongelman maarittelyn ja asiakasymmarryksen
lisaamisen. Taman jalkeen siirrytdan maaritysvaiheeseen, jossa analysoidaan
ja kiteytetaan ensimmaisessa vaiheessa keratty tieto ja kehitystehtava. Taman
jalkeen siirrytaan kehitysvaiheeseen, jossa ideoidaan, prototypoidaan ja
testataan erilaisia ratkaisuehdotuksia ongelmaan. Lopuksi toimitusvaiheessa
esitellaan palvelukonsepti, luodaan palvelunpolku ja tehdaan tarvittavat visu-
aaliset tuotokset palvelukonseptiin, joka luovutetaan tilaajalle.

3.2 Etsintavaihe

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa vaiheessa kartoitetaan organisaa-
tion nykytilanne, ja kootaan mahdollisimman kattava alkutilanteen selvitys
(Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018; Tuulaniemi 2016, 136). Mene-
telmana voidaan kayttaa muun muassa vertailuanalyysia (Benchmarking)
(Tuulaniemi 2016, 136). Se on menetelma, jonka avulla voi oppia muilta tutus-
tumalla eri toimijoiden palveluihin (Makinen 2018, 107) tai sitd voidaan myos
hyodyntiaa apuna hahmotettaessa kokonaisuutta organisaation toiminnasta.
Vertailuanalyysissa kannattaa huomioida muun muassa muiden palvelut,
viestintatavat, prosessit, toiminnot ja strategiat (Makinen 2018, 107). Nyky-
tilan selvittamisessa toinen olennainen tavoite tassa vaiheessa on selvittaa
asiakaskunta (Makinen 2018, 92) ja organisaation sidosryhmat erilaisten
havainnollistavien grafiikkojen, kuten esimerkiksi kasitekartan avulla. Kun
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alkuselvityksen tekee huolella, on sen jilkeen kokonaisvaltainen kuva palve-
lusta, kilpailijoista ja vallitsevista vaikuttavista tekijoista (Palvelumuotoilun
prosessin vaiheet 2018). Taman jalkeen on tieto syyta saattaa sellaiseen
muotoon, missa sitd on helppo kayttaa myohemmin prosessin aikana (Palve-
lumuotoilun prosessin vaiheet 2018).

Seuraavaksi etsintdvaiheessa pyritdan syventamain asiakasymmarrysta
kohderyhmasta, ja laajentamaan ymmarrysta kohderyhman tarpeista. Tassa
vaiheessa laadullisilla menetelmilla pyritaan loytamaan piilevia asiakastar-
peita. Taman vaiheen tutkimusmenetelmii ovat muun muassa havainnointi,
Online-etnografia, haastattelu ja asiakastyopajat. (Palvelumuotoilun prosessin
vaiheet 2018.)

Havainnoinnilla tarkoitetaan asiakkaan toiminnan havainnointia (Tuulaniemi
2016, 150), ja se on palvelumuotoilun tarkeimpia menetelmia saada asiakas-
ymmarrysta (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018). Havainnoinnin avulla
saadaan kuvaa todellisesta toiminnasta ja vuorovaikutuksesta, esimerkiksi
palvelun aikana (Tuulaniemi 2016, 150). Lisaksi havainnoinnilla voidaan
selvittaa kayttajien piilevia tarpeita ja mitka asiat ovat oikeasti merkityk-
sellisia palvelussa kayttdjalle (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018).
Toinen tapa tutustua kiayttdjairyhmaan on Online-etnografia. Kyseessia on
verkossa tapahtuva kayttajahavainnointi. Menetelmassa tutustutaan erilaisiin
virtuaaliyhteisoihin- ja ryhmiin, joiden avulla lisitdan asiakasymmarrysta.
Online-etnografiaa voi toteuttaa joko aktiivisesti, jolloin tutkija osallistuu
verkkokeskusteluihin, johdatellen aiheen tutkimukseen, tai passiivisesti vain
havainnoimalla verkossa tapahtuvaa toimintaa. (Tuulaniemi 2016, 152.)
Havainnoinnissa empatiakartta on yksi tyokalu, joka voi auttaa asiakkaan
toiminnan syvempaa analysointia ja ymmartamistd. Empatiakartan kysy-
myksiid ovat muun muassa milta asiakkaasta tuntuu, mita hian tekee, mitka

ovat ongelmakohtia ja mitka onnistumisia. (Makinen 2018, 124.)

Haastattelu on yksi asiakasymmarryksen keruutavoista ja silla saadaan kuvaa
kayttajan elamasta, arjesta ja ajatuksista (Tuulaniemi 2016, 147). Haastat-
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telussa on tarkeinta kiinnittda huomiota hyvin laadittuihin kysymyksiin ja
ryhmahaastatteluissa tasavertaiseen keskusteluun kaikkien ryhméan jasenten
kanssa (Makinen 2018, 46). Valittaessa yksilo- ja ryhmahaastattelun valilla on
hyva huomioida aiheen arkuus, josta halutaan tietoa, kuten Makinen (2018,
128) on teoksessaan tuonut hyvin esiin, haastateltavilla voi olla vaikea avautua
ryhmatilanteessa. Haastattelua suunniteltaessa on tarkea informoida hyvin
haastateltavia, on syyta muun muassa kertoa huolella haastattelun sisallosta ja
siitd, mihin sita tullaan kiayttimaan, haastattelun nauhoitusmahdollisuuksista
seka haastattelun ajankohdasta ja kestosta. Haastattelussa olennaista on myos
muotoilla itse haastattelutilanne hyvin, eli miettia kaytetyt sana ja tilat, seka
luoda haastattelusta moniaistillinen kokemus. (Miakinen 2018, 128—-129.)

Haastattelukysymyksissa voi hyodyntiaa 5xmiksi -menetelmaa ja Design-pe-
leja. 5xmiksi -menetelmén ajatuksena on kysya, joka valissa viisi kertaa
“Miksi?” -kysymys (Makinen 2018, 119). Nain luodaan syvempaa ymmarrysta
haastateltavasta ja saadaan taustaa ensimmaiselle vastaukselle (Makinen
2018, 119). My0s Design-pelit ovat menetelma haastattelun syventamiseen.
Design-pelin tarkoituksena on haastattelun yhteydessa kayda lapi vuorovai-
kutteisia peleja, jotka syventavat tietoa, luovat rentoa ilmapiiria haastatteluun
ja tukevat haastattelun rungon sailymisessa. Design-peleja voivat olla muun
muassa pelilaudat, erilaiset tehtavat tai kortit. (Tuulaniemi 2016, 148-149.)

3.3 Maaritysvaihe

Maaritysvaiheessa analysoidaan keratty kayttajatieto (Makinen 2018, 76)

ja pyritaan kiteyttamaan se helposti kasiteltivaan muotoon. Oleellista on
loytaa asiakkaiden piilevia tarpeita ja ongelman ratkaisuun vaikuttavia
asioita. (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018.) Tiedon analysointiin

ja kiteytykseen kaytettavia menetelmia ovat muun muassa samankaltai-
suuskaavio (Affinity diagram), kayttajaprofiilit (Tuulaniemi 2016, 154), ja
kayttajapersoona. Naiden avulla luodaan hyva ja kattava asiakaskuvaus, jota
hyodynnetaan kehitysvaiheessa. (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018.)
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Samankaltaisuuskaaviota kiytetaian tiedon jasentelyssa ja teemoittamisessa.
Kaaviossa ideana on ryhmitella toisiinsa liittyvat asiat yhteen. Ryhmat nime-
taan niille sopivalla otsikolla, jonka jalkeen otsikot ryhmitellaan samalla
periaatteella uudestaan, suuremmat ryhmat otsikoidaan viela uudelleen.
Kayttajaprofiilit ovat toinen asiakasymmarryksen jasentelytapa. Kayttajapro-
fiilissa kuvataan tutkimuksessa esiin nousseiden ryhmien toimintamallit

ja motiivit. (Tuulaniemi 2016, 154.) Kayttajaprofiileissa kuvataan ryhman
edustajan tavoitteita, motivaatioita, asenteita, taipumuksia ja taitoja. Profiilit
tulee nimetd ryhmaa ja sen kayttaytymista hyvin kuvaavasti, eivatka profiilit
Yksi asiakaskuvauksen menetelmista on luoda kayttajapersoona keratyn
tiedon pohjalta. Persoonassa luodaan yksi asiakas, jossa nakyy tarkeimmat ja
oleellisimmat ominaisuudet tarinan muodossa. Persoonassa pyritaan myos
luomaan asiakkaasta laaja henkilohahmo, jolla on muun muassa nimi, kuva,
perustiedot, elamantyyli ja tuntemukset, jolloin ideointivaiheessa on helpompi
samaistua asiakasryhmaan. (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018.)

Kun kayttajatutkimus on analysoitu ja kiteytetty helpommin kasiteltavaan
muotoon maaritellaan viela muotoilua helpottamaan muotoiluajurit ja
arvolupaus. Muotoiluajurit (Design Drivers) luodaan asiakastutkimuksen
tulosten perusteella ja ne ohjaavat jatkossa suunnittelua (Tuulaniemi 2016,
156). Niiden avulla voidaan tarkastella konseptien laatua asiakaslahtoi-
syyden nakokulmasta (Makinen 2018, 100). Muotoiluajurit hyvin valittuina
auttavat pitamaan suunnittelun keskiossa tarkeimmat asiakkailta nous-
seet tarpeet (Tuulaniemi 2016, 156—157). Toinen ideointia helpottamaan ja
tavoitteiden pysymistd varmistamaan luotu tyokalu on arvolupauskanvas
(Value Proposition Canvas). Arvolupauksella tarkoitetaan organisaation
lupausta tuottamansa palvelun arvosta, eli miten se eroaa muista ja mita se
kayttajilleen tarjoaa (Makinen 2018, 97). Hyvin maaritelty arvolupaus pyrkii

tuottamaan kayttajilleen syvallista ja tarkoituksenmukaista arvoa (Tikka 2014,
40).
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3.4 Kehitysvaihe
3.4.1 Ideointimenetelmat

Kehitysvaiheessa nimensa mukaisesti kehitetadn mahdollisimman monta
vaihtoehtoista ratkaisua yrityksen tai organisaation tavoitteiden, tarpeiden
seka omien etta, asiakkaiden ohjaamina. Kehitysvaiheessa kaytetaan
erilaisia ideointimenetelmia. Jokainen ideointimenetelma toimii eri tavoin
tarkoittaen sita, etta lopputulokset voivat vaihdella menetelméan toiminta-
periaatteista riippuen. Taman vuoksi kehitysvaiheessa pyritaan kayttamaan
useita ideointitapoja, jotta kokeilut ja erilaiset prototyypit voitaisiin rakentaa
mahdollisimman kattavasti. Kehitysvaiheessa tuotetaan erilaisten ideoin-
timenetelmien lisaksi ja niihin pohjautuen nopeita kokeiluja erilaisten
skenaarioiden ja prototyyppien avulla. (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet
2018.)

Ideointimenetelmia on useita, seuraavaksi kaymme lapi projektissamme
kaytetyt menetelmat. Aivoriihi (Brainstorming) on tunnettu ideointimene-
telma. Menetelmia kaytettdessi saadaan osallistujista irti mahdollisimman
monta ideaa lyhyella aikasektorilla. Ideoiden monipuolisuuden, seka ajan
saastamisen lisaksi muita hyvia puolia menetelmassa on yhteisollisyys ja
yhteisossa tapahtuvat oivallukset (Brainstorming 2021). Aivoriihi-mene-
telman ideana maaritellaan kysymys, johon halutaan ratkaisu. Kysymyksen
maarittelyn jalkeen jokainen osallistuja kertoo omat ideansa tai vaihtoeh-
toisesti sanan minka ensimmaiseksi tulee mieleen. Tarkoituksena on, etta
alitajunta paasisi tekemaan suurimman tyon. Ideoiden tai sanojen ei tarvitse
olla jarkevia vaan pikemminkin osallistujaa rohkaistaan esittimaan villeim-
matkin ideansa. Jokaisesta ideasta tai sanasta lahdetdan miettimaan mitenka
se voisi ratkaista ongelman. Pohdinnan jalkeen tapahtuu karsinta, jonka
jalkeen jaljelle jaa yksi tai useampi toteuttamiskelpoinen vaihtoehto. (Brains-
torming 2021.)

Yksi ideointimenetelma on ideakartta. Ideakarttamenetelmassa osallistujat
ideoivat yksittiisille paperilapuille omia ideoitaan. Harjoituksen ideana on,
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etta vetija keraa paperilaput ja sekoittaa ne, jonka jalkeen laput ryhmitellaan,
yhdistellaan ja johdetaan miellekarttamaisesti niin, etta kuvat herattavat
osallistujille uusia ideoita. (Heino 2015, 26.) Tassa voi hyodyntaa myos
piirtamista. Piirtiminen itsessaankin on yksi hyvaksi havaituista ideointi-
menetelmista. Visualisoinnilla pystytdan ilmaisemaan esimerkiksi jotakin
sellaista asiaa mita ei verbaalisesti pysty esittamaan tai on hankala ilmaista.
(Heino 2015, 27.)

3.4.2 Ildeoiden testaus

Ideoiden testaus toteutetaan prototypoinnilla, palveluskenaarioilla ja palve-
lukertomuksella. Prototyypilla tarkoitetaan muun muassa idean, tuotteen
tai palvelun ensimmaista luonnos- ja kokeiluversioita. Ideana on, etta
prototyyppia paastiisiin testaamaan mahdollisimman nopeasti sen luon-
nollisessa ymparistossa (Tuulaniemi 2016, 138). Prototyypin ei tarvitse olla
loppuun saakka hiottu, vaan ideana on paasta nopeasti kartoittamaan idean
mahdollisuudet ja heikkoudet. Vain kokeilun kautta paasee sisalle palvelu-
kokemukseen. Prototyypin kokeilussa on hyva selvittia muun muassa onko
prototyypissa asiakkaan niakokulmasta jotain epaoleellista tai tarpeetonta, ja
tuleeko asiakkaalle olo, etta testattava idea on juuri hanta varten tarkoitettu.
(Tuulaniemi 2016, 138-139.)

Palveluskenaariossa luodaan visuaalinen kuvaus palveluideasta. Skenaario
luodaan nopeasti ja esitelladn kohderyhmalle (Tuulaniemi 2016, 207). Talla
tavoin voidaan testata tehokkaasti ideoinnissa nousseita konseptiajatuksia.
Toinen menetelma testata ideoita on luoda ja kirjoittaa kuvitteellinen, krono-
loginen palvelukertomus ideasta ja sen toiminnasta (Tuulaniemi 2016, 209).
Kertomus kuvataan kayttajan nakokulmasta, ja siind on tarkeaa kayttaa aikaa
myos aistihavaintojen kuvaamisen palvelukokemuksen aikana. (Tuulaniemi
2016, 209).
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3.5 Toimitusvaihe

Toimitusvaiheessa toteutetaan konseptointi ja viimeistellaan valitut ratkaisut.
Toteutusta tukevat erilaiset dokumentoinnit, jotka kuvaavat palvelukokonai-
suuden. Toimitusvaiheessa on tarkea varmistaa, etta palvelu on saavuttanut
alussa asetetut tavoitteet. (Palvelumuotoilun prosessin vaiheet 2018.)
Toimitusvaiheen dokumentoinnissa mukaan tulevat yleensa palvelupolku,
tarinaseina (Storyboard) ja muut visuaaliset kerrontaa tukevat elementit,
joiden tarkoituksena on selkeyttaa palvelukonsepti.

Palvelupolulla havainnollistetaan, miten kayttaja paatyy palvelun piiriin,
mita tapahtuu palvelun aikana ja sen jilkeen, samanaikaisesti voidaan kuvata
palvelun tarjoajan polkua palvelukokemuksen aikana (Tuulaniemi 2016,

115). Polku antaa kuvauksen, miten palvelu toimisi parhaimmillaan, ottaen
huomioon kaikki vaikuttavat tekijat ja palvelun vaiheet. (Tuulaniemi 2016,
115.) Palvelupolkua voi visuaalisesti tukea Tarinaseinalla. Tarinaseina (Story-
board) kuvaa palvelun tapahtumia kronologisessa jarjestyksessa.

Tarinaseinit ovat yleensa sarjakuvamaisia kokonaisuuksia, jonka avulla
palvelun kokonaisuus jasentyy paremmin, ja ne tukevat palvelun havainnollis-
tamista. (Tuulaniemi 2016, 137.)
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Toiminnallinen viitekehys
4.1 Toimeksianto Tampereen Ohjaamolta

Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa Tampereen Ohjaamon kanssa. Tampe-

reen Ohjaamolla on toimipiste Tampereen keskustassa, jonne voi saapua
ilman ajanvarausta (Ohjaamo Tampere). Lisiksi muita yhteydenottoka-

navia asiakkailla ovat puhelut, tekstiviestit, WhatsApp-viestit, sahkoposti

ja chat-palvelut. Tampereen Ohjaamon toiminta on maksutonta, niin kuin
muidenkin Ohjaamojen. Tampereen Ohjaamo tarjoaa apua koulutusasioihin,
raha-asioihin, asumiseen, tyohon, vapaa-aikaan, ihmissuhteisiin seka tervey-
teen ja hyvinvointiin. Tampereen ohjaamo tekee paljon yhteistyota muiden
Tampereen toimijoiden kanssa, esimerkiksi koulutusasioissa Tampereen
seudun ammattiopiston (Tredu) ja Tampereen aikuislukion kanssa. (Ohjaamo

Tampere.)

Tampereen Ohjaamon kanssa kevailla 2021 kiaydyn keskustelun pohjalta
nousi esiin tarve palvelukonseptille syrjaytymisvaarassa olevien nuorten
tavoittamiseksi ja palveluiden pariin ohjaamiseksi. Tarpeesta kiteytettiin
kehitystehtava, jossa rajattiin kohderyhma NEET-henkil6ihin eli henkiloihin,
jotka ovat olleet vuoden tai yli poissa tyo- ja koulujarjestelmasta. Projektissa
kaytettiin palvelumuotoilun ja muotoilun tutkimus- ja kehitysmenetelmia
sovelletusti. Projektin tavoitteena oli ymmartaa kohderyhmaa paremmin,
havaita uusia mahdollisuuksia kohderyhman tavoittamisessa ja suunnitella
toimiva palvelukonsepti. Palvelumuotoilun prosessissa hyodynnettiin luovaan
ongelmanratkaisuun liittyvaa divergenssia ja konvergenssia, eli laajenevaa ja
supistuvaa prosessin vaihetta oikeaoppisesti ja selviasti toisistaan eriytettyina.
Seuraavaksi kaydaan lapi projektin kulku tuplatimantin vaiheita hyodyntaen.

4.2 Ymmarryksen kerryttaminen

Palvelumuotoilun prosessin mukaisesti ensimmaisena kartoitettiin Tampe-

reen Ohjaamon nykytilannetta muun muassa verkkohavainnoinnilla
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Tampereen ohjaamon verkkosivuilla ja sosiaalisissa medioissa, kuten Insta-
gramissa ja Facebookissa seka tutustumalla Kohtaamo- hankkeen tilastoihin
heidan verkkosivuillaan. Taman jilkeen kerattiin tietoa kohderyhmasta
useiden erilaisten lihdeaineistojen kautta, jonka avulla saatiin paremmin
maariteltya ja rajattua kohderyhma. Kun kattava tietopohja organisaatiosta ja
kohderyhmasta oli keratty, maaritettiin palvelumuotoilun prosessissa kaytetyt
menetelmat. Lisaksi tehtiin Tampereen Ohjaamon palvelutarjoomasta ja
sidosryhmista (Kuvio 2) kokoomat, jotka auttoivat ymmartamaan heidan
palvelurakennettaan ja taustalla toimivien tahojen moninaisuutta.
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Taman jalkeen lahdettiin kasvattamaan tietomaaraa ja asiakasymmarrysta
sithen soveltuvin menetelmin. Asiakasymmarryksen kartuttamiseen kaytettiin
menetelmind ympariston havainnointia, online-etnografiaa ja haastatteluja,
joihin oli lisatty tyopajallisia ja designpeli -elementteja. Asiakasymmarryksen
hankinta aloitettiin havainnoinnilla, jossa kaytettiin varjostus- ja online-etno-
grafian menetelmia. Tulokset kiteytettiin kahteen empatiakarttaan (Liite 2),
molemmista menetelmista luotiin oma empatiakartta. Ensimmainen empa-
tiakartta taytettiin tekemalla verkkohavainnointia suomalaisella kuvalaudalla
eli anonyymilla keskustelupalstalla, joka on suunnattu syrjaytyneille nuorille
(Ylilauta: Hikikomero). Online-etnografia eli verkkohavainnointi toteutettiin
passiivisesti, eli keskustelua ei ohjattu aktiivisesti palstalla kehitystehtavan
suuntaan, vaan tietoa kerrytettiin jo aiemmin kaytyjen keskustelujen pohjalta.
Toinen empatiakartta taytettiin tekemalla havaintoja varjostusmenetelmalla
Lahden torilla ja lahipuistoissa heinakuussa yhden arkipaivan ajan, jolloin
seurattiin ihmisten toimintaa, yleista kaupunkiymparistoa ja ihmisten kayt-
taytymista (Kuva 1). Kaupunkihavainnoinnin tarkoituksena oli saada kuvaa
yleisesti kaupunkiymparistosta, sen eri elementeisti ja viestintimahdollisuuk-
sista.

Kuva 1. Valokuvia havainnoinnista (Nyberg 2021)



Havainnointiin ja niistd nousseisiin asioihin pohjautuen suunniteltiin haas-
tattelukokonaisuus kohderyhmaan kuuluville, 18—29 —vuotiaille henkiloille.
Ideoinnin pohjalta paadyttiin ratkaisuun, jossa yhdistettiin haastatteluun eri
palvelumuotoilun tiedonkeruumenetelmia. Lisdksi haastattelu toteutettiin
niin, ettd se on mahdollista toteuttaa myos etana, jos siihen on tarvetta. Haas-
tatteluihin pyrittiin saamaan vahintaan kolmea ja maksimissaan kymmenta
kohderyhmain kuuluvaa henkiloa. Kohderyhmaa pyrittiin saavuttamaan
sosiaalisen median mainoksella ja jaettavalla esitteelld. Tampereen Ohjaamo
jakoi mainoksia omissa sosiaalisissa medioissaan ja toimipisteensa seinalla.
Lisaksi kavimme kertomassa Ohjaamon ja Etsivan nuorisotyontekijoille
projektista, ja pyysimme heita valittimaan tietoa eteenpain. Mainostusta ja
kohderyhman etsintaa toteutettiin syys-lokakuun vaihteessa kolmen viikon
ajan. Mainoksissa pyysimme nuoria olemaan suoraan meihin yhteydessa halu-
tessaan, jotta haastateltavan tietosuoja ei vaarantuisi.

Saimme haastatteluun osallistumaan kaksi kohderyhman edustajaa.
Haastattelu toteutettiin Tampereen Ohjaamolla lokakuussa 2021. Haastat-
telutilanteessa oli paikalla kohderyhmaan kuuluva henkilo ja molemmat
opinnaytetyontekijat. Haastattelu pohjautui aiemmin ideoituun, roolipeleista
inspiraatiota saaneeseen pohjaan, jossa hyodynnettiin pelilisia element-

teja. Esimerkkeja pelin sisallosta nakyy kuvassa 2 (Kuva 2). Tarkoituksena
oli saada mahdollisimman kattavat vastaukset arasta keskustelun aiheesta.
Taman vuoksi haastattelun lahtokohtana oli luoda fiktiivinen pelihahmo
haastateltavan omalla tarinalla. Haastattelun runko jakautui neljaan aihealu-
eeseen. Aihealueet olivat hahmon perustiedot, hahmon paivan kulku,
hahmon tavoitettavuus ja hahmon tulevaisuus. Haastattelua toteutettaessa
huomattiin fiktiivisen hahmon pohjalle luotavan tarinan rentouttavan haas-
tattelutilannetta aluksi. Taman jalkeen keskustelu siirtyi nopeasti fiktiivisesta
hahmosta haastateltavaan itseensi ja hinen kokemuksiinsa. Haastattelun
aikana huomattiin vastaamisen hankaluutta, jos haastateltavalla on tietoko-
neella taytettivaa materiaalia haastattelun lisaksi. Jatkoa ajatellen roolipelin
hahmonluontipohjaa voi kayttaa hyvin haastattelutilanteessa keskustelun

pohjana, mutta ei taytettavana lomakkeena.

25



Tiedonkeruuvaiheessa haastateltiin myos kolmea Tampereen Ohjaamon tyon-
tekijaa syys-lokakuun vaihteessa, jotta saataisiin mahdollisimman laaja kuva
kehitystehtavasta eri sidosryhmien nakokulmista. Tyontekijat olivat eri alojen
asiantuntijoita. He kertoivat omasta tyonkuvastaan, ja paivittiisista onnistu-
misistaan ja haasteistaan tyoelamassa. Haastattelutilanne pyrittiin pitamaan
rentona ja keskustelevana. Rakensimme kymmenen kysymyksen pohjan
puolistrukturoituun haastatteluun, tukemaan keskustelua asiantuntijoiden
kanssa. Lisaksi teimme keskustelussa nousseista aiheista lisakysymyksia
haastattelun aikana. Haastattelut nauhoitettiin, ja nauhoitteiden tallenteet

poistettiin opinnaytetyon julkaisun jalkeen.
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Kuva 2. Esimerkkeja haastattelussa kaytetyn pelin sisallosta (Nyberg, Varjakoski 2022)
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4.3 Tiedon kiteytys
4,31 Kaytetyt menetelmat

Kun asiakasymmarrysta kohderyhmasta oli hankittu, lahdettiin analysoimaan
kerattya tietoa ja kiteyttimaan ongelmaa palvelumuotoilun prosessin mukai-
sesti. Empatiakartat ja haastattelut analysoitiin samankaltaisuuskaavion,
kayttajaprofiilien ja -persoonan avulla. Taméan jalkeen maaritettiin ideointia
ohjaamaan palvelukonseptille arvolupaus, ja suunnittelua ohjaavat muotoilu-

ajurit.

Tietoa lahdettiin maarittamaan aluksi samankaltaisuuskaavion avulla.
Prosessissa tehtiin kaksi samankaltaisuuskaaviota. Toisessa analysoi-

tiin ja teemoitettiin kohderyhmahaastatteluja ja empatiakarttoja, toisessa
analysoitiin asiantuntijahaastattelujen tulokset. Asiantuntijahaastatte-

lujen analysoinnissa kaytiin ensimmaiseksi nauhoitteet 1api ja kirjoitettiin
keskustelujen sisalto muistilapuille. Yhdelle muistilapulle kirjoitettiin aina
yksi keskustelusta noussut asia. Taman jalkeen muistilaput ryhmiteltiin
samankaltaisuuksien mukaan ja nimettiin ryhmat niiden sisaltoon sopivasti.
Asiantuntijahaastatteluista nousi kahdeksantoista teemaa (Liite 3.). Teemoista
nousi erityisesti esiin tyontekijoiden halu konkreettiseen tekemiseen nuorten
kanssa, viestinnan tamanhetkinen monimutkaisuus ja jarjestelmien liiallisuus
seka lahipiirin osallistamisen vaikutus nuoreen. Palveluiden kehitykseen liit-
tyen haastatteluista nousi vahvasti esiin Ohjaamon mahdollisuudet vaikuttaa
tarjoamiinsa resursseihin. Talla hetkella Tampereen Ohjaamo voi vaikuttaa
vain omiin palveluihinsa, ei muiden palveluntarjoajien palveluihin, joita

Ohjaamo mainostaa.

Kohderyhmahaastatteluista ja havainnoinnista seka online-etnografiasta
tehdyista empatiakartoista tulokset kiteytettiin samankaltaisuuskaavion
avulla. Samankaltaisuuskaavio tehtiin samalla periaatteella kuin asiantun-
tijahaastatteluissa. Aluksi kohderyhmahaastatteluiden ja empatiakarttojen
tulokset kirjoitettiin yksittaisille muistilapuille, jonka jalkeen ne teemoitettiin
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ja otsikoitiin alla olevien tulosten mukaisesti.
Taman jalkeen teemat koottiin omille muisti-
lapuilleen ja jaoteltiin viela uudelleen omiksi
ylateemoikseen (Liite 4). Ylateemoja tuli
yhteensa yhdeksan kappaletta: negatiivisuus
ajattelussa ja toiminnassa, arkitoiminnot,
sosiaalisten kanssakaymisten tarve vastaan
ihmispelko, toive avun saamisesta, kaipuu
luotettaviin ja turvallisiin ihmissuhteisiin,
hyvien asioiden kokeminen, ajankulumi-
seen liittyvat asiat, kiusaamisen vaikutukset
seka erilaiset toiveet ja tarpeet palveluilta.
Muutamia asioita, jotka halutaan erityi-

sesti nostaa samankaltaisuuskaaviosta ovat
henkilon muuttaessa uudelle paikkakunnalle
tapahtuva palveluiden parista tipahtaminen,
ajankulutukseen liittyvien kohdennettujen
verkkoalustojen puutuminen seka toive
mahdollisimman pienella kynnyksella saata-
vasta konkreettisesta avusta.

Samankaltaisuuskaavioiden tekemisen
jalkeen tietoa lahdettiin kiteyttimaan kayt-
tajaprofiilien ja kayttajapersoonan avulla.
Kayttajaprofiileiksi nostettiin kolme profiilia,
jotka nousivat selvasti samankaltaisuus-
kaaviota analysoitaessa — tulevaisuuteen
luottaja, valinpitimiton ja luovuttanut.
(kuvio 3) Kayttajaprofiilien ja saman-
kaltaisuuskaavioiden avulla tuloksia ja
siitd nousseita nivelkohtia seka ongelmia
kiteytettiin kayttajapersoonan muotoon.
Kayttajapersoonaksi luotiin Anssi.

Kuvio 3. Kayttajaprofiilit (Nyberg 2021)

Tulevaisuuteen

luottaja

Toivoo paluuta koulu- tai tyoelamaan, mutta
se pelottaa.

Loytaa itsestaan hyvia puolia ja vahvuuksia,
mutta ne jaavat useasti heikon itsetunnon
alle.

Toivoo apua arkisiin asioihin ja itselle sopi-
vaa palvelua.

Arjessa murehdituttaa talous ja omasta ter-
veydesta huolehtiminen.

Valinpitamaton m

Jaanyt pois korkeakoulusta.

Kayttaa aikaansa kotona pelaten videopeleja
ja ulkoillen metsapolulla.

Yrittaa pitaa ylla arkirutiineja.

Pyytaa apua vain vertaisiltaan ja vain aarim-
maisen hadan tullen.

Ottaa apua vastaan, jos se tarjotaan hanelle.

Ei jaksa hakeutua avun piiriin, koska pitaa
palveluita monimutkaisina.

Luovuttanut a

Jaanyt pois toista mielenterveysongelmien
vuoksi, ja ei nae mahdollisena paluuta tyo- ja
kouluelamaan.

Kokee, etta muut ihmiset ja jarjestelma ovat
hanta vastaan.

On yksinainen, mutta ei halua lahestya ihmisia.

Kokee etta tilanne voi menna vain huononpaan
suuntaan.

Arkisin selaa tietokonetta ja kay kavelyilla, mut-
ta ei ole kiinnostunut muiden perustarpeiden
yllapitamisesta.

Haluaa pitaa valinnat omissa kasissaan.



Anssi (Kuva 3) on 24-vuotias Tampereella asuva henkilo. Anssi on
kotoisin maaseudulta, jossa han asui vanhempiensa ja pari vuotta
vanhemman isosiskonsa kanssa. Han kavi peruskoulu- ja lukioaikansa
kotipaikkakunnallaan. Anssi yritti hakea insinooripuolelle Tampereen
Ammattikorkeakouluun, mutta ei tullut valituksi. Hin muutti varas-
totyon perassa Tampereelle kerrostaloyksioon. Anssi jai kuitenkin
tyottomaksi kuukauden jalkeen, kun koeaika paattyi. Anssi kokee, etta
el parjaa tyoelamassa, joten ei hakenut enia tyo- tai koulupaikkaa.
Vanhemmat maksavat Anssin vuokran, ja auttavat Anssia taloudelli-
sesti kuukausittain, mutta silti raha-asiat aiheuttavat Anssille huolta.
Anssin paivat kuluvat pelaten videopeleja ja syoden valmisruokaa.
Anssi murehtii asioitaan usein iltaisin ennen nukkumaanmenoa. Hanta
ahdistaa erityisesti taloudellinen riippuvuus vanhemmistaan ja han on
alkanut pohtimaan, mita han tekisi elamallaan. Anssin tarinaa kaytettiin
palvelukonseptin palvelupolkukuvauksessa.
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Kun alkuvaiheessa keratty tieto saatiin analysoitua, muodostui selkeasti
muotoilua ohjaamaan luodut muotoiluajurit. Muotoiluajureita luotiin kolme

kappaletta (Kuvio 4):

Kohderyhman .
eryn Turvallisen Avun

tavoittaminen . : .

- . a tavoittamisen - saaminen

heidan . . .
a o takaaminen pienella vaivalla

ymparistostaan

Kuvio 4. Muotoiluajurit (Nyberg 2022)

Niihin muotoiluajureihin palattiin usein ideointi- ja konseptointivaiheessa,
jotta konseptissa huomioidaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeet ja
toiveet seka pystytaan takaamaan asiakaslahtoinen kehittimisprosessi.

Muotoiluajurien kiteytyksen jalkeen teimme tiedonkeruun ja analy-

soinnin pohjalta, kehityksessa olevalle palvelukonseptille arvolupauksen.
Arvolupauksen luomisessa hyodynnettiin arvolupauskanvasta (Liite 5).
Arvolupaukseksi muodostui: ”Avun saaminen pienella vaivalla, ja konkretia
mainonnassa. Tampereen Ohjaamo tarjoaa konkreettista, helposti saatavaa
apua joka elamantilanteeseen.” Konseptointivaiheessa varmistimme konseptin
toteuttavan arvolupauksen.

4.3.2 Tiedonkeruun tulokset

Projektin aikana jarjestettiin jo edella mainittu haastattelutyopaja kohderyh-
maan kuuluville nuorille Tampereen Ohjaamon toimitiloissa, haastattelut

asiantuntijoille ja kohderyhmalaisille, seka tuotetuista ideoista tehdyt
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mielipidekyselyt, joita oli yhteensa kahden kyselykierroksen verran. Lisaksi
toteutettiin verkkohavainnointia, seka kaupunkiymparistossa tapahtuvaa
havainnointia. Nain ollen projektiin saatiin tarvittava maara toisintoa, jotta
tuloksista nousisi esiin selkeasti kohderyhmalaisten huolet, toiveet ja tarpeet.

Saatujen vastauksien ja analysoitujen tuloksien pohjalta nousi kohderyhma-
laisilta tarve sosiaalisiin kontakteihin, mutta samalla olla yksin omassa tilassa.
Kohderyhmalaiset haluavat myos saada kustomoitua palvelua juuri silloin

kun itse sita tarvitsee. Toiveet koskettivat oman elaman hallintaa, ryhmaan
kuuluvuuden tunnetta ja turvallisia sosiaalisia kontakteja. Kohderyhmalai-
silta herdsi myos halua ja kiinnostusta kayda tapahtumissa seka erinaisissa
harraste- ja vapaa-ajanviettopaikoissa. Toiveena oli myos saada koulutus- tai
tyopaikka, nahda ihmisia ja tutustua uusiin ihmisiin seka eldad oman nakoista

elamaa luottaen tulevaan.

Kohderyhmaan kuuluvien huolet koskivat muun muassa yksinaisyytta,
ryhmaan ja yhteiskuntaan kuulumattomuuden tunnetta, seka tunnetta
siita, ettei omat tarpeet tule kuulluksi ja ymmarretyksi. Joidenkin kohde-
ryhmalaisten puheista kuului ja oli havaittavissa se, ettd oma eristaminen
yhteiskunnasta ja itsensa erilaistaminen on koettu suojaavaksi toimintata-

vaksi, jolla pyritaan helpottamaan omaa oloa.

Kohderyhmaan kuuluvien nuorten puheista nousi esille kynnykset, jotka
nousevat eteen erityisesti silloin kun olisi tarvetta ja halua hakeutua palve-
luiden darelle. Kynnykseksi koettiin muun muassa ymmarryksen puute
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla ja sen luoma luottamuspula asiakas-
palvelijaan. Julkisissa paikoissa kulkeminen koettiin paikoin ahdistavana,
puhuminen vieraalle ihmiselle henkilokohtaisista asioista jannittaa. Tiedon-
keruun aikana kavi ilmi, ettd nama edella mainitut kynnykset pohjautuvat
nuorten aikaisempiin palvelukokemuksiin, olettamuksiin julkisista palveluista
seka ajoittainen tunne asiakaspalvelijan kylmasta suhtautumisesta vuorovai-
kutustilanteessa.
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4.4 |deointia ja testausta

Kun ongelma oli kiteytetty ja data analysoitu, siirryttiin kehitysvaiheeseen,
jossa tuotettiin ideoita eri ideointimenetelmien avulla. Lisdksi kehitysvai-
heessa testattiin ideoita kahden verkossa tapahtuvan kyselykierroksen seka
yhden kohderyhmaihaastattelun avulla. Aluksi ideointiin lahdettiin 100
ideaa kahdessakymmenessia minuutissa -menetelmalla. Menetelmassa on
tarkoituksena tuottaa mahdollisimman paljon ideoita kahdessakymmenessa
minuutissa, kaikki mahdottomimmatkin ideat kirjataan ylos. Ensimmai-

selld ideointimenetelmakierroksella huomattiin ideoinnin lahtevan vahvasti

palvelun kehittamisen suuntaan, eika niinkaan tavoittamiskeinojen ideointiin.

Tama oli hyva huomio ideoinnin alussa, ja sita pyrittiin valttamaan jatkossa
muistuttamalla kehitystehtavasta ja projektin tavoitteesta. Taman jalkeen
kokeiltiin uudelleen samaa menetelmaa, joka tuotti hyvin tuloksia. Mene-
telman toimivuus perustui projektissa siihen, etta ensiksi tekijat kirjoittivat
paperille kaikkein turvallisemman tuntuiset vaihtoehdot, ja ajan kaydessa
vahiin jouduttiin kayttamaan luovuutta verraten enemman kuin alussa ja

tuloksena syntyi ideoita, joita ei muuten olisi tullut ajatelleeksi.

Taman jalkeen ideointia jatkettiin uusilla ideointimenetelmilla, joita oli
kaukaiset ajatusmallit ja ideakartta. Kaukaisissa ajatusmalleissa etsit-

tiin uudenlaisia kohderyhmain tavoittamiskeinoja villapaita- sanan avulla.
Kaukaiset ajatusmallit olivat toimiva tapa tuottaa uudenlaisia ja yllattavia
ideoita. Ideakartassa kaytettiin ajastusta, eli kymmenen minuutin ajan tuli
molempien tuottaa piirtaen yksi idea yhdessa minuutissa. Naiden ideointime-
netelmien jalkeen kaikki ideat koottiin yhteen ja teemoitettiin. Taman jalkeen
niista ideoitiin aiempiin ideoihin pohjautuvat uudet ideat, joita saatiin 14
kappaletta. Ideoissa nousi selvisti kaksi ylateemaa, jotka toistuivat — Yllat-
tava ja osallistava mainonta katukuvassa seka palvelupisteen laheisyydessa

tapahtuva mainonta.

Niita neljadtoista ideaa testattiin Forms-alustalla tehdylla kyselylla marras-

kuussa vuonna 2021 (Liite 6). Kyselya jaettiin Tampereen Ohjaamon kautta
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Tampereen nuorille ja Ohjaamon tyontekijoille. Kyselyyn vastasi yhteensa
20 henkiloa. Kyselyssa kysyttiin luokitusasteikolla yhdesta viiteen mielipi-
detta ideasta, ja olisiko vastaaja yhteydessa idean kautta Ohjaamoon. Lisaksi
kaikkiin ideoihin oli jatetty vapaa kommentointi -osuus, johon voi vapaasti
kirjoittaa ajatuksia ja kommentteja. Kyselyn tuloksia analysoitaessa ideoista
nousi selvasti 7 suosituinta ideaa. Suosituissa ideoissa oli mukana muun
muassa huomiota herattava mainonta kadulla, laheisille suunnattu mainonta
julkisissa liikennevalineissa, verkkosivuilla sijaitseva matalan kynnyksen
yhteydenottopalvelu, muuttaessa saatava lahjapaketti Ohjaamolta, katuku-
vassa nakyvat kyltit Ohjaamon suuntaan, mainoskirje Ohjaamolta vuoden
kuluttua koulusta valmistumisesta seka Ohjaamon julkisivun kohottaminen

esimerkiksi valoilla.

Ensimmaisen kyselyn tulokset purettiin ja kaytiin lapi. Vastausten pohjalta
tehtiin yhdeksan pidemmalle vietya ja jatkojalostettua ideaa, jotka testattiin
uudelleen Forms -alustaa hyodyntéaen (Liite 7). Toista kyselya jaettiin Tampe-
reen Ohjaamon sosiaalisen median kanavilla sekd Lahden Muotoiluinstituutin
Facebook —kanavalla joulukuun alussa vuonna 2021. Vastauksia kyselyyn
saatiin yhteensa 28 kappaletta. Lisaksi ideoista kaytiin avointa keskustelua
opinniytteen ohjaajan ja ELY-keskuksen tyontekijan kanssa. Ideoista pohdit-
tiin varsinkin niiden potentiaalia seka skaalautuvuutta muihin kaupunkeihin.
Ideoista saatiin palautetta yhteensi kolmelta kohderyhmaan kuuluvalta, kaksi
vastausta saatiin kyselylla ja yksi haastattelulla. Kun kaikki kysely ja haastat-
telutulokset oli kayty lapi, joukosta nousi selvasti nelja ideaa, jotka olivat ylitse
muiden. Taman jalkeen lahdettiin kehittimaan palvelukonseptia.

4.5 Palvelukonseptin kokoaminen

Projekti eteni palvelumuotoilun prosessia noudattaen ja prosessin kulkuun
luottaen. Tama nakyy tyossa siten, etta jokaisen haastattelun ja niista keratyn
tiedon pohjalta tehtiin samankaltaisuuskaavioita ja tuloksia tarkasteltiin ja

analysoitiin toistuvasti. Projektissa pyrittiin selvittamaan ne kipukohdat,
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jotka toistuivat useasti. Projekti eteni palaten aina hieman taaksepain ja
tarkastellen tuloksia uudestaan, jolloin saatiin varmuutta asiakaslahtoisesta
projektin kulusta. Prosessia havainnollistavat valokuvat nahtavilla seuraavalla

sivulla (Kuva 4).

Ideoita palvelukonseptista syntyi jo ennen varsinaista ideointivaihetta, mutta
nama ideat siirrettiin taka-alalle, ja pyrittiin noudattamaan palvelumuotoi-
luprosessin kulkua. Ennenaikaiset ideat kohdistuivat suurimmalta osalta
palvelun sisalla tapahtuvaan toimintaan ja siihen koskeviin uudistuksiin eika
niinkaan kehitystehtavaan; miten tavoittaa kohderyhmaan kuuluvat nuoret.
Prosessin aikana onnistuttiin sisdistimaan kehitystehtava, johon vastausta
etsittiin. Projektin aikana tekijoiden olettamukset nuorten tarpeista ja
toiveista siirrettiin taka-alle, jolla pyrittiin kohderyhman taydelliseen kuule-

miseen ja ymmartamiseen.

Ideointi ja kyselykierrosten jalkeen lahdettiin kehittimaan tulosten pohjalta
palvelukonseptia, joka vastaa asetettuihin muotoiluajureihin seka kattaa
annetun arvolupauksen. Palvelukonseptista pyrittiin luomaan mahdolli-
simman ehea palvelukokonaisuus, pitaen sisillaan esi- ydin- ja jalkipalvelun.
Taman jalkeen palvelut suunniteltiin erikseen toimiviksi konseptin osiksi seka
luotiin palveluiden tarpeelliset visualisoinnit ja palvelupolku. Palvelukonsepti

esitellaan tarkemmin luvussa 5.

Kun palvelumuotoilun prosessi oli kayty lapi ja palvelukonsepti luotu, tulokset
seka palvelukonsepti koostettiin erilliselle raportille. Raportti lahetettiin ja
esiteltiin tammikuussa 2022 Tampereen Ohjaamolle, mahdollisia korjaus-
tarpeita varten. Naita ei kuitenkaan korjauskierroksella ilmennyt. Lopuksi
teoreettinen ja toiminnallinen viitekehys seka palvelukonsepti toteutettiin
kirjalliseksi opinnaytetyoksi.
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Kuva 4. Valokuvakokooma prosessista ja tiimin soljuvasta yhteistyosta (Nyberg, Varjakoski 2022) 35




5.

Palvelukonsepti Tampereen Ohjaamolle
5.1 Palvelukonsepti
5.1.2 Esipuhe palvelukonseptille

Prosessin edetessa ideointi- ja suunnitteluvaiheeseen oli ajatuksena luoda
konsepti, joka vastaisi parhaiten kohderyhman tarpeisiin, ja tarjoaisi Ohjaa-
molle konkreettisia ehdotuksia, miten tavoittaa tehostetusti kohderyhmaan
kuuluvat nuoret. Palvelukonseptin arvolupaus on avun saaminen pienella
vaivalla, konkretia mainonnassa seki kuinka Tampereen Ohjaamo tarjoaa
konkreettista, helposti saatavaa apua joka elaméantilanteeseen. Arvolupaus
tuotettiin laajan asiakasymmarryksen kartoituksen tuloksena, ja sen tayt-
tymista varmistettiin konseptia rakentaessa ideoita testaamalla, ja jatkossa
nopeilla konkreettisilla testauksilla kohderyhmille. Ideoita testattiin kahdella
verkkokyselylla, joilla kartoitettiin ideoiden toimivuus ja vastaanotto, nain

syntyi ajatus esi- ydin ja jalkipalvelusta.

Palvelukonseptin ydintavoitteina on Ohjaamon muistuttaminen itsestaan
usein elaman tarkeissa nivelkohdissa, pyrkimys laheisten aktivointiin seka
palveluiden piiriin hakeutumisen kynnyksen pienentaminen. Konseptissa
painotettuja nivelkohtia ovat muutto uudelle paikkakunnalle ja valmistu-
minen. Palvelukonsepti rakentui siten, ettd Ohjaamo muistuttaa itsestaan
vuoden aikana useasti, jolloin nuorella on mahdollisuus paasta Ohjaamon
palveluiden piiriin. Konseptissa on otettu huomioon myos ne kohdat, jolloin
nuori mahdollisesti kieltaytyisi Ohjaamon palveluista ja yhteydenotoista.
Tama mahdollinen tekija huomioon ottaen konseptin tavoite siilyy, ja
nuorelle jaa mieleen Ohjaamon olemassaolo, jolloin héan voi itse halutessaan
sopivana ajankohtana ottaa yhteytta Ohjaamoon. Seuraavaksi palvelukonsepti
kaydaan lapi vaihe vaiheelta ja kerrotaan mista kokonaisuus koostui.
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5.1.3 Esipalvelu

Projektin aikana selvisi, ettd uudelleen paikkakunnalle muutetaan useimmiten
parempien palveluiden toivossa. Muuttaessa uudelle paikkakunnalle palve-
luiden piiristd putoaminen on kuitenkin riskina. Se on yksi mahdollistaja sille,
ettd kotiin on helpompi jaada ja palveluiden adarelle padseminen vaikeutuu.
Esipalvelu koostuu kahdesta osiosta, joista toinen on suunnattu 16—29 - vuoti-
aille, kaupunkiin juuri muuttaneille nuorille, silla he kuuluvat Ohjaamon

kohderyhmaan.

Mansepakki on 16—29-vuotiaille suunnattu muuttajien laatikko, jonka
tarkoituksena on toivottaa muuttaja tervetulleeksi uudelle paikkakunnalle.
Mansepakille luotiin sisaltoehdotus, joka rakentui kohderyhmalaisten ja
muun yleison toiveista, erityisena toiveena nousi paikallisuus. Perinteisen
tervehdyskortin lisdksi Mansepakin sisdaltoehdotus koostuisi pirkanmaa-
laisista tuotteista, joita ovat Finlaysonin keittiopyyhe ja Sidosteen sukat

seka Kiilto- yleispuhdistusaine. Ajatuksena paikallisille tuotteille paikka-
kunnan tunnettuuden lisdksi on ehdottaa Ohjaamolle yhteistyota paikallisten
yritysten kanssa. Mansepakkin sisalloksi ehdotettiin myos pinsseja ja heijas-
timia kumpainenkin Ohjaamon yritystunnuksella varustettuna, lahjakortti
valittuun palvelupisteeseen, kaikukortti, joka mahdollistaa muun muassa
kulttuuritapahtumiin osallistumisen, seka esitteitd muun muassa paikallisista
palveluista, tapahtumista seka ohjeita bussi- ja kirjastokortin hankintaan.
(Kuva 5.)

Kuva 5. Mansepakki (Nyberg, Varjakoski 2021)



Tampereelle muuttaessa 16—29-vuotiaat saavat Ohjaamolta tekstiviestin, jossa
ohjataan hakemaan Mansepakki Ohjaamon toimipisteelta Hammarinkadulta.
Viestissa ohjataan vastaamaan paluuviestina “kylla”, jos muuttaja haluaa
paketin. Taman jalkeen muuttaja saa koodin, jolla han voi hakea ja lunastaa
oman Mansepakkinsa Ohjaamon toimipisteeltd. Muuttajalla on yksi kuukausi
aikaa hakea Mansepakki. Saapuessa toimipisteelle Ohjaamon tyontekija
kertoo lisaa Ohjaamon tarjoamista palveluista muuttajan sita halutessa.

Toinen osio, mista esipalvelu koostui, oli laheisille suunnatusta mainoksesta
julkisissa liikennekulkuneuvoissa, joka mainostaa Ohjaamon verkkosivuilla
olevaa ydinpalvelua, Ohjainta. Mainokset sijoitettaisiin suosituille reiteille
ja istuimen selkanojiin. Mainoksella pyritaan kiinnittamaan huomio vareilla
ja muodoilla, pyrkimyksena luoda katseen kiinnittiviaa mainontaa. Mainok-
seen kaavailtiin peliteemaa, silla Ohjain- nimella viitataan peliohjaimeen ja
Ohjaamopalveluun. Mainoksessa olisi selkea ja yksinkertainen mainoslause:
”Ohjaa itsesi tai laheisesi Ohjaamoon, tartu ohjaimeen”. Mainoksessa voisi
olla ohjaus Ohjaamon verkkosivuille, esimerkiksi QR-koodina tai Ohjaamon

verkko-osoite. (Kuva 6.)

|

Kuva 6. Hahmotelma Ohjain mainoksesta (Nyberg, Varjakoski 2021)
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Kohderyhman haastatteluissa kaytiin lapi laheisten ihmisten merkitysta ja
vaikutusta omaan eldmain ja jaksamiseen. Kun keskustelu oli edennyt palve-
luiden toimivuuteen, ja siithen mika saa nuoren hakeutumaan tietyn palvelun
aarelle, nousi esille kuinka paljon laheisten suositus palvelusta vaikuttaa
nuoren omaan harkintaan palveluihin hakeutuessaan. Laheisille suunnattu
mainos Ohjaamon Ohjain- palvelusta, koettiin matalan kynnyksen keinona
osallistaa laheisia, seka muistuttaa Ohjaamopalveluiden tarkeydesta ja
olemassaolosta.

5.1.4 Ydinpalvelu

Ohjain on suunniteltu helpoksi matalan kynnyksen palveluksi Ohjaamon
verkkosivuille. Ohjain suunniteltiin niin, ettd se olisi mahdollista toteuttaa
myos valtakunnallisesti eikd vain Tampereen Ohjaamopalveluille. Ohjain-
palvelu suunniteltiin yksinkertaiseksi ja pyrittiin mahdollistamaan matalan
kynnyksen keino saada yhteys omaan Ohjaamoon. Ohjain- palvelu suuntau-
tuisi 18—29-vuotiaille, seka heidan laheisilleen.

Ohjain sijaitsee Ohjaamon verkkosivuilla. Kayttdjan paastessa Ohjain- sivulle
tulee valita ensimmaiseksi sen henkilon asuinpaikkakunta, jonka puhelinnu-
mero ollaan seuraavaksi palveluun syottamassa. Paikkakuntavalinnan jalkeen
Ohjaimeen syotetdaan Ohjaimeen joko oma tai laheisen puhelinnumero, jonka
jalkeen kayttdja painaa “Laheta”-painiketta. Ilmoitettuun puhelinnumeroon
saapuu tekstiviesti, kun Ohjaamon tyontekija on ottanut asian hoitaakseen.
Valittuun puhelinnumeroon saapuvassa tekstiviestissa lukee, mitd mahdol-
linen puhelu koskee ja viestin saaja voi vastata paluuviestini, joko kylla tai ei,
sen mukaan haluaako keskustella Ohjaamon tyontekijan kanssa. Jos asiakas
vastaa kylla, tullee Ohjaamon tyontekijalta soitto seuraavana arkipaivana.
(Kuva 7.)

Ohjain-palvelun idea perustuu kayttajaryhman tarpeesta ottaa itse yhteytta
matalalla kynnyksella, seka pyrkimyksena laheisten osallistamiseen.

Ydinpalvelua luotaessa pyrittiin huomioimaan tietosuoja palvelussa ja



kayttajalahtoisyys. Esille nousivat vahvasti palvelun hyvat ja kehitettavat
puolet. Projektissa pyrittiin luomaan alustava konseptiajatus palvelulle, ja
jatkokehityksessa voidaan ottaa lahempaan tarkasteluun palvelun kayttoliitty-
masuunnittelu sekd nouseviin ongelmakohtiin puuttuminen.

Haluatko etts Ohjaamolta
Ollaan Vhteydesss?

Kuva 7. Ohjain Ohjaamon verkkosivuilla (Nyberg, Varjakoski 2021)

5.1.5 Jalkipalvelu

Jalkipalvelu on palvelukonseptin viimeinen osio, joka on Ohjaamon kirje niille
nuorille, joiden oppivelvollisuuden paattymisesta on kulunut vuosi. Kirjeen
sisalloksi ehdotettiin mainosta Ohjain- palvelusta seka tietoa Ohjaamosta
konkreettisella tasolla. Lisaksi kirje sisaltaisi Ohjaamon asiakaskertomuksia,
joista kavisi ilmi, minkalaista apua muut asiakkaat ovat saaneet Ohjaamolta,
ja miten heidan polkunsa Ohjaamolla on edennyt. Kirje suositeltiin taitettavan
siten, etta sen ulkoiset elementit toimisivat mahdollisimman houkuttele-

vina katseenvangitsijoina, jotka saisivat kirjeen erottumaan muiden postien
joukosta. Erottuvuuteen voidaan pyrkia myos pysayttavilla vareilla, muodoilla,
ja kasin kirjoitetulla saajan nimella, jotka eivat viittaa virastomaisuuteen
(Kuva 8.).
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Haastatteluiden ja kyselyiden aikana nousi esiin, kuinka kirje kotiin olisi
erittidin haluttu ja toivottu yhteydenottotapa. Kohderyhma toivoi myos, etta
perinteisen tervehdyksen ja yhteystietojen lisaksi, kirjeessa olisi hyva tuoda
esille konkreettisia asioita, kirjeen muoto ja ulkoasu olisi sellainen, etta
kirjetta olisi kiva tutkia ja pidellda omissa kasissaan seka kirjeen voisi sailoa
omiin arkistoihinsa. Kirjeen lahettamisen ajankohdaksi paatettiin vuosi
oppivelvollisuuden paattymisesta. Talloin nuori olisi jo mahdollisesti ehtinyt
miettimaan tulevaisuuttaan tarkemmin, mahdollisuus kirjeen hukkumiselle
muiden tiedotteiden sekaan pienentyisi seka tavoitettavuus tutkimukseen
valittuun kohderyhméaan paranisi.

Kuva 8. Jalkipalvelun erottuvuutta voidaan lisata vareilla (Nyberg 2022)

5.1.6 Palvelupolku

Prosessin aikana tuotettiin palvelupolku ja siihen kuuluva tarinaseina
(Storyboard), jonka paahenkilona toimii jo aikaisemmin tassa tyossa esitelty
kayttajapersoona Anssi, 24- vuotias, maalta muuttanut, nykyisin kaupun-
gissa asuva nuori. Palvelupolulla kuvataan sitd, kuinka luotu palvelukonsepti
toimisi, missa vaiheessa palvelukonseptissa esitellyt ideat tulisivat nuoren
elamaan, ja kuinka ideat toimisivat yhtena tavoittamisen keinona. Palvelupo-
lussa esiintyvan Anssin matkaa kohti Ohjaamon palveluita on kuvattu vuoden

mittaisella ajanjaksolla.
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Anssin muutettua Tampereelle hian saa viestin Ohjaamolta, jossa hanelle
kerrotaan Mansepakista ja kuinka sen voi noutaa Tampereen Ohjaamon
toimipisteelta. Viestissa on ohjattu vastaamaan paluuviestina kylla, mikali
muuttaja haluaa noutaa Mansepakkinsa. Anssi innostuu Mansepakista ja sen
sisallosta niin paljon, ettd paattadkin vastata viestiin kylla, jonka jalkeen han
soittaa aidilleen kertoakseen, ettd on menossa hakemaan lahipaivien aikana
omaa Mansepakkiaan Tampereen Ohjaamolta. (Kuva 9.)

Kuva 9. Palvelupolun ensimmainen osa (Varjakoski 2021)

Anssin soitosta hanen aidilleen on kulunut jo pieni tovi, ja hanen paivansa
ovat kuluneet 1ahinna videopeleja pelaten. Anssin diti on ollut jo pitkdan
huolissaan poikansa tulevaisuudesta ja hianen jaksamisestaan. Anssin aiti

on linja-autossa matkalla kotiin ja nikee edessa olevan penkin selkdanojassa
Ohjaamon mainoksen Ohjain- palvelusta. Anssin diti lukee mainoksessa
olevan mainoslauseen; "Ohjaa itsesi tai laheisesi Ohjaamoon, tartu ohjai-
meen”. Mainos herattaa Anssin aidissa toivoa ja kiinnostusta palvelua
kohtaan. Kun jonkin aikaa on kulunut, Anssin iiti istuu koneen aarella toita
tehden ja muistaa tyon lomassa Ohjain-mainoksen, jonka oli nahnyt taannoin
bussimatkallaan. Han paattaakin heti menna Ohjaamon nettisivuille, josta
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han saa tarkemmat tiedot siita, mika Ohjaamo on. Seuraavaksi hian loytaa
Ohjain-palvelun, tutustuu sen kayttoon ja paattaakin syottaa Anssin puhe-
linnumeron Ohjaimeen. Viikon kuluessa puhelinnumeron lahettamisesta
Anssi saa yhteydenottotekstiviestin Ohjaamolta, jossa lukee lyhyesti mita asia
koskee ja hanta on neuvottu vastamaan paluuviestina, joko kylla tai ei. Anssi
ihmettelee viestia ja kokee, etta ei ole juuri silla hetkella siina pisteessa, etta
haluaisi jutella Ohjaamon tyontekijan kanssa, joten hyvinkin nopeasti teks-
tiviestin saapumisesta Anssi paattaa vastata paluuviestiin kielteisesti. (Kuva
10.)

Kuva 10. Palvelupolun toinen osa (Nyberg, Varjakoski 2021)

Vuoden kuluttua siita, kun Anssi on valmistunut lukiosta, saa han Ohjaamolta
kirjeen, jossa kerrotaan muun muassa Ohjain-palvelusta. Anssi muistaakin,
ettd oli saanut aikaisemmin Ohjaamolta yhteydenottoviestin mutta koki
tuolloin, ettei ole valmis ottamaan askelta. Anssi on alkanut miettimaan

joka pdiva enemman ja enemman mita askelia hanen taytyisi ottaa, jotta

han paasisi haluamaansa kouluun ja hén itse pystyisi kannattelemaan omaa
talouttaan. Luettuaan Ohjaamon kirjeen viela uudelleen, han paattaakin
menna Ohjain- palveluun ja syottaa palvelimeen puhelinnumeronsa. Anssi
saa uuden yhteydenottoviestin Ohjaamolta viikon kuluessa ja tdlla kertaa

han vastaa paluuviestina kylla. Seuraavana arkipaivana Anssille soitetaan
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Ohjaamosta. Puhelussa Anssi kertoo, minkalainen eliméantilanne hanella on
ja hanen kokemistaan esteista, jotka vaikeuttavat hianen eteenpain kulkemis-
taan. Ohjaamosta varataan Anssille aika hanen omaohjaajalleen. Seuraavana
arkipaivana Anssi on kulkemassa jannittynein tunnelmin Ohjaamon toimipis-
teelle, mutta paastyaan perille ja omaohjaajan ottaessa hanet vastaan, Anssin
jannitys halvenee ja han paasee kartoittamaan paremmin omaa tilannettaan,

toiveitaan ja tarpeitaan omaohjaajan avulla. (Kuva 11.)

Haluatko etts Ohjaamolta
Ollaan yhteydesss

N
=

Tt

Kuva 11. Palvelupolun kolmas osa (Nyberg, Varjakoski 2022)
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5.2 Toimeksiantajan kommentit projektista

Seuraavaksi tekstissa lainattuna Tampereen Ohjaamon tiimiesimiehen Ilkka
Peltomaan sekd markkinointisuunnittelija Hanna Porrassalmen kommentit

projektista:

“LAB Ammattikorkeakoulun opiskelijat Anni Nyberg ja Aino Varjakoski
kehittivat toimeksiannon pohjalta Tampereen Ohjaamolle palvelukonseptin,
jonka avulla Ohjaamo voi tavoittaa syrjaytyneita ja syrjaytymisvaarassa olevia
nuoria. Nybergin ja Varjakosken palvelumuotoiluprosessin perusteella kehit-

tama palvelukonsepti oli oivaltava, kattava ja kayttokelpoinen.

Nybergin ja Varjakosken tyoskentelya on leimanneet kaksi ominaisuutta.
Ensinnakin he ovat osanneet kuunnella tarkasti ja poimia kuulemastaan
olennaisen. Tama taito on ollut olennaisen tarkea seki toimeksiannon
hahmottamisessa etta tiedonkeruuvaiheessa, jossa he ovat kohdanneet niin eri

alojen ammattilaisia kuin syrjaytymisvaarassa olevia nuoria.

Toisekseen Nyberg ja Varjakoski ovat olleet luovia ja innovatiivisia. Tiedon-
keruuvaiheessa tutkijat eivat tyytyneet perinteiseen haastattelulomakkeeseen,
vaan kehittivat pelin, jonka avulla nuorten kanssa keskustelu sujui luonte-
vasti. Tiedonkeruuvaihe oli erittdin kattava ja monipuolinen. Taman pohjalta
Nyberg ja Varjakoski kehittivat useita erilaisia, uusia ratkaisuja syrjayty-
misvaarassa olevien nuorten tavoittamiseen. Saimme palvelumuotoilijoilta
ideoita, joita emme olisi itse osanneet ajatella. Ideoillaan Nyberg ja Varjakoski
haastavat meita muuttamaan omia toimintatapojamme entista asiakaslah-
toisemmiksi. Suosittelemme erittdin lampimasti Nybergia ja Varjakoskea
palvelumuotoiluprojekteihin. He ovat ammattilaisia, joiden kasissa syntyy

laatua asiakkaan parhaaksi.

Tampereella 25.1.2022”
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5.3 Jatkokehitys

Palvelukonseptia suunniteltaessa mietittiin ideoiden jatkokehitysta ja kuinka
mahdollisimman pienin resurssein ideoiden toimivuutta pystyttiisiin testaa-
maan jatkossa. Mansepakin toimivuutta pystyttaisiin kokeilemaan siten, etta
kokeilun aikana olisi testiryhma, joka koostuisi juuri kaupunkiin muuttaneista
nuorista. Myos kyselyiden aikana nousseet kysymykset ja pohdinnat yleison
puolelta, tulisi selvittda viela tarkemmin. Huolet Ohjain- palveluun liittyvista
kysymyksista tulisi myos selvittaa. Huolia nousi esimerkiksi siita, onko lahei-
sella oikeutta antaa toisen ihmisen puhelinnumeroa ja kuinka palvelusta saisi
sellaisen, ettd mahdolliset ilkivallanteot olisivat harvinaisia. Nopeat palvelu-
konseptin kokeilut ja ideoiden konseptitasolta kaytantoon vieminen olisivat

siis jatkokehityksessa seuraavana askeleena.

Prosessin aikana nousseita palvelun kehitysideoita voisi ottaa myos jatkossa
uudelleen tarkasteluun. Esimerkiksi koulujen lahempaa yhteistyota Ohjaa-
moiden kanssa voisi miettid enemman silla se nousi usein prosessin aikana
esiin kohderyhmalta. Jatkokehityksessa voisi miettid muun muassa kuinka
Ohjaamot saataisiin nakyvaksi ja tunnetuksi peruskoululaisille. Talla voitaisiin
taata Ohjaamon juurtuminen yhdeksi kaikkien tuntemaksi peruspalveluksi

seka avun tarjoajaksi.
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Pohdinta
6.1 Prosessi Anni Nybergin nakokulmasta

Aloitan pohdintani prosessin kulusta ensin alustuksella siita, kuinka
paadyimme tekemaan kyseistd projektia Ainon kanssa yhteistyossid. Olemme

Ainon kanssa tehneet monta projektia yhdessa, ja kevaalla 2021 meille aukeni

tilaisuus Kohtaamo -hankkeelle tehdyn kouluprojektin kautta keskustella
Tampereen Ohjaamon kanssa heidan mahdollisista kehitystarpeistaan ja
opinnaytetyoaiheista. Keskusteltuamme Tampereen Ohjaamon viestinnan
tyontekijan kanssa loysimme Ainon kanssa esiin tulleista aiheista nopeasti
myo6s meita kiinnostavan kehityskohteen, jossa voisimme hy6dyntaa hyvin
palvelumuotoilun prosessia. Aiheemme NEET -nuorten tavoittamisen
helpottamiseksi on ollut merkittava, jonka vuoksi mielestani tyota on ollut
mielekasta tehda.

Projekti oli pidempi kuin normaalisti opinnaytetyoprojektit, silla aloitimme
jo toukokuussa suunnittelun ja toteutuksen. Projektin alussa tein itselleni
tavoitteita projektin suhteen. Tavoitteitani oli saada hyva kokonaiskuva koko
palvelumuotoilun prosessista, lisaksi otin erityiseksi tavoitteeksi visuaalisten
tuotosten tekemisen prosessin aikana. Opinnaytetyon aikana heittaydyin
uuden oppimiseen varsinkin kirjallisen raportin taiton kautta, joka oli lahes
kokonaan vastuullani. Projektissa opin myos valtavasti erilaisia ryhmatyos-
kentelytapoja ja huomasin omia vahvuuksiani ja heikkouksiani niissa.

Projektissa huomasin, etta ryhmassa tai parina tyoskennellessa muutokset
prosessissa ja toimintatapojen vaihtaminen ovat selvisti hitaampia ja vaike-
ampia kun yksilotyossa. Toisaalta ryhmatyoskentely antoi hyvaa opetusta
siita, kuinka kaikki valinnat ja ehdotukset tulee olla hyvin perusteltuja, jotta
ne ovat jarkeva muuttaa prosessista. Koska pyrin itse aina mahdollisimman
perusteltuun ja hyvaan tyohon, sain tasta hyvia toimintatapoja jatkossa
projektityoskentelyyn. Olen aina ollut sitd mielti, ettd ryhmatyoskentely on
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antoisampaa ja perustellumpaa kehitys- ja muotoilutyossa kuin yksilotyos-
kentely, ja olen edelleen sita mielta. Taman projektin aikana sain tuntumaa
sithen, miten tyontekoa on jarkeva jakaa, silla kaikkea ei voida, eika ole jarke-
vaakaan resurssien kannalta tehda ryhmassa tai parina. Myos aiemmasta
ammattikorkeakoulututkinnostani oli mielestani huomattavasti hyotya opin-
naytteen tekemisessa, muun muasssa tieteellisen kirjoittamisen, tutkielman
rakenteen, lahteiden kayton, niiden sujuvan merkinnan seka lahdeviittauksien
osalta.

Minulla on jo aiemmin ollut kasitys siité, etta itsellani on taitoa nihda koko-
naisuuksia visuaalisesti, hahmottaa kaytettavia resursseja seki aikatauluttaa
ja suunnitella projektin kulkua. Mielestani projektin aikana sain huomatta-
vasti lisaa vahvistusta naihin ammatillisiin ominaisuuksiini, seka koen ndiden
taitojen vahvistuneen projektin aikana. En kuitenkaan halunnut pelkastaan
tehda kaavioita ja projektin aikataulutusta seka suunnittelua, joten aktiivi-
sesti pyrin myos tilanteisiin, jossa paasin kehittimaan ja harjoittelemaan
visuaalisia taitojani, muun muassa kuvitusten kautta. Minulle on tarkeaa
saada projekteissa kaikkien tekijoiden kadenjalki nakyviin lopputulokseen,
jotta kokonaisuus pysyy yhtendisena, mutta silti selvasti tiimityon tuloksena.
Lisaksi toin opinnaytteeseen uusia, aiemmin tekijoille tuntemattomia mene-
telmia, kuten online-etnografian, johon syvennyin menetelmsin ja siihen
kaytettavien sivustojen osalta.

Olen jo aiempien palvelumuotoilun prosessien aikana tiennyt, etta prosessi
lahtee tietamattomyydesta ja epavarmuudesta lopputuloksen suhteen.

Tassa projektissa alku oli samanlainen, mutta hyvalla aikataulutuksella ja
suunnittelulla vihennettiin epavarmuuden tuomaa stressia. Ryhmatyos-
kentelyssa muutenkin aikataulutus, tavoitteiden sopiminen ja projektin
suunnittelu on tarkeaa, silla kaikilla on erilaisia tavoitteita seka tapoja toimia.
On tarkeaa, etta me molemmat opinnaytetyon tekijat saimme tyoskennella
mahdollisimman itselle sopivalla tavalla kompromissien ja toisen tilanteen
ymmarryksen kautta. Olen oppinut prosessin aikana, etta ryhmatyoskentely
on mielestani pitkalti sopivassa suhteessa empatiaa ja silti omien rajojen aset-

tamista.
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Ammatillisen minan ja oman ammatillisen roolin kehittyminen muotoili-
jaksi prosessin aikana on ollut mielestini iso harppaus. Olen tyytyviinen,
etta projektiin liittyi myos terveydenhuollon nakokulmaa, jolloin eteeni

tuli vahvasti pohtia sita mika ammatillinen roolini projektin aikana oli

seka tulevana Muotoilijana tulee olemaan. Minulla on aiempana koulutuk-
sena Terveydenhoitajan AMK -tutkinto, josta minulle on kehittynyt vahva
terveyden ja sairaanhoidollinen ammattirooli. Kun kuitenkin prosessin
aikana tuli eteen tilanteita, jolloin terveydenhoidollisesta nakokulmasta

olisi pitanyt puuttua tilanteisiin, mutta Muotoilijan roolissa minulla ei

ollut mahdollisuutta siihen. Paasin tekemaan pitkdn pohdinnan siita, mita
Terveydenhuollon ammattilaisen roolista voin ottaa mukaani Muotoi-

lijan ammattirooliin, ja mitka asiat ja vastuualueet minun tulee pitaa vain
terveydenhuollon ammattilaisen roolissa. Esimerkkeja naista tilanteista on
selvimmin vaikutusmahdollisuudet ja vastuut ihmisten terveydellisiin ongel-
miin, eli milloin minulla on velvollisuus puuttua, milloin voin puuttua ja onko
minulla on mahdollisuuksia puuttua asioihin.

Opinnaytetyoprosessin aikana olen oppinut luottamaan muotoiluprosessiin
ja sen tuloksiin seka hyodyntamaan ammatillisesti ja perustellusti erilaisia
muotoilun menetelmia. Vaikka projektin alussa tuntuukin, etta olin hako-
teilla ja mietin ovatko menetelmat oikeita tahan projektiin, prosessi kuitenkin
ohjasi mielestani hyvaan ja konkreettiseen sekd minut jopa yllattdneeseen
lopputulokseen, josta voin olla ylped. On ollut hienoa huomata, kuinka aluksi
ei ole edes osannut kuvitella saatua ratkaisua palvelunkonseptin osaksi ja
lopuksi se tuntuu taysin loogiselta vastaukselta alun kehitystehtavaan.

Viela muutama pohdinta opinnaytetyon aiheesta tekstini lopuksi. Syrjayty-
misvaarassa olevien NEET-nuorten tavoittamiskeinojen kehitys muotoilutyon
avulla on merkittavaa yhteiskunnallisesti, ja on ollut suunnaton ilo olla
mukana kehittamassa ratkaisuja kyseisiin ongelmiin opinnaytetyon aikana.
On hienoa nahda, kuinka ldhes mahdottomaan ja jarkalemaiselta tuntuvaan
ongelmaan voidaan 16ytia pienii ja konkreettisia tapoja, joilla ongelmaa
voidaan lahtea purkamaan ja ratkaisemaan. Nain jo aluksi ongelman kuin
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korkeana kivimuurina, joka tuntui liian isolta tyolta 1ahted murtamaan opin-
naytetyon keinoin. Prosessin aikana kuitenkin tajusin, kuinka jokainen pala,
joka muurista saadaan murrettua, pienentaa jo olemassa olevaa muuria ja
estda muurin kasvua. Prosessissa huomasin myos, kuinka ennaltaehkaisyn
avulla ja kriittisiin nivelkohtiin puutumalla, voidaan osua muurin perustus-
kiviin, jolloin ongelmalla ei ole enaa pohjaa kasvaa ja kasaantua. Toivon, etta
tama projekti ja sen tuottama palvelukonsepti murtaa naita kivia ja estaa nain
nuorten aikuisten syrjaytymista ja toisaalta lisda hyvinvointia. Haluan sanoa
Tampereen Ohjaamolle kiitokset, etta paasin tekemaan teille tata palvelukon-
septia, ja toivottavasti se jatkaa toteutustaan ja kehittymistaan jatkossa.

6.2 Prosessi Aino Varjakosken nakokulmasta

Katsoessani koko prosessia ja sen kulkua olen todella tyytyvainen, kuinka
olemme tyoparina luottaneet vahvasti palvelumuotoilun prosessiin, sen
kulkuun ja toimivuuteen. Olemme osanneet pysahtya tarpeen vaatiessa
miettimaan missi kohdassa prosessia kuljemme, ja mitka ovat seuraavat
askeleet kohti asiakaslahtoista lopputulosta. Oma muotoilijan identiteettini
on kasvanut paljon timan projektin aikana, on tullut suuria onnistumisen
tunteita, ja vastapainoksi koettuja kipukohtia joidenka airella on joutunut
punnitsemaan omaa ammattitaitoa ja kykya luottaa itseensa tekijana ja
asiantuntijana. Olen tyytyvainen myos siihen, kuinka paljon olen reflektoinut
omaa tekemistani ja kuinka olemme Annin kanssa reflektoineet yhteista
tekemistimme. Olemme kayneet lukuisia keskusteluja muun muassa siita,
miti olemme itse tunteneet ja kokeneet prosessin aikana ja kuinka selkeasti
olemme nostaneet esille yhdessa myos ne kohdat, jotka olisi voinut toteuttaa
eritavoin, missa olisi jatkokehitettavaa, seka mita olemme tekemisen kautta
oppineet.

Kavimme jo prosessin alussa keskustelua siita, kuinka tulisimme tyosken-
telemain niin, etta tyonmaara puolittuisi tasapuolisesti. Sovimme selkeiat
tiiminsdaannot ja muistutimme viela toisillemme sen, kuinka eri rytmisia

olemme tyontekijoina. Kesalla ja syksylla 2021, toteutimme enemman lahi-
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paivia, joka mahdollisti paremmin ryhmatyoskentelyn ja kirjoitimme tyon
teoreettisen viitekehyksen yhdessa siten, etta olimme tehneet alle itseniisesti
lahteiden lukua ja referointia, ja kirjottaessa sanelimme lauseita vuoron
perain ja lopuksi toinen etsi lahteet ja viittaukset toisen toimiessa kirjurina.
Sovimme myo0s joka palaverin ja tyopaivan paatteeksi miten seuraavaksi
etenemme ja teimme tyonjaon. Emme pyrkineet siihen, etta kumpikin toimisi
vain sellaisilla osa- alueilla, jotka siina kohdassa koettiin omiksi vahvuusalu-
eiksi vaan pyrimme siihen, ettd kumpikin saisi tehda myos niita asioita mita
haluaa oppia ja harjoittaa omassa tekemisessaan. Pyrkimyksemme antaa tilaa
uuden oppimiselle toteutui omasta mielestani hyvin ja sovitusti.

Annin tahti tehda toita on nopeatempoisempi ja allekirjoittaneen tyotahti
hidastempoisempi, jonka olemme tiedostaneet jo aikaisempien yhteistyopro-
jektien tiimoilta. Olemme kayneet tastakin asiasta keskusteluja ja paadyimme
sithen lopputulemaan, etta tyota tehdessa ei saa lahtea rajoittamaan omaa
tekemistaan vaan itselle ja toiselle taytyy antaa tilaa tekemiselle ja oppimiselle
mutta tyonjaot ovat mielestidni aina varmistaneet sen seikan, ettd kumpikin
tekee yhta paljon ja tyonjalki on tasapuolista. Esimerkiksi sahkoposteja
laittaessa toimeksiantajalle, kohderyhman edustajille seka muille asiantunti-
joille olemme vaihdelleet aina sopivissa maarin kumpi meisti, toimii viestin
viejana, ennen teams- palavereja olemme lapikayneet omat alueemme, josta
tulisimme puhumaan, seka haastattelutilanteisiin sovimme ennakkoon,
kumpi toimii enemman kirjurin roolissa ja kumpi haastattelijan roolissa,
toisiamme taydentaen ja tukien. Tapamme tyoskennella eri rytmissa on
antanut prosessin kululle sopivan tahdin ja lisiksi olemme miettineet tarkasti,
missa prosessin kohdassa voimme painaa kaasua enemman ja taasen missa

kohdassa olisi syyta edeta hitaammin, valilla jarruttaen.

Prosessi ja tyonteko koostui teams- ja lahitapaamispalavereista, yhteisista
tyopaivista, itsenaisesta tyoskentelysta seka tehopaivista, joiksi me tekijat sita
kutsuimme. Tehopaiviat koostuivat nimensa mukaisesti tehostetusta tyosken-
telysta ja tehostetun tyoskentelytahdin mahdollisti se, etta vietimme saman

katon alla muutaman yon ja muutaman paivan, jonka aikana paasimme
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syvemmin sisille prosessiin ja teimme toita aamusta iltaan asti.

Tyo on ollut allekirjoittaneelle monella tavalla merkityksellinen, niin amma-
tillisessa mielessa kuin henkilokohtaisella tasollakin. Olen pohtinut paljon
omaa tapaani tyoskennelld timian toimeksiannon tiimoilta ja kuinka omat
kokemukseni heijastuvat tyon jaljessa. Kuvainnollisesti puettuani muotoilijan
takin ylleni, olen pyrkinyt luopumaan muun muassa ennakkoluuloista koskien
kohderyhman nuorten ajatuksia ja tunteita, joita minulla on ollut vahvasti
pohjautuen siihen, ettd omaan samanlaisia elamankokemuksia. Olen katsonut
asioita objektiivisesti ja ymmartanyt sen, ettd omat kokemukseni tulevat
niakymaiian omassa tavassani tyoskennella. Kiitan Tampereen Ohjaamoa
toimeksiannosta siita, etta olen paassyt kehittamaan itseani muotoilijana

ja tyoskentelemaan sellaisen aihealueen parissa, joka on minulle tekijana
merkittava ja jonka aarella haluaisin tyoskennella jatkossakin.

Olemme saaneet tyoparina aikaiseksi jotakin sellaista, missa on potentiaalia
jatkokehitykseen ja olemme saaneet kiitosta tehdysta tyosta. Voinen siis
todeta, etta olemme mielestani onnistuneet tyossaimme, joka ilmenee kiitosten
lisaksi myos siita, kuinka paljon olemme antaneet télle prosessille aikaa. Kaik-
kinensa yla- ja alamiet laskettuna yhteen, tyomme on tehty hyvin jasennellen,

aikataulua noudattaen, asiakasta ja kohderyhmaa kuunnellen.
6.3 Yhteinen pohdinta

Pohdimme projektin aikana, miten voimme tavoittaa apua tarvitsevat ihmiset
tehokkaasti ja helposti lahestyttavalla tavalla heidan ymparistossiain, ja miten
auttaa ihmisia itsedan ymmartamaan, etta apua on saatavilla. Mielestamme
olemme edenneet projektin ja myos opinnaytteen kanssa oikeassa jarjestyk-
sessa. Aluksi teimme kattavan taustoituksen ja tiedonkeruun aiheesta, jonka
jalkeen etenimme prosessin mukaisesti, ja huomasimme, etti se on tuottanut
tuloksia, vaikka valilla sita epailimmekin. Prosessi on myos tuki ja turva,
johon olemme voineet luottaa haasteita kohdattaessa. Luottamuksemme

prosessiin on vain vahvistunut vahvistumistaan.

Prosessin aikana saimme muistutuksen siiti, ettd olemme myos sen kysy-

myksen aarelld, johon olemme tuottamassa mahdollista ratkaisua: miten
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tavoittaa kohderyhman nuoret. Tata pohdimme erityisesti kohderyhmalle
suunnatun tyopajapaivan jalkeen. Tiedonkeruuvaiheessa mukana olleet
henkilot kuuluivat melkein kaikilta osin tutkimuksemme kohderyhmaan,
mutta he olivat jo tietoisia Ohjaamon palveluista. Uskomme kuitenkin palve-
lukonseptimme auttavan kohderyhmamme edustajia tavoittamaan Ohjaamon

palveluita.

Olemme tiedostaneet alusta asti, etta aihepiiri, jonka ymparilla liikumme,
on haastava, hankala ja paikoitellen hyvin raskas. Olemme prosessin aikana
joutuneet pohtimaan muun muassa moraalikysymyksia. Miten me muotoi-
lijoina asennoidumme kohderyhmalta nouseviin kertomuksiin ja missa
kohtaa on aihetta kertoa viranomaiselle. Keskustelua kaytiin myos yhdessa
ohjaajamme Auli Haarnion kanssa, keskustellessamme saimme tukea ja
varmistusta omalle ammatti- identiteetillemme.

Paiastydamme ideointivaiheeseen, lihdimme usein miettimaan ja kehitte-
lemaian Ohjaamossa tapahtuvaa palvelua, emmeka niinkaan sita, miten
kohderyhman nuoret tavoitettaisiin. Kuitenkin pohdimme, etta palveluideat,
joita lahdimme ideointivaiheessa miettimaan, olisivat varmasti erittain kehi-
tyskelpoisia, mutta eivat kuulu juuri taméan tyon raameihin. Pysahdyimmekin
pitkin prosessia katsastamaan, mita olemme jo tehneet, mita tulemme viela
tekemain sekd mika on tekemisemme ja koko projektin ydin. Projekti oli
monivaiheinen ja silmia avaava.

Haluamme projektin ja opinnaytteen lopussa kiittaa viela toimeksian-
tajaamme Tampereen Ohjaamoa, Tampereen Ohjaamon tyontekijoita,
prossessin tiedonkeruuvaiheeseen osallistuneita henkiloita seka Ohjaamon
puolesta ohjaajinamme toimineita Ilkka Peltomaata ja Hanna Porrassalmea.
Lisaksi haluamme kiittaa kattavasta lahdemateriaalista prosessin alussa
seka tuesta ideoinnin aikana ELY-keskuksen Satu Meriluotoa. Suuri kiitos
myos koulun puolesta toimineelle ohjaajallemme Auli Haarniolle tuesta ja
ohjauksesta prosessin aikana, seka luottamuksesta meihin osaavina tekijoina.
Kiitokset viela opponentillemme Outi Wrightille kannustavista vertaiskom-
menteista seka laheisillemme jaksamisesta ja tuesta opinnayteprosessin
aikana.
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Liite 1. Tutkimuslupa
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PL 487, 33101 TAMPERE

Hakemus saapunut 20.8.2021

1 TUTKIMUSLUVAN HAKIJA/HAKIJAT

Sukunimi Etunimi Organisaatio

‘Varjakoski Aino LAB Ammattikorkeakoulu
Osoite

Puhelin Sdhkipostiosoite

aino.vanakoski@student.lab.fi

Tutkimusluvan muut hakijat
Myberg. Anmi, LAS Ammattikorkeakoulu, , anni.nybergf@student lab fi

2 TUTKIMUSLAITOS
Tutkimuslaitos, oppilaitos

LAB Ammattikorkeakoulu
Koulutusohjelma

Muctoilu AMHE, Teallinen ja bréndimuotodlu
Tutkimuksen taso

Ammafillinen opinndytetyd

OPINNAYTETYONA TEHTAVAN TUTKIMUKSEN OHJAAJA OPPILAITOKSESSA
Sukunimi Etunimi

Haamio Auli
Oppilaitos, oppiarvo ja ammatti

LAB Ammattikorkeskoulu, Kokemus- ja palvelumucicilun lehfon
Toimipaikka ja osoite

Lahden kampus, Mukkulankatu 18, 15210 Lahti
Puhelin Sahkopostiosoite

auli_haamioi@lab.fi

3 YHTEYSHENKILO TAMPEREEN KAUPUNGISSA

Tuthimusiuvan mydntdmisen edelyfykeens an, ettd hakija on oliuf yhteydeass sithen yiaididon, johon tutkimus kohdiztuu ja effd fuffdmuksan
toteutiamizeata an sovitiu yhekan yhieyshenkidn kanssa.

Mimi ja yksikka
lkka Pelfomaa Tamperesn Chjaamo

Puhelin ja sahkoposti

ilkka peftomaai@tampere fi

Nimi ja yhksikka Puhelin ja sahképosti

Muurt yhiteyshenkilot

4 TUTKIMUKSEN KUVAUS (hakemukseen liitetdén tutkimussuunnitelma)

Tutkimuksen nimi

MEET-nuorten tavoittamisen kehittdminen pahvelumuotoilun keinoin.

Tutkimuksen lyhyt kuvaus (keskeiset tavoitfest. tutkimusmenetelmat, kohderyhma)

Tutkimuksen tavoitteena on konsepioida uusi kehitysehdotus NEET-nuorten tavoittamiseksi. Tutkimusmenetelming kaytetaan h
tyopajatoimintaa ja havainnointia. Tufkimuskohteen on 18-28-vuofiaat nuoret, jotka ovat olleet yli vuoden ajan poissa tyd- ja kouluslamasta.

Tutkimukselle alemmin myannetty tutkimuslupa {esim. Tampereen kaupungin lupa, valtakunnalliset tutkimushankkeet)
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Aiemmin mydnnefly lupa litefddn hakemuksesn.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Padasiallinen tuthi tapa I menetelma
Ei Hysely

Kylla Haastattelu

Kylla Havainnointi

Ei Asiakirja-ftilastoanakyysi

Kylla Muu, mika Tyopaja

Tutkimuksessa kiytetiin Tampereen kaupungin
henkildrekisterien tietoja

Tutkimusta tehtdessd muodostuu henkildtietopohjainen

Tutkimuksen kohteena on henkild (henkildita), jonka
osallistumisesta pdattad huoltaja tai edunvalvoja

Tutkimus edellyttdd eettisen toimikunnan lausuntoa? Minka

eettisen toimikunnan?
Lausumispaivamaara:

Kiasittely on kesken:

Aineiston keruuaika
Alkaa Pasttyy Tutkimuksen arvioitu valmistumisaika

1.8.2021 3.12.2021 31.01.2022

Lisstietoja

HEMKILOREKISTERIEN KAYTTO TUTKIMUKSESSA

Tutkimuksessa kiytetdan Tampereen kaupungin henkildrekisterien fietoja
Ei

ASIAKIRJAT, JOIHIN LUPAA HAETAAN

Tarvittavat asiakirjatiedot, mita tietoja ja mista

JARJESTELMAT, JOIHIN LUPA HAETAAN

Mihin jirjestelmszn ja mille ajalle

Lisstietoja
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6 TUTKIMUSAINEISTON SAILYTTAMINEN JA SUOJAUS

Tunnistetiedot
Kylla Tutkimusaineisto ei sisalld tunnistetietoja
Ei Tunnistetiedot poistetaan analysocinfivaihesssa
Ei Aineisto analyscidaan tunnistefiedoin

Peruste tunnistetietojen sailyttamiselle

Tutki ineistoien arkistointi

Kyllda Sahkdinen arkistointi
Ei Paperinen arkistointi

Aineiston sailytyspaikka
Tutkijoiden sahkdiset tiedostot

Aineistoa kuvaavat asiasanat (YSA)

Aineiston |luowuttamisesta jatkokaytitdn vasiaa luvan mydnisia.

7 TUTKIJAN SITOUMUS JA ALLEKIRJOITUS

ZSitoudun sithen, eften kdyfad ssamiani iefoja futhittavan fai hanen ISheizenss vahingoksi fai hahvendamizekei faikka selaizfen sfujen

loukkaamizeksi, joiden suojsksi on sS5delfy salaseapifovelolizuus, enkd lvovuts eaamiani henkidfistojz shlizile.

20.8.2021 Anni Myberg ja Aino Varjakoski
Paiviys Allekirjoitus

Hakemuksen liitteat

Tutkimussuunnitelma Kylla

Kysely- haastattelulomake =1

Muu aineistonkeruuseen liittyva materiaali =1

Hakemus tietojarjestelmien kayttioikeuksiin Ei

Tietojen ja tietojarjestelmien kiyttd- ja Ei

sal itositoumus

Eettisen toimikunnan lausunto =1

HenkilGtietolain mukainen rekisteriseloste =1

Muu fiite B

Liitteenfliftteiden nimi Tufkimussuunnitelmsa

Tutkimus voidaan julkaista Tampereen kaupungin Internet-sivailla

Tutkimus ei ole salassapidettava
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B PAATOS

Tutkimuslupa mydnnet&aan

Tutkimuslupaa koskevat seuraavat ehdot:

1. Tutkija sitowtuu tietojen kisittelyssi ja suojaamisessa noudattamaan EU-n yleisti tistosuoja-asetusta seks tietosuojalakia

2.  Tutkimuksessa mahdollisesti Ejnty\rat y‘ksl'liuﬂm henkildiden tietoja koskevat tutkimusrekisterit havitetian tai arkistoidaan
EL:n yleisen tietosuoja-asetuksen sekd tietosuojalain edellyttamalls tavalla.

3. Mahdollisesti tarvitavassa suostumusasiakirjassa tulee ilmetid ao. henkiln lupa kiyttia hanti koskevia tietoja, tutkimukseen
osallistumisen vapaaehtoisuus ja henkildiden mahdollisuus keskeyttis osallistuminen tutkimukseen heti niin halutessaan.

4. Tutkimuslupa ei oikeuta hakemaan tietoja rekisteritietojarjestelmisti. HenkilGrekisteritistojen Ir.ajrttn ednllyﬂza, etta
tutkimusiuvan lisdksi on mySnnetty erillinen lupa henkilGtietojen kayttddn tutkimuksessa ja hakija on allekirjoitt t tietojen
ja tietojarjestelmien kayttd- ja salassapitositoumuksen.

5. Tutkimuksen valmistumisesta ilmeitetaan ja valmis tutkimusraportti toimitetaan tutkimuksen yhieyshenkilSlle seka linkki
digitaalisesti saatavaan tutkimukseen ldhetetdbn oscitteeseen tietojohtamineni@tampere. fi.

6. Jos tutkimus keskeytyy, siiti ilmoitetaan yhteyshenkildlle ja tutkimusluvan mygntajalle.

7.  Lupa voidaan peruuttaa, jos lupapaitiksen ehtoja rikotaan. Talldin luvansaajan on palautettava tutkimusta varten saamansa
tiedot.

Lisatietoja: -,

Kielteisen padtiksen perustelut ja valitusosoitus -

Fastol tekija

21.8.2021

Regina Saari, tydllisyysichtaja
Allekirjoitus ja virkanimike




Liite 2. Em pa‘tia kartta Online-etnofragia
Verkkohavainnointi tehty 14.6.- 24.7.2021. (Ylilauta: Hikikomero)

‘e,  Tukemisen yrityksi&, jotka kuitenkin pidemmaélla juoksulla ja4 pelkéaksi puheen sorinaksi, ei vaikutusta. ,°
.'.. Sosiaalityontekija ei tee tyotééan ja esittelee vaihtoehtoja apu- ja tukimuodoista. o
%, Syyllistamista omasta tilanteesta. ..-‘Selaa puhelinta
. . e e Negatiivista keskustelua. .  \Vastustaa apua
Ei kuulu minnekaan °, o .
L . Ei oteta vakavasti apua hankkiessa. o*  Eiliiku ulkona paljoa
Aktiivimallilla kiusataan  *e o° e
_ %, Luonnon &&nia «*  On koneella pitkia aikoja
Masennusta ja alakuloa ., ' .o ) )
o Musiikkia. . Lurkkaa, eli selaa ylilautaa

Epaluottamusta yhteiskuntaan ~ °e, ’.Q,e” s cossaAnmali .
Niskasta kiinni ottaminen ei auta KR 47 ,-',;e‘," ) SY0 epasaénno isest
*e B On valveilla vuorokausia putkeen

Ei kiinnosta terveydelle jarkevat valinnat *, ‘@’ N ,
o . y %o ¢, o* 00 Kysyy apua “kohtalo tovereiltaan”
"Normaalien” ihmisten neuvot eivat kiinnosta. ®e (7 o
. . o . % <4 Sanoo “ei”
Eriyttaa itsensd "normaaleista” ihmisista. ., Oy SO S
" N\ Testaavat toisia “hikkyja”, kuuluvatko

Vahva vastakkainasettelu syrjaytyneiden ja
oikeasti syrjaytyneen identititteettiin.
"Normaalien” valilla.
Ajaa keskustelutovereita nurkkaan omilla
Koko maailma on syrjaytyneita vastaan
kommenteilla
Katkeruus "normaaleja” ihmisia kohtaan

: n, Sy0 valmisruokia
Katkeruus yhteiskuntaa kohtaan 0@ R _ . _
Lo o & . Yrittaa aloittaa keskustelua kevyesti
Kaikki mita tekee, on muita ihmisia varten O, @ KR . o
_ . S0 ’(:?u ., Nojautuu stereotypiohin
Hyvéaosaisuus ei ole tyon tulos, N,e* Hate . T
0.. ) - Q’f, ‘e Sanoo “Ei” auttamisyrityksille
vaan riippuvainen olosuhteista ,\\ .® Tietokoneen nayton. Qe _ _
e €5 ., Ulkoilee metsapoluilla
Yksindisyytta .’ Ruokakaupan. ¢ ..
R . e Romantisoi itsemurhaa
Toivottomuutta é{\'.- Ikkunasta ulos. .. ) .
o* ‘e Maksimoi kurjuutta
Katastrofiajattelu . Metséapolun. *., | h]
° . °e Jaottelee ihmisia
Hylatyksi tulemista ~ o*" Puhelimen ruudun. .. |
o . J Valittaa
Ei ole kavereita _o° Valottoman tulevaisuuden. %o,
o - *s Kay kaupassa
Artymysta  ,*° Oman asuntonsa seindt. ., y P
Vihaa _e* Vain omat ongelmat, traumat ja kurjuuden. .‘..
..‘. Vaaristyneen kuvan maailmasta ja itsestaan. ‘e,

Toiveet:

Ulkopuolinen tekee paatokset elamasta. Somekanavilla altistuminen "normoille”

Halu tehdd oman elaméan paatokset. eli normaaleille ihmisille
Paikan misséa olla rauhassa katseilta ja "normoilta” Sosiaaliset kontaktit, yleinen ihmispelko
Lahipiirin muistamista, huomiota, vertaistukea, selkeitad ohjeita Kiusaaminen, talousasiat
Hyvaksytyksi tulemista sellaisena kuin on Byrokratian valitilaan jaaminen
Juuri hénelle kohdistettua apua Mukavuusalueelta poistuminen
Jos péaasee korkeakouluun, tutoroinnin taso parempi, Oman terveydellisen tilan heikentyminen
puskemista opintojen lapiviemiseen koko ajan.

Etta ulkopuolinen taho jarjestaisi sosiaalista kanssakaymista.

©000000000000000000000000000000000000000000000 o



. . Varjostus havainnointi
LI Ite 2' Em patla ka rtta Lahdessa kaupungilla 31.7.2021.

..'.. Autojen aanet ..".
.‘-. Askeleita ..'.
.°-.. Suihkuléhteen solina ..-°.
...... 47 uheen sorinaa .....\190.

Kadut ahtaita .'-:(“9"4 ..'.3@

Vaikea véi.istella ihmisia '-,.(.’(,,0 ...-‘;‘a»o Katselee ympérilleen

Informaatiotulva .°.?° . ..${®' Istuu puiston penkilla

Vaikeuksia kohdistaa katsettaan mihinkéan o Valikoi syrjaisen paikan
Palyilee ymparilleen,

Nayteikkunoissa ja kadunvarsilla olevat Kadet puuskassa

mainokset pienelld, ei helposti luettavissa, ei Polttaa tupakkaa sivukujalla

kiinnita huomiota ja vaatii pysahdyksen. &ee.,.‘. .. Katse tiukasti puhelimessa

\e,‘?:,-' Graffiteja /)‘?3{-;'-._
&‘bz'.‘.. Pylvasmainoksia € .‘-..
&?;.' Aukeaa aluetta .’...
o Ihmisia R
o Kadun .°°..
Liiketta
,°°. Liikennevalonapi .°'..
..°.. Valotaulut .‘-.
...'. Baareja, kahviloita, ravintoloita ..'..

Toiveet:
Rauhan kulkea paikasta toiseen Suuret lhmismaarat

Tulla huomatuksi Torikauppiaat/ Feissarit

Selkeat mainokset - suuret fontit, enemman varia Pelottaa tulla huomatuksi

©0000000000000000000000000000000000000000000000 0



Liite 3. Samankaltaisuuskaavio, asiantuntijahaastattelu

Teemat

Asiakkaan ja tyontekijan hyva suhde

Asiakkaat kohdataan yksiloina

Thmisen perustarpeet eivat muutu

Yhteiskunnassa tunnekokemuksen muuttuminen

Viestinnan monimutkaisuus

Kontaktin yllapidon haasteet

Lahipiirin vaikutukset nuoreen ja osallistaminen toimintaan
Nuoren tuki ja kannustus

Terveyteen liittyvien ongelmien vaikutus nuoreen

Parhaita hetkia paiviassa on suora toiminta asiakkaiden kanssa
Nuorten rohkaisu

Kouluttamattomuuden ja koulutuksen vaikutukset nuoren elamassa
Kasvava yksinaisyys ja yhteisollisyyden tarve

Jarjestelmien liiallisuus

Palveluiden kehittdminen ja tyontekijoiden motivoiminen
Konkreettista tekemista yhteiskunnallisesti ja nuorten kanssa
Hyva palvelurakenne

Ohjaamo ei vastaa tarjoamistaan resursseista



Liite 4. Samankaltaisuuskaavio, kohderyhma

Teemat koostettiin kohderyhmahaastattelu-tyopajoista ja
empatiakartoista (Online-etnografia ja havainnointi).

Negatiivisuus ajattelussa ja toiminnassa

Tuntee negatiivisia tunteita

Kokee oman elamansa paattamisen vaihtoehdoksi

Ei nie paluuta tyo ja kouluelamaan seka riippumattomuuteen tuista mahdollisena
Kokee avun vaikuttamattomaksi

Radikaali vastakkainasettelu ihmisten valilla

Ei koe yhteiskunnan rakenteita hyvaksi

Heikko itsetunto ja itsensa arvostus
Mielenterveysongelmat yleisia

Kokemus omasta mielenterveydesta huono

Nakee vaaristyneen kuvan itsestiaan ja maailmasta
Oman kurjuuden lisiaminen

Kokee yksinaisyytta

Kokee, etta omalle tilanteelle ei ole mitaan tehtavissa

Arki

Raha-asiat murehdituttaa

Tarvitsevat arkirutiinit

Tiedostaa jatkuvan tietovirran vaikutuksen mielentilaan
Omasta terveydesta huolehtiminen vaihtelevaa

Syo valmisruokia

Liikkumista pidetaan perustarpeena

Oma ravitsemus toissijaista

Soslaalisten kanssakaymisten tarve vastaan ihmispelko

Haluavat sosiaalista kanssakaymista
Viestii muutamilla sovelluksilla
Julkiset paikat ja ihmiset pelottaa
Haluaa keskustella kasvotusten

Kiusaamisen vaikutukset

Pelottaa kiusatuksi tuleminen
Kiusaamista tapahtunut koulusta tyoelamaan
Ajatus tyo- tai kouluelamasta pelottaa



Tolve avusta/toivoo apua

Toivovat suoraa toimintaa selkein ohjein
Haluaa menna toihin tai kouluun
Haluaa apua vahvalta osaajalta

Toivoo apua laheisiltaan ja vertaisiltaan
Toivoo apua arkisiin asioihin

Toivoo etta apua tarjottaisiin

Kaipaa luotettavia ja turvallisia ihmissuhteita

Lahipiiri koostuu lahinna perheenjasenista
Haluaa turvallisia ihmissuhteita

Pistad muut ihmiset itsensa edelle

Pelkaa, etta jaa vield yksindisemmaksi
Vaikea pyytaa apua

Tolveet ja tarpeet palvelulta

Palvelun mukautettavissa asiakkaan mukaan

Toivoo tukea palveluiden kaytossa

Palvelussa estai/pelottaa huonot kohtaamiset ammattilaisen kanssa
Muutettu asioiden ldheisyyden ja maaran kasvussa toivossa kaupunkiin
Palvelutilan viihtyvyyteen vaikuttavat pienetkin asiat

Muuttajien nappaaminen tuen piiriin

Selkeita ja konkreettisia esitteita palvelun toiminnasta tarvitaan
Haluaa vaikuttaa omien asioiden kulkuun

Hyvien asioiden kokeminen
Kiinnostusta ruoanlaittoon

Kykenee loytamaan hyvia asioita ympariltaan
Kykenee loytimaan hyvia asioita itsestaan

Ajankulu

Pelaavat ja ostavat videopeleja

Kay kaupoissa

Kayttaa ajankuluksi puhelinta

Pitaa liikkkumisesta

Viettda aikaa asunnossaan

Liikkuminen kaupungissa ennakoivaa ja rutiininomaista
Viettaa aikaa tietokoneella

Kay metsapoluilla

Muuttanut hetki sitten kaupunkiin



Asiakasprofiili

Arvokartta

Liite 5. Arvolupauskanvas

Tarpeet

Turvallisuus,

luottamuksen saavuttaminen,
helppous, konkreettisuus,
yksinkertaisuus.

Kipupisteet

Liian monta kynnysta palvelun piiriin,

virastomaisuus, epainhimillisyys,
ei puhuta “samaa kielta”,

ei halua korostaa itseaan,

vaikea pyytaa apua.

Ratkaisu

Ohjaamo muistuttaa itsestdan, laheisia

aktivoidaan, kynnysta pienenetiaan

hakeutua palveluiden piiriin ja annetaan

tilaisuuksia useasti elaman
kaannekohdissa, kuten muutto ja
valmistuminen.

Kivunlievittajat
Palveluun ohjaus suoraa
Lammin, inhimillinen ilmapiiri

Helppo ja yksityinen tapa hakea apua
Asiakkaan kuuleminen ja kunnioittaminen

Toiveet

Tarjottua, matalan kynnyksen
palvelua.

Toivoo suoraa toimintaa selkein
ohjein.

Haluaa menna t6ihin tai kouluun.
Haluaa apua vahvalta osaajalta.
Toivoo apua laheisiltaan ja
vertaisiltaan.

Toivoo apua arkisiin asioihin.
Toivoo etta apua tarjottaisiin.

Toiveen toteuttajat

Tuodaan palvelut asiakkaalle
Tyontekijoiden ammattitaidon
esiintuominen

Laheisten osallistaminen palve-
luun hakeutumisessa

Selkeat mainokset

Tuodaan esiin Ohjaamon vaiku-
tusta arkeen

Tuodaan esiin konkreettisia tari-
noita Ohjaamon asiakastarinoista

Konkreatia mainonnassa.

Arvolupaus

Avun saaminen pienella vaivalla.

Tampereen Ohjaamo tarjoaa konkreettista,
helposti saatavaa apua joka elamantilanteeseen.




Liite 6. Ensimmaisen kyselyn tulokset

Kyselu toteutettiin Forms- alustalla. Vastaajia 20 kpl, Tampereen Ohjaamon
tyontekijoita ja Ohjaamon asiakkaita. Kysely toteutettiin 15.-30.11.2021.

Asteikot: Mielipide ideasta (1=huono, 5=erittdin hyva), Olisitko yhteydessa Ohjaamoon
(1= en missaan nimessa, 5=todellakin)

Keskiarvot: Nousseet ajatukset:
ldea 1. Mielipide ideasta Ilkivalta
Kauppakeskuksiin ja 3.61 Rauhattomuus
kadulle sijoitetu yksittaisia Riittéiméittémyys mai-
Ohjaamon varisia penk- sl 3
keja, joiden edessa on OE,SltkO yhteydessa n(?-ksena Lo
Ohjaamon mainos. Ohjaamoon Hammentava
2.94 Tarpeeton
Mielipide ideasta Ikivalta
Kauppakeskuksessa 3.39 Helposti lahestyttava
ey | Matalakynnyksinen
Ohjaamosta ollaan yhtey- Ohi yatey Huomaamaton
dess. YRR TN Uudenlainen
3.28
Mielipide ideasta Hyva .1dea
Ohjaamo lahettaa mai- 4.33 TOl..mlva .
noksensa kaikille perus- Epéaekologinen
koulusta valmistuneille Olisitko yhteydessa Jannitava
‘;Ji‘;g:tg kuluttua valmistu- Ohjaamoon Voi tulla useamminkin
' 389 Toivottu
Mielipide ideasta Kehityskelpoinen
p y p
Hammarinkatu, jossa oh- 4.17 Valomainos hyva idea
jaamo sijaitsee, valaistaisi L. . ; ; i
kauniisti syksy ja talviai- Olisitko yhteydessa OhJaam onJ a.lkauttammen
vy ) N kouluihin vaihtoeht
N kaan. Valaistusta mainos- Ohjaamoon Ou_ ul : m Val__ ) oento
! tettaisiin yleisesti. 3.56 Eloisa ja hyva idea
Mielipide ideasta Ennemmin ohjaamon
Shjag_miq ty?r|1tei<kig<é_i“ . 333 tyontekijat kouluihin
iertaisi kavelylenkkia joka Péiéillekéiyv'ai
viikko samaan aikaan, .. ..
jolloin ohjaajan seuraan Olisitko yhteydessa Liian sosiaalinen
voi liittya missé kohtaa Ohjaamoon Ei tavoitettava

vain reitilla.

2.94

Turvallisuus huolettaa



Keskiarvot: Nousseet ajatukset:
Idea 6. Mielipide ideasta Kallis
Kaupungilla, erityisesti ~ 4.22 Ohjaamo osaksi Tampereen
e osherdes Uk
Ohjaamolle péin. Oli;;arﬁgoney essa Mielenkiintoa herattava
Hyvaa mainostusta
3-72
Mielipide ideasta PR
Kadulle tai kauppakeskuk- 4.6 P Kehf[etta.va nuo1.~ten kanssa
seen erilaisempi mainos ’ Hyva mainostusidea
Ohjaamosta, joka houkut-  Qlisitko yhteydessa Kehityskelpoinen idea
telisi katsomaan mainosta Ohiaamoon
tarkemmin. J
3-5
Mielipide ideasta
Busselhln erlty_|sest|llahe|- 4.6 Kallis
sille suunnattuja mainok- i id
7 sia Ohjaamosta. Pyritaan 2.c . yvaidea
lisddmaan tietoisuutta Oh- Oll.SItkO yhteydessa
jaamon olemassaolosta. OhJaamoon
3.61
, Mielipide ideasta ) o
'v'hathdtct’!."f.”;‘ts Oﬁ%ah. 3.67 Hankala tyontekijoille
e Y Ei resursseille mahdollinen
mon ohjaajaan Ohjaajan lisitko vhtevd . .
facebook- sivun kautta,  OlISitko yhteydessa Facebook huono paikka
Linkitys sivulle Ohjaamon OhJaamoon
sivuilta. 317
Mielipide ideasta . o e
"Haluatko pitaa narut 3.5 Vaikea y.mmartaa
j'?, omissa késissa, veda Hauska idea
narusta” -mainos. Olisitko yhteydessi Epéhygieeninen
Pe) Sijainti kadulla tai kauppa- Ohi
o keskuksissa. jaamoon
] 3-33
Idea 11. Mielipide ideasta kivalta
= AP Kedunkulmissa 2.89 Huomiota herattava
puhelin/ puhelin- L .
numero jolla voi ottaa Olisitko yhteydessa huonolla tavalla
yhteyttéd Ohjaamoon. Ohjaamoon Outo

2.67




Keskiarvot: Nousseet ajatukset:
Idea 12. Mielipide ideasta Suora
For—— Ohjaamon SiVUki]”a 4.5 Konkreettinen
- "Apu-nappi’; johon syot- .
tamalla puhelinnumeron Olisitko yhteydess'ai },\/Iaht,?va idea .
C}Q -e - WM Ohjaamosta ollaan yhtey- Ohjaamoon Apu” -sanan vaihto
dessa.
i - oo ohi:
ldea 13. ' . ~ Mielipide ideasta
Muuttajan aloituspaketti - Kallis
Tampereelle muuttaessa 4-5 Hvvi idea
saa ohjeen tulla hake- L. . v
v . maan paketin Tampereen Olisitko yhteydessa
‘l Ohjaamolta. Ohjaamoon
s 4.22
Idea 14. | o Mielipide ideasta Hankala tyontekijoille
Ohjaamon yozoom, joka 3 83 Ei resursseille mahdollinen
-4 @ avoinna kaikille. Yleista .
O o] @ keskutelua, teemadita ja .. . Facebook huono paikka
L esim. peleid Olisitko yhteydessa
E] A -belea .
Ohjaamoon
:,EE : 3.22

Muuttopakettiin sisaltoehdotuksia:

Esitteita harrastusmahdollisuuksista, esitteita tapahtu-
mista, esitteitd Ohjaamosta ja yhteystiedot, esitteita Oh-
jaamon ja sidosryhmien jarjestamista ryhmista ja tapah-
tumista, yhteystietoja eri palveluihin (hyvinvointipalvelut,
kulttuuripalvelut, opiskelu, jarjestotoiminta), ohjeet kir-
jasto- ja bussikortin hakemiseen

Avaimenperai, suklaa, kaikukortti, vessa- ja talouspaperia,
leivinpaperia, kuiva-aineita, astioita ja ruokailuvalineet,
alennuksia lahialueen yrityksilta, pesuaineita, ruokatar-
vikkeita, kaupunkiin liittyvia tavaroita, sukat, Ohjaamon
kangasmerkit, Ohjaamon heijastin



Liite 7. Toisen kyselyn tulokset

Kyselu toteutettiin Forms- alustalla. Vastaajia 28 kpl

Kysely toteutettiin 7.-13.12.2021

Kyselya jaettiin Tampereen Ohjaamo -instagramsivu, Muotoiluinstituutin
opiskelijaryhman facebooksivulla.

Asteikko: Mielipide ideasta (1=erittdin huono, 5=erittain hyva)

Yhteys Ohjaamoon
helposti! Ostoskeskuksiin
ja kadunkulmaan puhelun-
koppi/kioski, josta yhteys
Ohjaamoon.

Puhelintiketit katukuvassa,
julkisivussa pieni laatikko
jossa teksti "veda tasta’,
laatikosta saat Ohjaamon
yhteystieto tiketin.

Jokaiselle oppivelvollisuu-
desta valmistuneelle
lahetetaan vuoden
kuluttua valmistumisesta
Ohjaamon mainos.

Kohdevalo/ valaistusta
ohjaamon laheisyydessa/
Ohjaamon julkisivussa. Koh-
devalo osoittaa Ohjaamon
tunnusta maassa.

Mielipide
2.37

Leimaavuus, ahdistava, vaikeasti
lahestyttava, liian iso kynnys,
kallis, ilkivalta.

Mielipide

2.7

Erillinen lappu turha, ilkivalta,
hauska, erilainen, muistuttaa

kondomiautomaattia, vaatii vai-
vannakoa.

Mielipide

4.7

Kallis, hyva idea, saavuttava,
tekstari vaihtoehtona, kirje

konkreettisempi, huokutteleva
ulkonako, tutustuminen rauhassa

Mielipide

2.96

Hauska ja nakyva idea, turha,
kallis, ei tarpeellinen, kayttoaika
rajallinen.



|dea 8.

Haluatko ettd Ohjaamolta

ollaan

yhteydessa?

nnnnnnnnnnn

TERVETULOA

©

Vastaajat:
18-29 v. koulussa 13kpl
18-29 v. toissa 1kpl
18-29 v. Ei kummassakaan 2kpl

TAMPEREELLE!

TERVETY,
Log
TAMPEREEL L

Pidetaan toisistamme huolta!
Laheisille kohdennettu mainostusta
Ohjaamosta julkisissa liilkennevali-
neissa

Ohjaamo katukuvaan!
Ohjaamoon ohjaavia
mainoksia ympari kaupunkia.

Katukuvassa erilaisia, huomiota
herattavia mainostustapoja, joilla py-
ritaan jattamaan Ohjaamo paremmin
ihmisten mieleen.

Apua pienella kynnykselle,
asiakkaalle sopivina aikoina
Ohjaamon verkkosivuilta. Voi laittaa
oman tai tutun/laheisen puhelinnu-
meron.

Tampereelle muuttaville
aloituspaketti
(haetaan Ohjaamolta)

Mielipide
3.81

Hyva idea, suora lahestymista-
pa, bussimainos hyva,
mainoksen tulee houkutella ja
kiinnittaa huomio

Mielipide
3.63

Helpottaa loydettavyytta, hyva
idea, tarpeeton, Ohjaamon
lahelle viitat

Mielipide

2.93

Jatkokehitettava idea, moni-
mutkainen, roskaava, vaatii
panostusta ymmarrettavyyteen,
epahygieeninen, ajaisiko
tempaus asian

Mielipide

3.85

Helposti lahestyttava, hyva/hie-
no idea, tietojenjako-ongelma,
viestl ennen soittoa, pienentaa
kynnysta

Mielipide

4.37

Thana idea, auttaa sopeutu-
misessa, aitiyspakkausidea,
kannustaa Ohjaamoon saapu-
misessa, kallis, hyva muistutus
Ohjaamon olemassaolosta

yli 29 v. Koulussa 3kpl

yli 29 v. toissa gkpl

Ohjaamon tyontekijoita : 3kpl



Liite 8. Kokooma kohderyhman ajatuksista ideoihin

Kysely 2. Kohderyhman vastaukset

Kohderyhman vastaukset ideoihin tiivistettiin ideoittain.
Vastaukset koostuvat 2 kpl kyselyyn vastanneista, ja 1kpl haastatteluun vastanneesta.

Turvaton, liian monta tehtavaa kohtaa, leimaava, tyolas, turha, tulee niakya selkeisti Oh-
jaamo ja mihin sielta saa apua, jotain mukaan otettavaa, taytyy olla mahdollisuus poiketa
huomaamattomasti, ei haluta tuttujen nakevat, Ohjaamon logon nikeminen saisi kiin-
nostuksen Ohjaamosta heraamaan.

Helppo, nopea, epaselked, yksityisyytta kunnioittava, tehoton, idea parempi kouluympa-
ristossa, lahestyttavampi, jos ohessa muitakin esitteiti, epahygieeninen.

Erittain hyva idea, tavoittaa useita, lisia Ohjaamon tunnettavuutta, tosi hyva idea, henki-
lokohtainen. Konkreettinen kirje kotiin todennakoisesti katsotaan. Ennemmin konkreet-
tinen Kkirje, ettei sekoitu roskaviesteihin. Voisi sisaltad minkalaisia ihmisia Ohjaamossa
on toissa, keta ammattilaisia, helpommin yhteys virastoihin, vertaistarinat, Ohjaamon
toiminnat. Sisilto konkreettisia asioita.

Huono idea, kiva yksityiskohta, Ohjaamon sisilla olevilla palveluilla enemméan merki-
tysta, valokyltti hyva, erityisesti pimedna aikana, kohdevalo liian leimaavaa ja pelottava,
nostaisi liitkaa huomion keskipisteeksi, valot eivat heti ohjaisi marssimaan katsomaan,
vaatisi selvittelya ensin.

Jatkokehitysta vaativa, oikeat mainostuspaikat tarkeat, erittdin hyva idea, tosi hyva mai-
nos bussiliikenteessa, linjoille joilla kulkee opiskelijoita, hyvaa tarvetta edeltavaa mai-
nontaa, laheisen osallistaminen hyva juttu, tarkeaa osallistaa laheisia, laheisia mukaan
Ohjaamokaynnille, mainokset ennemmin busseissa selkanojiin kuin nayttoihin. Ei ole
luottoa yleisesti ammatilaisiin. Turvaton olo avunsaannin suhteen, vaikka itse ottaisi as-
keleen. Herattaa suurempaa luottamusta, jos laheinen ottaa ensiaskeleen.

Turha, yleiset mainokset parempia, melko hyvi idea, kyltit lyhyella sateelld ohjaamosta
ok ajatus, bussipysidkkien mainosseinat hyodyllisia, ndkee pysakilla ja istuessa bussissa,
nuolet lahempana Ohjaamoa, kartta kauempana.

Interaktiivisuus pelottavaa mainonnassa, luotaan tyontavaa, eivat saavuta kohderyhmaa,
ilkivalta. Mita interaktiivisempi, sita helpommin jattaa kokeilematta. Epahygieeninen,
itse olisi liian huomiota herattavassa pisteessa.

Hyva sosiaalisista peloista karsivalle, toimiva idea, erittain hyva idea, hyva idea, kun vai-
keus soittaa palveluihin, toimiva etta joku soittaa Ohjaamolta, hyva juttu jos joku lahei-
nen laittanut numeron, mutta pitaa tulla viesti ennen soittoa. Viestissa hyva lukea mista
aiotaan keskustella.

Erittdain hyva idea, ei turhaa tavaraa, tosi hyva idea, kotiin kirjeelld ohjeet, mika on Oh-
jaamo, mika on paketti ja kartta. Paketti voisi sisaltda esitteitd, tervetuloa Tampereelle
-kortti Ohjaamolta, ruokakaupan lahjakortti, Ohjaamon mainostustuotteet, pinssit, hei-
jastimet, kangasmerkit.



