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Opinndytetyon tutkimuskysymys on: Onko asiakasymmarryksen kartuttaminen osallistavana
prosessina toimiva tapa luoda itseohjautuvalle tiimille yhteisollisyyttd? Opinndytetyo
toteutettiin tilaustyonéd yleishyddylliselle jarjestolle nimeltddn Nuorten Akatemia ja se
toteutettiin  yhdessd tilaajaorganisaation itseohjautuvassa tiimissd. Prosessi on
palvelumuotoilun menetelmid hyddyntéva kokeilu, jonka tavoite on tuottaa tietoa ja kerryttaa
ymmairrystd kokeilusta ja mallintaa parannettu prosessi. Tutkimusaineisto kerittiin luomalla
kokeilu, johon liittyi kohderyhmaistd saatavilla olevan datan yhteen kokoamista ja
analysointia, haastatteluja, tyopajoja ja kyselyitd. Sen lisdksi aineistona on tiimille toteutettu
arviointikysely. Tuloksena opinndytety0ssd tuotettiin osallistava prosessi, mikd tuottaa
yhteisollisyytté tiimille ja minkd lopputuloksena tuotettiin viisi erilaista, dataan pohjautuvaa

asiakaspersoonaa tiimin strategisia tavoitteita ja tiitmin oppimista tukemaan.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd palvelumuotoilusta tuttu asiakasymmarryksen
kartuttaminen osallistavana prosessina tuottaa tiimin jdsenille yhteisollisyytta ja sen lisdksi
my0s yhteistd oppimista itseohjautuvalle tiimille. Prosessi noudattaa itseohjautuvien tiimien
perusideaa ja tukee strategian toteuttamista. Prosessi esittdd yhden tavan toteuttaa
palvelumuotoilua jirjestokentélld. Kokeilun perusteella saatiin osallistava prosessikuvaus
mallinnettua siten, ettd sen voisi toteuttaa uudelleen esimerkiksi toisessa tiimissa tai toisessa
yrityksessd. Prosessin tuotoksena luodut asiakaspersoonat auttavat tilaajatahon tiimid
suunnittelemaan ja kohdentamaan tuotteita, palveluita ja niiden markkinointiaan entisté

paremmin.
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The research question of the thesis is: Is gaining customer understanding as a participatory
process a good way to create sense of community for a self-directed team? The thesis was
commissioned by a non-profit organization called the Youth Academy and it was carried out
in one of the self-directed teams of the organization. The customer understanding was done
by customer personas -tool which is familiar from service design field. The research material
was collected by creating a participatory process experiment, which involved compiling and
analyzing the data available from the target group, interviews and workshops. In addition, an
evaluation survey has been carried out for the team. The process aims to generate information
and gain an understanding of the experiment and to model an improved process. As a result
of the thesis an inclusive process was produced which generates community spirit for the
team. In addition five different, data-driven customer personas were created to support the
team's strategic goals and team learning. Based on the research, it can be stated that the
accumulation of customer understanding as an participatory process produces community
spirit for team members and also common learning for a self-directed team. The process
follows the basic idea of self-directed teams and supports the implementation of the
company’s strategy. The process presents one way to implement service design in the non-
profit organizational field. Based on the experiment, the participatory process was modeled
so that it could be re-implemented in another team or another company, for example. The
customer personalities created as a result of the process help the team to plan and target

products, services and their marketing even better.

Keywords: self-organization, service design, non-governmental organisation, teamwork,

customer oriented approach
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JOHDANTO

Palvelumuotoilu jarjestokentilld on ajankohtainen aihe ja tdhdn diskurssiin timé opinnéytetyo
tuo yhden esimerkin siité, kuinka hyodyntié palvelumuotoilua jérjestoissi. Palvelumuotoilu on
muotoilun menetelmid hyddyntévd tapa kehittdd palveluita ja palveluliiketoimintaa. Se on
keino auttaa organisaatioita rakentamaan parempia palveluita ja vuorovaikutusta asiakkaiden
ja palveluiden kéayttdjien kanssa. Kayttdjikokemuksen ymmartdiminen on avainasemassa

menestyvien palveluiden kehittdmisessd (Miettinen 2011, 30).

Jarjestdjen ja erilaisten yhteisdjen kehittiminen on muuttuvassa maailmassa tirkedd paitsi
palveluiden niin my®s yhteison kehittimisen kannalta. Yhteison toiminta ja vuorovaikutus ovat
parhaimmillaan sujuvaa ja vievét yhteisod kohti yhteisti tavoitetta. Erilaisten yhteisten toimien
avulla suunnataan tiimien fokus yhteiseen suuntaan ja annetaan ideoita jokaisen omaan tyohon.

Usein kehittdminen kdynnistyy halusta parantaa olemassa olevia kéytint6jd (Lundbom, 2021).

Jérjestosektorilla on ajankohtaista kehittdd toimintaa kayttdjadymmarrystd lisddmalla. Jarjestoja
uhkaa esimerkiksi julkisen sektorin rahoituksen pieneneminen, mikd pakottaa muuttamaan
toimintoja ja miettimddn toimintaa eri tavalla. Asiakkaiden tarpeita aidosti ymmaértava
toimintatapa auttaa tdssd muutoksessa (Sarala & Sarala 2010, 10). Kun litketoimintaympéristot
muuttuvat yhd nopeampaan tahtiin niin toimintakentdn muutokset sekd teknologian kehitys
pakottavat yritykset ja yhteis6t uusiutumaan entistdi nopeammin. Toisaalta palvelujen
kehittdmisen ndkokulmasta asiakkaan kokeman arvon ymmartdminen on tarked 1ahtokohta sekd

julkisille ettd yksityisille toimijoille (Kuusela & Rintamaéki, 2001,128).

Opinndytetyo on tilaustyd jéarjestoon nimeltd Nuorten Akatemia ry (myohemmin Nuorten
Akatemia), joka on nuorten osallisuutta edistivd asiantuntijaorganisaatio. Téssd
opinndytetydsséd tutkitaan asiakasymmarryksen kartuttamista keinona edistdd itseohjautuvan
tiimin yhteisollisyyttd. Opinndytetyoni ndkokulma on ratkaisukeskeinen, eli siind on
tavoitteena tarkastella olemassa olevaa rakennetta, siind olevia hyvid asioita ja l0ytdd
mahdolliset kehitysideat sen pohjalta. Tarve lisdtd asiakasymmarrystd sekd kehittdé yrityksen
tiimityohon liittyvid kaytintdjd toimi alkusysdyksend télle opinndytety6lle. Oma positioni

suhteessa tilaajaorganisaatioon on tyontekijé, eli teen opinndytetyon omalle tydpaikalle.

Opinndytetyd toteutetaan jérjeston koulutoimintaan keskittyneessi, itseohjautuvassa tiimissé.
Yhtdiltd tavoitteena on kartuttaa asiakasymmarrysti koko tiimid osallistaen, jotta ymmarrys

asiakkaista ja heidén tarpeistaan kertyy tiimille sekd koko organisaatiolle. Toisaalta tavoitteena
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on luoda yhteisollisyyttd tiimin keskuuteen prosessin kautta ja siten sitouttaa jdsenid tiimiin ja

sen toimintaan. Tdssd opinndytetyOssé asiakkaalla tarkoitetaan palveluiden tilaajia ja kéyttdjia.

Asiakasymmaérryksen  kartuttamisen  keinoksi  valittiin  palvelumuotoilusta  tuttu
asiakaspersoona-menetelma. Aineistona opinnédytety0ssd on asiakkailta ja tiimin jaseniltd seka
kvalitatiivisin ettd kvantitatiivisin menetelmin kerétty aineisto prosessin eri vaiheissa,
prosessikuvaus sekd lopputulokset. Menetelmind ovat osallistavat tydpajat, palvelumuotoilun
menetelmait sekd haastattelut ja kyselyt. Tuloksena syntyi prosessikuvaus, minkd avulla kehittda
itseohjautuvan tiimin toimintaa ja yhteisollisyyttd. Lisdksi prosessin tuloksena syntyi
asiakastiedon pohjalta tarvittava maard asiakaspersoonia, joiden avulla tilaajaorganisaatio voi
kehittdd ja kohdentaa palveluita entistd paremmin. Kehittaimistyd on kokeilu, jossa opittiin
tilmin kanssa yhdessd ja se toteuttaa samalla sekd organisaation ettd tiimin strategisia

tavoitteita.
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1. TIETOPERUSTA

Tietoperustassa késittelen opinndytetyon teoreettista viitekehystd. Opinndytety0 on
kehittdmisty0, jota voidaan tarkastella osallistavien organisaatioiden ja kiytdntoyhteisdjen
kisitteen kautta sekd palvelumuotoilun ndkokulmasta. Opinnéytetyo on tilaustyd yhdistykseen,
jossa toteutetaan itseohjautuvaa tiimirakennetta, joten siitd nikokulmasta on olennaista avata
itseohjautuvuuden kisitteistéd. Opinndytetyon prosessi on tilaajaorganisaatiolle esimerkki
kokeilemalla kehittden toteutetusta prosessista. Menetelmi toteuttaa itseohjautuvien tiimien
perusideaa eli tiimeilli on vapaus jirjestdd tiimien toiminta parhaaksi katsomalla tavalla,
kunhan tavoitteet vastaavat yrityksen strategisia tavoitteita ja noudattelevat tukirakenteita.
Tdméd on keskeinen mahdollistaja opinndytetyoni kaltaisten kokeilujen toteuttamiseen.
Palvelumuotoilun késitteistossd avaan tarkemmin asiakasymmaérryksen menetelmid, minka

avulla kehittdmisty0 toteutettiin.

1.1 Osallistava organisaatio ja kaytantoyhteiso

Organisaatio on thmisten muodostama yhteisd, joka on olemassa mééritettyd tarkoitusta varten.
Organisaatio pyrkii toteuttamaan tarkoitustaan jdsentimilld ja jakamalla tyotd sekd
hyodyntdmalld kaytettdvissd olevia resursseja kuten tyOvoimaa, pddomaa tai teknologiaa.
Organisaatio voidaan madritelli myos seuraavien kuuden perusehdon kautta: tydyhteison
perustehtdvd on méadritetty, tyot on jaettu ja yksilot sekd tiimit tietdvit oman tyonsd suunnan,
pystyvit yhteistyohon ja tyosté saa palkkion. Lisdksi vadrinkaytoksistd on seuraamuksia (Sarala
& Sarala 2010, 12). Nama perusehdot voidaan jérjestdd joko hierarkkisesti tai ei-hierarkkisesti.
Tilaajaorganisaatiossa tima on jirjestetty sekd—ettd: johto on médrittinyt perusrakenteet tyolle,
mutta tyon sisdllon toteutus tapahtuu ei-hierarkisesti itseohjautuvissa tiimeissd. Osallistavalla
organisaatiolla tarkoitetaan sellaisia organisaatioita, joissa henkildston itseohjautuvuus on
vahvaa, mutta yrityksen rakenteet ovat ylhddltd maiiriteltyjd. Téllaisessa organisaatiossa
thmisilld on esimiehet, kenelle raportoidaan tekemistd, mutta esimiesten rooli on valmentava ja
mahdollistava eikd niinkdén kontrolloiva. Niissd yrityksissd on luotu kulttuuri, jossa thmisilla

on tilaa toteuttaa tyotddan haluamallaan tavalla omaehtoisesti.

Yhteisojen késitettd ei ole médritetty tarkasti, joten ne voivat koostua erilaisista ryhmisti, joita
yhdistdé esimerkiksi sukulaisuus, asuinalue tai asumistyyppi. Yhteisot voivat muodostua myos

erilaisten statusarvojen varaan, kuten tyo- tai ammattiyhteisot tai yhteisten kiinnostusten tai
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tavoitteiden kautta. Modernissa maailmassa puhutaan myds virtuaalisista yhteisoista
(Kangaspunta 2011, 15). Yhteisojd ei voi mééritelld yksiselitteisesti ja yksi tapa on tarkastella
niitd tekijoitd, mitkd pitdvét yhteison koossa ja yksiloitd kyseisen yhteison jisenend sekd ndiden
vilisid muutoksia. Yhteisond, jonka yhteisOllisyyttd tidssd opinndytetydssd pyritddn
kehittdmddn, ndhdddn organisaation sisdinen tiimi. Tilaajaorganisaatio sindnsd on myos
yhteistd tavoitetta toteuttava yhteisd, jossa tiimit muodostavat omat miniyhteisénsd omilla

toimintatavoillaan.

Yhteisojen oppimista, tietojen hallintataitoja sekd hyodyntdmistd voidaan tarkastella myds
kaytantoyhteison kisitteen kautta. Kéytantdyhteisd (communities of practice, Wenger 1998) on
kisitteellinen tapa tarkastella oppivia yhteis6ji. Kaytidntoyhteisot muodostuvat monenlaisista
yhteisoisté, joita yhdistdd teknisen osaamisen ja taitojen lisdksi keskindiset suhteet, yhdessi
luodut muistot ja kokemukset sekd yhteinen merkityksellisyyden luonti. Toimiakseen
kaytintoyhteisd tarvitsee jaettua sitoutumista ja ymmarrystd sekd yhteisid kokemuksia. Sen
lisdksi se tarvitsee tyokaluja, dokumentointia, sanastoa sekid yhteisid symboleja, jotka
yhdistdvit yhteis6d. Kiytintoyhteisond tdssd opinndytety0dssd viitataan tiimiin, jonka puitteissa
opinndytetyd toteutetaan. Kaiytdntoyhteison kautta katsottuna tiimien tydkaluja ovat
esimerkiksi nettisivut, yhteiset tyOskentelyalustat, kohderyhmit ja konteksti mihin tiimin
toiminta kohdistuu, erilaiset sisdisen ja ulkoisen viestinndn keinot, kuten tiimin oma uutiskirje,
asiakkuuden tyypit, erilaiset tavat tuoda tiimin jidsenid yhteen ja ryhmadytyd, kuten tiimien
sisdiset virkistyspdiviat ja kahvituokiot. Kéytdntdyhteisot ovat usein itseohjautuvia ja
kaytintoyhteisoithin liitetddn oppiminen osallisuuden kautta (Wenger, 1999, 4).
Kaytintoyhteisoissd kehittdmistyotd voidaan tarkastella tiedon hallinnan ja tiedon
hyodyntdamisen kautta, jolloin tieto ei ole yksilon omaisuutta vaan yhteistd, tiimin siséllé jaettua
tietoa. Tdmé mahdollistaa oppimisen yhdessi, kun jésenet jakavat todellisia kokemuksiaan ja
ymmartivat toistensa kokemuksia ja oppimista. Kaytdntoyhteisdé hallitsee omaa tietoa

monenlaisten vaiheiden kautta. (Wenger 2004.)

1.2 Itseohjautuvuus, yhteis6ohjautuvuus ja  yhteisohjautuneet

organisaatiot

Itseohjautuvuus, eli tyontekijin itseohjautuvuus tarkoittaa sitd, kuinka paljon tietylld
tyontekijalla on vapautta ja kykyd padttdd omaan tyohonsa liittyvistd asioista. Tamai viittaa

enemman yksilon ominaisuuksiin ja valtaan pdattdd omasta tydstddn. Itseohjautuvuus perustuu
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sithen, ettd siind luotetaan ihmiseen ja hinen haluunsa tehdd asiat hyvin. Toisaalta
itseohjautuvuudessa on kyse siitd, kuinka paljon tilaa ja itsendisyyttd yksittdiset tyontekijt
saavat. Kun tutkitaan yksilon itseohjautuvuutta, tdytyy selvittdd mité valtaa ja oikeuksia hanella

on. Tyontekijin itseohjautuvuutta voidaan tarkastella kolmen eri tason Kkautta:

1.Tyon teon oikeudet, eli lupa pééttdd oman tyon tekemisen tavoista.
2.Tyo6n johtamisen oikeudet, eli valta padttdad tyon paddmaaristd ja prioriteeteista

3.0ikeus organisaation kehittimiseen eli valta osallistua organisaation rakenteiden ja

kiyténteiden jalostamiseen.

Itseohjautuvuutta voi olla myos hierarkisissa organisaatiossa tai pdinvastoin itseohjautuvat
tiimit saattavat rajoittaa yksilon itseohjautuvuuden kokemusta (Martela, Hakanen, Hoang &
Vuori 2021, 12-14). Itseohjautuvuus vaatii yksiloltd itsemotivoitumista, selkedd paddmadraa
seké tarvittavaa osaamista (Martela & Jarenko 2017, 12). Itseohjautuvuudella joskus viitataan
yksildiden ohella my0s tiimien tapaan toimia. Itseohjautuvuus yleisesti tutkimusmaailmassa
viittaa tyontekijdn itseohjautuvuuteen, mutta yhteisdohjautuvuus viittaa ryhmén, tiimin tai

yksikon ohjautumista kohti jaettua paddmaaraa.

Yhteisoohjautuvuudella tarkoitetaan tyon organisoimista ja koordinointia yhdessd (Salovaara
2020, 20-21). Tdssd mallissa esimiestd ei poisteta, vaan valta siirtyy tiimille. Tiimi on se
yksikkd, joka yhdessd ohjautuu kohti jaettua paamairda. Téahdn toimintoon liittyy se, ettéd tiimi
sopii minkilaisilla vastuun- ja tyonjaoilla yhdessid méadritettyd pddmaarad kohti paastdan. Tiimi
ottaa kokonaisuutena vastuuta tyon edistdmisestd ja 10ytda tiimille sopivimmat tavat asioiden
edistimiseen. Tdmid vaatii kulttuuria, jossa jokainen kokee olevansa vastuussa yhteisten
asioiden edistdmisestd. Yhteisoohjautuvuus kuvaa siis sitd, kuinka tiimi ottaa vastuun siité, etta
tarpeelliset asiat tulevat hoidettua (Martela ym. 2021, 14) Yhteisoohjautuvuus kuvaa
tyOyhteis6d, jonka koko systeemi ja rakenne ylldpitdd demokraattista toimintatapaa (Salovaara

2020,57).

Yhteisoorganisoitunut organisaatio on tyypillisesti sellainen, missd henkilost6lld on vahva
omacehtoisuus ja sieltd puuttuu ldhes tiysin esimiehet ja hierarkiat. Ylimmén johdon tehtidva
tdllaisessa organisaatiossa on madrittdd yhdessd henkiloston kanssa se suunta, johon yhdessé

tdhditdan. Sen jdlkeen johto palvelee henkilostod silld tavoin, ettd kaikilla on parhaat

ORKEAKOULU



11

mahdolliset olosuhteet pyrkid kohti yhdessa madriteltyd suuntaa. Henkil6sto11d on mahdollisuus
vaikuttaa tyonsd sisdltoon ja tekemisen tapaan. Péidtoksid voi tehdd itsendisesti ilman
hierarkkista varmistelua. Tietyt pelisddnnot, kdytdnndt ja rakenteet jdsentévit toimintaa, mutta
nekin ovat muokattavissa olevia tukirankoja toiminnalle. Kokeilukulttuuri ja ketteryys

leimaavat yhteisorganisoitunutta organisaatiota (Martela & Jarenko 2017, 15).

Usein itseorganisoituvat yritykset hakevat mahdollisimman tehokasta rajapintaa vapauden ja
annettujen rakenteiden vilille. Parhaassa tapauksessa itseorganisoituvassa yrityksesséd on paljon
vapautta tyon jarjestimiseen liittyvissd asioissa mutta se tarjoaa kuitenkin selkedt rakenteet ja
puitteet missé raameissa toimitaan (Martela, Jarenko 2017, 14). Tdmai on tarkedi, jotta tydnteon
mielekkyys sdilyy ja ettd tyOyhteisdt voivat hyvin (Salovaara 2020). Jokaiselle tiimille ja
organisaatiolle tiytyy 10ytdd oma, toimiva tapa toteuttaa itseohjautuvuutta esimerkiksi ketterien
kokeilujen avulla. Olennaista on tyontekijdn tai hdnen tiiminsd kokemus siité, ettd heilld on
valtaa tehdd paétoksid, jotka koskevat oman tyon tekemisen tapoja. On myds hyvé olla tietoinen
siitd, mill4 tasolla yksilon valta omaa ty6tién kohtaan on: onko valta tehdé paatoksid oman tyon
tekemisen vai tyon johtamisen suhteen vai onko yksilo osallinen koko organisaation
kehittdmisen tasolla? (Martela ym. 2021 16, 30-34). Liséksi on hyvi tarkastella sitd, onko
henkilostol1a mahdollisuuksia osallistua tilanteisiin, joissa heidin tyotiédn, tydolosuhteitaan ja
tyOymparistoddan koskevia pddtoksid suunnitellaan ja valmistellaan. Osallistuminen on

parhaimmillaan vuorovaikutusta, jossa saa ja pystyy antamaan tietoa (Sarala & Sarala 2001).

Toinen ndkdkulma on tarkastella luottamusta yrityksen sisilld. Kun tyontekij6ihin ja tiimeihin
luotetaan, ovat he useimmiten valmiita ottamaan enemmaén vastuuta omasta tekemisestaan.
Johto luottaa tyontekijoittensd kykyyn suunnitella tyd parhaalla mahdollisella tavalla (Martela
ym. 2021, 16). Toisaalta luottaminen voi liittyd myos lisddntyneeseen avoimuuteen. Avoin data
ja vahva sisdinen viestintd vahvistavat kykya ottaa vastuuta. Hyva sisdinen viestinti voi edistdi
hyvid esimies—alainen suhteita sekd tasa-arvoa (Saranen & Saranen 2001, 91). Monesti
itseohjautuvuus ymmarretdin siten, ettd siiné ei ole rakenteita tai johtamista ollenkaan. Ryhmén
yhteistd tekemistd ei kuitenkaan voi koordinoida ilman mitddn rakenteita. Myo0s
yhteisdohjautuvat tiimit tarvitsevat siis toimivat rakenteet ja puitteet. Rakenteet eivit
kuitenkaan kietoudu hierarkian ympdrille, vaan esimerkiksi tyontekijoiden keskindiseen

koordinaatioon, velvoitteisiin ja omaan valvontaan.

Olennaista siis on, ettd itseorganisoituvissa organisaatioissa on pelisddntdjd, ohjeita ja

vakiintuneita tekemisen tapoja, jotka ohjaavat toimintaa. Erona perinteiseen ylhdaltd ohjattuun
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organisaatioon on se, ettd esihenkilolld ei ole erityistd roolia niiden toteuttamisessa.
Esihenkil6illda on merkittdva rooli esimerkiksi tyon koordinoinnissa, informaation jakamisessa,
tiimildisten hyvinvoinnin kehityksen tukemisessa ja edistdmisessé seké erilaisten hdirididen tai
konfliktien ratkaisemisessa. Onkin tirkedd tunnistaa esihenkildiden rooli ja tehtdvét, jotta he
voivat keskittyd niiden hoitamiseen itseohjautuvassa tai yhteisdohjatuvassa organisaatiossa

(Martela ym. 2021 31, 30-34).

Tavallisesti itseohjautuvuudella tavoitellaan tyontekijéiden entisti suurempaa motivaatiota
tyOhonsd, asiakkaiden kasvavaa tyytyvdisyyttd ja sitd kautta kulujen pienenemista.
Itseohjautuvuus on tullut vain vdhdn aikaa sitten voimakkaasti suomalaiseen
tyoeldmikeskusteluun. Samalla suosio on heréttdnyt my0Os kritiikkid: Itseohjautuvuutta on
verrattu heitteillejattoon ja esitetty, ettd tydhyvinvoinnin sijasta itseohjautuvuuden aiheuttama
stressi voi lisdtd tyduupumuksen riskid tyopaikoilla (Martela ym. 2021, 4). Yleinen huoli tuntuu
olevan se, ettd itseohjautuvuudessa voi olla vaikea hallita omaa tydtaakkaa ja ettei se
valttdmatta sovi kaikille. Yhteisdohjautuvuudessa kuitenkin ajatellaan pédinvastoin; tyotaakan
jakaminen ja toisista huolehtiminen on tiimin vastuulla ja jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa
omaan tyohonsé. Itseohjautuvuus on opittava taito, johon on mahdollista kasvaa (Salovaara
2020, 63). Toisaalta on esitetty kritiikkii my0s yhteisdohjautuvien tiimien toimivuudesta
vastuunoton nidkokulmasta, silld jos kaikilla on vastuuta, niin onko kenelldkddn kuitenkaan
vastuuta. Silloin kuitenkin on hyvé erottaa tydon kokonaisuuden, tiimin tehtivin ja oman tyon
tarkastelu toisistaan. Yhteenkuuluvuus syntyy yhteisen tarkoituksen toteuttamisesta ja siithen

sitoutumisesta (Salovaara 2020, 155-156).

Itseohjautuvuudella on mydnteisid vaikutuksia tyOmotivaatioon ja -hyvinvointiin, kuten
Martelan ja kumppaneiden kansallinen tutkimus osoittaa (Martela ym. 2021, 9). On kuiteinkin
muistettava, ettd itseohjautuvuus ei ole sitd, ettd kaikki saavat tehdd mitd haluavat, vaan
kyseessd on erilainen organisoitumisen tapa. Itseohjautuvuudessa tekemisen koordinaatio
saavutetaan muilla keinoilla kuin hierarkisen komentoketjun kautta. Toimivaan
itseohjautumiseen kuuluu siis omat rakenteet, jotka edesauttavat itseohjautuvuuden

toteutumista hallitusti.

Itseohjautuvuuteen, itseorganisoitumiseen ja yhteisdohjautuvuuteen liittyy monia sédvyja.
Harvoin mikdédn organisaatio on pelkdstdin yhtd, vaan jokaisen organisaation tdytyy 10ytaa
itselleen ominainen tapa toteuttaa itseohjautuvuuden eri asteita (Martela & Jarenko 2017, 13).

Opinndytetyoni tilaajajirjestossd itseohjautuvuus ja yhteisdohjautuvuus on suurta erityisesti
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tilmien sisdlld sekd tiimin jdsenten oman tyOn jdrjestdmisessd ja toteutuksessa. Tiimien
toiminnalle on asetettu tavoitteita ja seurantatyOkaluja, mitkd noudattelevat koko yrityksen
strategisia tavoitteita. Jokainen tyOntekija liséksi asettaa omalle ty0lleen tavoitteita
sdaannollisissd kehityskeskusteluissa. Nama tavoitteet tuovat padmédrad sekd yksilon ettd koko

tiimin toiminnalle.

1.3 Kayttajaymmarrys palvelumuotoilun menetelmana

Tuon tydssd palvelumuotoilun yhdeksi keinoksi kehittdd yhteisollisyyttd. Palvelumuotoilu on
muotoiluajattelua hyddyntiva tyotapa, jonka tavoitteena on varmistaa, etti ratkaisuja etsitddn
kayttdjan ndkokulmasta oikeisiin ongelmiin. Palvelumuotoilussa luodaan arvoa ja oppiminen
tapahtuu osallisuuden kautta (Rytilahti & Miettinen 2016, 5—6). Se on tapa kehitti4 yrityksen
palveluita kayttdjien kanssa ja kiyttdjatietoon pohjautuvaa dataa hyddyntden. Palveluiden
avulla voidaan tehdd yrityksen tuotteita haluttavammaksi tai kehittdd palveluiden
ominaisuuksia. Palvelumuotoilu antaa tyokaluja ja eviitd muuttuvan maailman suunnitteluun.
Suunnitteluratkaisu voi olla esimerkiksi uusi tapa toimia asiakaspalvelussa tai jarjestelmén
kuvaus tuotteiden ja kayttoliittymien suunnittelun ohella. Suunnitteluprosessiin osallistuvat
sekd suunnittelijat ettd kayttdjat. Lisdksi mukana voi olla muita sidosryhmid, kuten muut
asiakkaat, tuottajat ja kolmannen osapuolen kehittdjit. (Keinonen 2009). Kéayttdjan seka
palvelukokemuksen tunteminen ovat avainasemassa, kun ryhdytddn suunnittelemaan tai
parantamaan palveluita. Eli palvelumuotoilussa luodaan parannettua palvelukokemusta
kuuntelemalla ja osallistamalla asiakasta. Tavoitteena on luoda kokonaisuus, joka on palvelun
tuottajan ndkokulmasta tehokas ja tunnistettava ja kiyttdjin ndkokulmasta haluttava ja

kiytettdva (Koivisto 2009).

Arvon luominen ja vuorovaikutusprosessit ovat keskeisid sisdltoja palvelumuotoilussa. Kun
hahmottaa selkedsti tuottamansa arvon asiakkaalle saa selkedd kilpailuetua alan muihin
toimijoihin ndhden ja pystyy kehittimédén palveluitaan helpommin. Eri asiakasryhmien
tarpeiden ymmaértdminen ja asiakasarvon ja hyddyn muodostumisen ymmairtdminen antaa tukea
padtoksille ja palveluiden kehityssuunnille. Asiakasymmérrystd voidaan  kayttdd
tulevaisuudessa esimerkiksi tuotetta, palvelua, asiointikokemusta tai markkinointia
suunniteltaessa tai muussa myynnin edistdmisessd (Kuusela & Rintamiki, 2001, 129 —130).
Palveluiden kehittdminen vaatii palautetta seka asiakkailta ettd myos henkilostoltd. Asiakas on

ainoa taho, jonka halujen ja odotusten mukaan koetut hyodyt mdiirittyvét. Asiakkaan
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tyytyvéisyys on yksi laadun peruselementti, kuten Lillrank (1995) esittdd (kuva 1).
Asiointikokemuksen hyotyjen ymmértdmisessd korostuu se, ettd asiakas tunnetaan ja hianti
ymmarretddn sekd kuunnellaan. Asiointikokemuksessa on tarkedd ymmaértad seka tiedostettuja
ettd tiedostamattomia tarpeita (Kuusela & Rintaméki 2001, 141). Laatua kehittdessd on
ymmarrettdva késitteen taipumus muuttua vallitsevien olosuhteiden mukaan ja se vaatii
asiakkaiden tai kdyttdjien mukaan ottamista laatua koskevaan kehittelyyn (Engestrom 2004,

67).

Laadun peruselementit (Lillrank 1995)

@ Tuotteen tai palvelun suorituskyky . Asiakkaan tyytyvdisyys @ Tuotteiden ja palvelujen yhdenmukaisuus

Kuva 1: Laadun peruselementit ovat yhdenmukaisuus, suorituskyky seké asiakkaan tyytyvaisyys
(Sarala & Sarala 2001, 96).

On tirkedd, ettd palveluita kehitettiessd ymmarretddn ja luodaan arvoa yhdessd kayttdjin
kanssa. Palvelumuotoilussa on olennaista muotoilualan menetelmien kdyttd eri toimijoiden
vilisen vuorovaikutuksen rakentamisessa. Muotoilun tutkimus- ja visualisointimenetelmét ovat
avuksi eri ndkemyksien kohtauttamisessa (Miettinen, 2011). Muotoilu mahdollistaa muodon,
toiminnan, materiaalien, tuotannon ja kdyton suunnittelun lisdksi myds ihmisten ja tuotteiden

sekd teknologian vélisen vuorovaikutuksen suunnittelua.

Arvon maédrittely ei ole helppoa, silld se on todettu tilannesidonnaiseksi késitteeksi, joka on
abstrakti ja aina subjektiivinen. Padpiirteittdin asiakasarvo on kuluttajan oma arvio tuotteen tai

palvelun kyvystd tyydyttda tarpeet. Asiakasarvo muodostuu asiakkaan kokemien hydtyjen ja
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uhrausten erotuksesta. Hyotyjd ovat ne positiiviset ominaisuudet, jotka liittyvét tuotteeseen tai
palveluun, asiointikokemukseen tai vaikkapa asiointipaikkaan. Esimerkiksi tuotteen tai
palvelun fyysiset ominaisuudet, tuotetuki, ostohinta tai laatu. Koetut hyodyt riippuvat tuotteesta
tai palvelusta sekd tuotteen tai palvelun kédyttdjdn persoonallisuudesta, asenteista,
henkilokohtaisista arvoista sekd demografisista tekijoistd, kuten ikd, koulutus, tulot, terveys
yms. (Lai, 1995). Eli voidaan sanoa, ettd arvon kokemus on subjektiivinen ja siithen vaikuttavat
useat ymparistostd ja ihmisistd itsestdén kumpuavat asiat (Hassi& Paju & Maila, 2015, 10).
Uhraukset ovat vastaavasti yhdistelmi niistd negatiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvit
edelld mainittuihin seikkoihin, kuten esimerkiksi ostohinta, kuljetuskustannukset, ylldpito tai

korjaaminen (Kuusela & Rintaméki, 2002, 17).

Asiakkaiden aidot tarpeet voivat olla tiedostettuja tai tiedostamattomia. Kiyttdjatarpeita
tutkimalla saadaan kehitettyd ideointia eteenpdin vievid ja ideoinnin suuntaa ohjaavia
muotoiluratkaisuja ja periaatteita (Himaéldinen, Vilkka, Miettinen 2011, 61-63). Asiakas ja
loppukidyttdja eivit vilttimattd ole sama henkild. Téssd opinndytetyossd kayttdjalla tai
asiakkaalla tarkoitetaan palveluiden tilaajia ja kéyttdjid. Kéyttdjdymmarryksessd tirkedd on
ymmaértdd mistd koostuu palvelun tuottama arvo asiakkaalle. Asiakkaan kokemaa arvoa
kannattaa ajatella, silld se tarjoaa kilpailuetua muihin alan toimijoihin ndhden. Asiakasarvo
madrittdd paljon sitd, miksi asiakas asioi meilld nyt ja milld ehdolla hdn asioi myds
tulevaisuudessa. Kun tarkastelee tuotteen ominaisuuksien lisdksi asiakkaiden tavoitteita ja
padmadrid, l0ydetddn paremmin ratkaisuja. Tuottamalla asiakkaalle enemmén ja
merkityksellisempid hyotyjd arvoajattelu sopii mainiosti sekd yrityksille ettd voittoa
tavoittelemattomille tahoille, silli arvo on paljon laajempi késite kuin hinta (Kuusela &

Rintamaéki, 2002, 128).
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2. OPINNAYTETYON KONTEKSTI

Palvelumuotoilua voidaan kayttdd osallistavana yhteison kehittdimisen menetelmina.
Osallistava ndkokulma tuo omistajuutta lopputulokseen ja mahdollistaa osallistujien aktiivisen
roolin projektin toteutuksessa. Henkilokohtainen sitoutuminen prosessiin sitouttaa yhteiséon
sekd tuottaa ja ylldpitda tulevia osallistavia prosesseja (Miettinen & Vuontisjarvi 2016, 62—63).
Tassd kasittelyosassa kdydédén 1dpi sitd, minka takia on tarkeédd tehda kehitystoimintaa ja miten
teoreettinen viitekehys ndyttdytyy tilaajaorganisaatiossa ja menetelméavalinnoissa. Tavoite on
perustella tutkimusongelman valinta kehityskohteeksi sekd menetelmien valintaan vaikuttavia

tekijoiti.

2.1 Organisaatioiden kehitystarpeet

Organisaatioiden toimintaymparistd on jatkuvassa muutoksessa. Téssé kehitystyOssd pyrimme
kayttdjid ymmartdmalld parantaa kykyéd suunnitella ja kehittdd olemassaolevia palveluita
muuttuvaan maailmaan. Ymmartdmalla asiakkaan tarpeita organisaation kilpailukyky paranee.
Tyo6eldmén tavat vastata muuttuviin toimintaympéristoihin jaotellaan Safizadchin (1991, 78)
mukaan toiminnallisiin pyrkimyksiin, kuten pyrkimys joustavaan toimintaan, avoimiin
tuotantojrjestelmiin, henkiléston sitoutumiseen, laadun korostamiseen sekd henkiloston
ammattitaidon ja osaamisen kehittimiseen. Kehittdmadlld yhteistd asiakasymmarrysti
henkilostd pystyy joustavasti reagoimaan asiakkaiden ja toimintaympiriston muuttuviin
tarpeisiin. Joustavasti suunniteltu tiimirakenne tilaajaorganisaatiossa mahdollistaa tiimin
jasenten luovuuden ja oman harkinnan tavoitteiden saavuttamisessa ja sitd kautta esimerkiksi
tdmén opinndytetyon kokeilun toteuttamiseen. Henkiloston joustavuus mahdollistuu vain siten,
ettd organisaation kulttuuri tukee tehokkaasti koko henkildston oma-aloitteisuutta ja
yhteistyotd. Itseohjautuvien tiimien kehittdmisen kannalta on olennaista ymmartié joustavan
toiminnan, sitoutumiseen perustuvan organisaatiokulttuurin seka henkiloston ammattitaidon ja

osaamisen merkitys kokonaisuudessa.

Yhteisollisyyden edistdmisen ndkokulmasta on tarkedd, ettd henkilosto sitoutuu organisaatioon
ja sen pddmaddriin, jotta voidaan ottaa laajempi vastuu oman tyon sekd oman tiimin tyon
suunnittelusta ja toiminnan kehittimisestd. Sitoutumiseen perustuva strategia eroaa
huomattavasti perinteisestd valvontaan perustuvasta yrityskulttuurista. Tdmén mallin uskotaan

parhaiten palvelevan sekd organisaation ettd henkiloston etuja. Sitoutumiseen perustuvassa
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organisaatiokulttuurissa pédétdsvaltaa on hajautettu ja johtamismallit perustuvat yhteistyohon.
Joustava toimintatapa edellyttdd henkilostoltdi monipuolista ammattitaitoa, silld tyotehtivit
ovat entistdi monipuolisempia. Esimichet eivdt endd maédrittele milld tavoin tyot tehdédén.
Joustavien toimintatapojen kayttoonotto pyrkivéit yleensd kahteen tavoitteeseen; purkaa
hierarkkinen ja jaykkd toimintatapa sekd henkiloston tyohon sitoutumisen parantaminen

yrittdjyytta korostavien arvojen ja kdytintdjen avulla (Sarala & Sarala 2010, 27-29).

Tami tyo tarkastelee organisaation kehitystarpeita tiimin yhteisollisyyden ndkokulmasta ja
toisaalta yhteisen oppimisen kautta. Tyon kautta pyrimme luomaan sitoutumista ja yhteisti
suuntaa tiimille syventdmailld kayttdjiymmarrysta ja sitd kautta kehittdd kykya suunnitella ja

parantaa olemassaolevia palveluita.

2.2 Itseohjautuvat tiimit Nuorten Akatemiassa

Nuorten Akatemia on nuorten osallisuutta edistdvd asiantuntijajérjestd. Nuorten Akatemian
kohderyhmi ovat nuoret, mutta tyotd tehddén sekd nuorten ettd nuorten parissa toimivien
aikuisten kanssa. Nuorten Akatemian toiminnan tavoitteena on tarjota nuorille tekemisen
paikkoja ja oppimisen kokemuksia sekd monipuolisia mahdollisuuksia vaikuttaa eri

organisaatioiden toimintaan.

Nuorten Akatemiassa tyoskentelee 16 asiantuntijaa. Asiantuntijoissa on esimerkiksi
kehittamispaillikoitd, projektipddllikoitd, projektikoordinaattoreita, viestintdasiantuntijoita,
asiakkuuspédllikko, talous- ja hallintapddllikkoé. Nuorten Akatemia johtaa opetus- ja

kulttuuriministerion vuosille 2020—-2023 asettamaa nuorisoalan osaamiskeskusta.

Nuorten Akatemia on jérjestdytynyt noin kaksi vuotta sitten itseohjautuviin tiimeihin, joiden
kautta toimintaa toteutetaan. Tilaajan organisaatiossa puhutaan yleisesti itseohjautuvista
tiimeistd, mitd voidaan kutsua myds yhteisdohjautuviksi tiimeiksi, jonka jdsenilld on vahva
itseohjautuva tyoote. Tiimit yhdessd organisoivat ja koordinoivat tiimille kuuluvia toitd ja
toimenpiteitd, joita tekijét itseohjautuvasti toteuttavat. Tiimejd on seitsemén ja ne jakautuvat
teemallisesti erilaisiin kokoonpanoihin. Tiimit ovat Note-, Nova-, Halo- tiimit. Lisdksi tyon
tueksi on luotu viestintd-, tuki- myynti- ja johtotiimit, jotka muodostuvat sekd tiimien
tyontekijoistd ettd muusta tukihenkilostostd. Jokaisella tyontekijdlld on siis vdhintdén yksi,

mutta yleensd useampi tiimi, mihin kuuluu. Koko organisaatiossa on toimiva kokeilukulttuuri
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ja ketterdt toimintatavat. Tiimirakennetta on ryhdytty luomaan kokeilemalla kehittdmisen

idealla, minka vuoksi kehittdmistyoni sopii erinomaisesti tiimitoiminnan kehittdmisen tueksi.

Nuorten
Akatemian
tiimit

Kuva 2: Organisaatiokaavio Nuorten Akatemian tiimirakenteesta, jossa Note- tiimi erotettu eri virilld

Kehittdmistyoni on toteutettu koulumaailmaan projekteja ja hankkeita toteuttavassa Note-
tiimissd. Note-tiimiin kuuluu seitsemin jdsentd. Se keskittyy Nuorten Akatemiassa erityisesti
koulu- ja oppilastoimintaan (yld- ala- ja yhtendiskoulut sekd joissain tapauksissa myos lukio-
ja ammattikoulut). Note-tiimin tavoitteena on tukea opettajia ja oppilaanohjaajia muuttamaan
suomalaista koulumaailmaa osallistavammaksi. Tavoitteena on tuoda kouluihin laadukkaita,
osallistavia ja luovia sisdltdjd. Menetelmind ovat esimerkiksi pelit, kouluvierailut, opettajien
koulutukset, pedagogiset oppimateriaalit ja projektituki nuorten toimintaan. Yhtené keskeisena

tavoitteena tiimilld on se, ettd tarjoamamme palvelut ovat haluttuja ja kysyttyja.

Kéytantoyhteison teorian ndkodkulmasta tiimin jésenid yhdistdd yhteinen konteksti, jossa
toimitaan (koulumaailma) sekd sitd kautta yhteinen, kontekstiin liittyvéd kieli ja termistot,
relevantit tyokalut ja kanavat, joita kautta tavoittaa kyseisen kohderyhmin asiakkaita seka
tiimin oma uutiskirje, jota kautta informoida ja markkinoida omia palveluita kohdeyleisolle.
Yhteison jdsenid erottavaksi tekijdksi voidaan katsoa esimerkiksi projektien asiakkuustyyppi,
onko toteutettava projekti ry:n kautta toteutettava hankepohjainen ty6 vai oy:n kautta
toteutettava asiakkuusprosessi tai vaikkapa projektien toisistaan eroavat teemat. Tekemisen ja
kohderyhmin tasolla projektit kuitenkin kdyvét kdsi kddessd ja kaikkea toimintaa yhdistda

Nuorten Akatemian strategia sekd osallisuuden edistdminen.

Itseohjautuvuus, yhteisdohjautuvuus ja itseorganisoituminen on suurta erityisesti tiimin sisélla.
Tiimien toiminnalle on asetettu tavoitteita ja seurantatydkaluja, mitkd noudattelevat koko

yrityksen strategisia tavoitteita. Namai tavoitteet tuovat pddmaéaérad tiimin toiminnalle. Tiimeilla
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on vahva autonomia kehittdd omaa tiimitydskentelyddn ja toimintatapojaan ja sen jdsenilld on
itseohjautuva tyoskentelyote. Tiimin tehtdvd on toteuttaa ja kehittdd strategiaan pohjautuvaa
toimintaa ja rahoitusmahdollisuuksia omalla sektorillaan tiimin tavoitteiden suuntaisesti seka
toteuttaa ja kehittdd tiimin tehtéviksi annettuja hankkeita. Tiimit huolehtivat itse omasta ja
tiilmin osaamisesta sekéd viestivdt omista hankkeistaan. Tiimeissé ei ole ketddn erityistd vetdjaa
tai johtajaa, mutta esimies tukee tiimildisid ja tarvittaessa on mahdollisuus muihinkin

tukitoimiin. Tiimeisséd pidetddn huolta siité, ettd kaikki tulevat kuulluksi ja jokaista tuetaan.

Tiimirajat eivit ole pysyvid, vaan projektikohtaisesti katsotaan mihin tiimiin ty&ntekija kuuluu.
Joku voi kuulua myo6s useampaan tiimiin. Tiimien tarkoitus on tukea toisia esimerkiksi
tasaamalla ruuhkahuippuja ja tiimin avulla voi saada ja antaa apua jokaisen tyohon. Vaikkei
tiimeilld ole johtajaa, niin jokaisesta tiimistd kutsutaan edustaja johtotiimiin yhteisten asioiden
kisittelyd varten. Tiimeilld on yhteisesti sovitut perustehtivit, johon kaikki osallistuvat. Ne
arvioivat toimintaansa sdinndllisesti sekd raportoivat johtoryhmélle. Tiimit ovat keskendin
tasa-arvoisia ja niilld ei ole keskenddn kilpailullista eikd edes vertailukelpoista asemaa.

Kaikkien yhteinen tavoite on toteuttaa yhteista strategiaa parhaalla mahdollisella tavalla.
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3. KEHITTAMISTEHTAVA JA -MENETELMAT

3.1 Kehittamistehtava

Tutkimuskysymys opinndytetydssd on: Onko asiakasymmaérryksen kartuttaminen osallistavana
prosessina toimiva tapa luoda itseohjautuvalle tiimille yhteisollisyyttd? Tarve lisdtad
asiakasymmarrystd sekd kehittdd yrityksen tiimityohon liittyvid kéytdnt6jd  toimi
alkusysédyksend télle opinndytety6lle. Tavoitteena on kokeilla osallistavaa prosessia yhdessa
itseohjautuvista tiimeisti ja sen avulla edistdd yhteisollisyyttd ja strategian mukaista toimintaa.
Tiimin tehtdvé on toteuttaa Nuorten Akatemian strategiaa omissa hankkeissaan ja suhteellisen
tuoreen tiimirakenteen muoto ja yhteiset toimintatavat ovat yhi kokeiluasteella. Tdméan vuoksi
on ajankohtaista luoda kehittdmistehtivdnd uusia toimintamalleja ja tuoda rohkeasti

poikkitieteellisid menetelmid tiimin yhteisollisyyden tueksi.

Nuorten Akatemian yksi strateginen kohderyhmé ovat opettajat ja oppilaanohjaajat ja
strateginen tavoite on kehittdd koulumaailmaa tuottamalla laadukkaita, osallistavia ja
innovatiivisia oppisisiltdjd. Opettajat ja koulumaailma ovat myos yksi Nuorten Akatemian
strategiaviestinndn kohderyhmd. Tétd tavoitetta toteuttamaan on luotu koulutoimintaan
keskittyvd Note-tiimi. Tiimin jdsenid yhdistdd kohderyhmai (koulupuolen palveluita kayttavét
asiakkaat, kuten opettajat ja muu koulun henkilokunta) ja tydkalut, joilla tavoitamme heita.
Projektien ja hankkeiden siséllot voivat kuitenkin olla hyvin toisistaan poikkeavia ja tdsmilliset
kohderyhmit tiimin sisélld erota suurestikin. Tiimilld on vakiintuneita tuotteita ja palveluita,
joita koulupuolen asiakkaamme ovat tottuneet kdyttdméadn ja tilaamaan, mutta tulevaisuuden
kehittdmisen kannalta olisi tdrkedd tietdd enemmaén ja syvillisemmin asiakkaistamme, jotta
voimme suunnitella entisti osuvampia ja tarkempia palveluita. Huomasimme tiimissd, ettd
vaikka pyyddmme sddnnollisesti palautetta palveluistamme ja toiminnastamme, emme ole
pitkdén aikaan syventyneet asiakasymmairryksen &drelle, jotta vield tarkemmin tuntisimme

kohdeyleison ja kayttdjat.

Oma taustani palvelumuotoilijana ohjasi tutustumaan palvelumuotoilun menetelmiin
asiakasymmarryksen kartuttajana. Sieltd 10ysimme asiakaspersoonat, mitkd ovat yksi toimiva
menetelmd asiakasymmarryksen kerryttdimiseen. Nuorten Akatemia ei ole toiminnassaan
aikaisemmin luonut minkéinlaisia asiakaspersoonia. Sen vuoksi halusimme luoda kokeilun,

missd luodaan dataan perustuvia asiakaspersoonia tiimitoiminnan yhteisollisyyden ja yhteisen
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tekemisen ja strategisten tavoitteiden toteuttamisen tueksi. Ideaalitilanteessa persoonista olisi
apua myo0s tulevien palvelujen suunnittelussa sekd nykyisten palveluiden markkinoinnin
kohdentamisessa ja toimiessaan koko prosessia tai titd yksittdistd menetelméé voisi toisintaa

my0s muissa tiimeissa.

3.2 Kehittamismenetelmat

Opinndytetyoni on laadullinen tutkimusty0, jonka kehittimisote on ratkaisukeskeinen. Prosessi
vertautuu kehittdvadn tyontutkimukseen. Tadmé tarkoittaa sitd, ettd tavoitteena on tarkastella
olemassa olevaa rakennetta, siind olevia hyvii asioita ja 10ytd4 mahdolliset kehitysideat sen
pohjalta. Lisdksi tyo soveltaa yhteiskehittelyn ideaa ja kokeilevaa kehittdmistd sekd siind on

tarkoitus korostaa osallistujien omaa toimijuutta kehittdmisessa.

Tyotd motivoi tarve kehittdd tiimityotd sekd asiakasymmaérrystd. Tdssd opinndytetydssi
ratkaisukeskeisyys nikyi siten, ettd valittu menetelma, asiakaspersoonat, on valittu keskeiseksi
menetelmiksi ensinndkin siksi, ettei kyseistd tyokalua tai menetelmdi ole organisaatiossa
aiemmin kaytetty ja kokeilukulttuurin hengessi sitd haluttiin kokeilla yhtend menetelméana.
Kokeilu tuo tirkedd tietoa asiakkaista, mitéd tarvittiin juuri nyt tiimissd ja se tarjosi samaan
aikaan tiimin jdsenille yhteisen tavoitteen ja tydskentelytavan. Asiakaspersoonat ovat yksi
keskeinen palvelumuotoilun menetelmd, mistd on jarjestokentdlld hyvid kokemuksia. Oma

taustani palvelumuotoilijana vaikutti myds menetelmén valintaan.

Prosessissa hyddynnettiin sekd kvalitatiivisia ettd kvantitatiivisia menetelmid, kuten
tiedonkeruu, kyselyt, syvédhaastattelut sekd palvelumuotoilusta tuttuja osallistavia tydpajoja.
Tiedonkeruulla tarkoitettiin olemassa olevan faktapohjaisen datan keruuta ja yhteen
kokoamista. Datan avulla pyritddn luomaan asiakkuuksista kokonaisymmaérrys sekd sen
pohjalta tehdd johtopéditoksid asiakaspersoonien kehittdmiseksi. Kyselyt ovat tyypillisid
kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmid. Kyselyn tarkoitus oli saada lisiymmaérrystd tiimin
asiakkaiden taustoista, kartoittaa heiddn tarpeitaan, odotuksiaan ja sisdltotoiveita sekd
motivaatiotekijoitd. Kyselyn avulla toivottiin laajempaa ymmarrystd siitd, mitkd siséllot tai
palvelut kiinnostavat tilaajia ja mika on kayttdjdkunnallemme tarkedd. Syvéhaastatteluissa idea
oli keskittyd yhteen haastateltavaan kerrallaan. Tavoite oli 10ytd4 sellaisia haastateltavia, jotka
edustavat karkeasti ottaen tyypillistd kohderyhmdd. Asiointikokemukseen liittyy paljon
muutakin, kuin vain palvelusta saatu arvo (esimerkiksi palvelun tilaamisen helppous, sopivan

vaihtoehdon etsiskely, tiedon saatavuus, laadun kokemus). Tavoitteena ensisijaisesti oli
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kuitenkin saada ymmarrystd asiakkaiden tarpeista, toiveista ja ajatuksista. Asiakkaiden
odotukset muodostuvat esimerkiksi henkilokohtaisista tavoitteista ja paamadristd, tutuilta ja
viestinnésti saadusta tiedosta ja aiemmista kokemuksista palvelusta (Kuusela & Rintaméki

2001, 138).

Niiden menetelmien kautta saan parhaiten luotua tiimille yhteis6llisyyttd luovan prosessin,

jonka kautta saamme aineistoa ja dataa laadukkaiden asiakaspersoonien rakentamista varten.

3.3 Kehittamistehtdvan toteutus: Asiakaspersoonat

Kayttdjadymmaérryksen kerrytys on térked vaihe palvelumuotoilussa, jotta voidaan kehittdd
aitoon tarpeeseen palveluita. Kaéyttdjatiedon hankinta kerryttdd kayttdjdymmaérrysta.
Asiakaspersoonat ovat palvelumuotoilun menetelmé, jonka avulla tuodaan kayttdjaryhmét
tutummaksi tuotteen tai palvelun tuottajalle. Niiden avulla voidaan asettua tai eldytyd palvelun
kiyttdjin asemaan. Asiakaspersoonat ovat kuvitteellisia kdyttdjiprofiileja, jotka perustuvat
aineistoon tai saatavilla olevaan dataan. Se on tyokalu kdyttdjan ymmartdmista varten (Koivisto
2011, 59). Asiakaspersoonat antavat kayttdjaryhmille esimerkkikasvot ja auttavat esimerkiksi
markkinoinnin kohdentamisessa sekd luomaan yhteistd ymmarrystd kéyttdjaikunnasta tiimin
kesken. Asiakaspersoonat toimivat myds oppimisen vilineind tiimissd, silld visuaaliset
persoonat ovat keino vahvistaa yhteisymmarrysti sekd auttaa koko tiimid puhumaan samasta
asiasta, kun viitataan asiakkaisiimme. Vastaisuudessa on paljon helpompi kehittdaa

asiakasymmadrrystd, kun on jotain konkreettista, mihin verrata (Hassi, Paju & Maila 2015, 136).

Ryhdyimme prosessiin osallistamalla koko tiimin tutkimaan saatavilla olevaa dataa. Datan
keruu rajattiin viimeisen kolmen vuoden aikana tilattuihin oppimispeleihin ja kouluvierailuihin.
Koko prosessi toteutettiin noin vuoden mittaisena projektina. Prosessia on edistetty kaikkien
omien projektien ohessa. Prosessi jakaantui seuraaviin vaiheisiin: Aloitus ja esittely, datan
keruu ja analysointi, johtopddtokset sekd arvio. Taulukossa 1 on kuvattu tarkemmin eri vaiheet,

niiden sisélto ja aikataulu.
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Taulukko 1: Prosessin eri vaiheet eli aloitus ja esittely, datan keruu ja analysointi, johtopddtokset sekd arvio.

Lisdiksi kunkin vaiheen sisdllot tarkemmin.

Vaiheet 1.Aloitus  ja | 2. Datan keruu ja analysointi 3. Johtopaitokset ja
esittely arvio
Ajankohta | Helmikuu Huhtikuu 2021 Tammikuu Helmikuu 2022
ja 2021 . Osallistava datan keruu asiakkaista - | 2022 Kaiken keratyn datan ja
vaiheen Projektin iltapaiva (4h). Muutama aineiston esittely tiimille.
sisdlto tavoitteiden ja . Dataa taydennysta (4h). persoonatytka | Dataan perustuva
aikataulun e Datan pohjalta projektin vetdja loi | lua taydentava | persoonaworkshop  ja
esittely livena alustavat asiakaspersoonat. yksil6haastatte | asiakasprofiilien
tiimille ja | Alustavien persoonien esittely tiimille. Tiimin [ lu  projektin | vimeistely osallistetusti.
projektiin kommenttien keruu. vetajan
sitouttaminen toimesta. Maaliskuu 2022

Toukokuu 2021

Arviointi prosessista.

Maaliskuu Osallistettu  kyselyn  suunnittelu  ja  kyselyn Persoonien viimeistely ja
2021 toteuttaminen  kayttsjille sekd haastattelukutsut visualisointi.
Osallistava kayttajien yksildhaastatteluihin

kuka on

asiakas? - | Syyskuu 2021

tyopaja Kyselyiden purku projektin vetajan toimesta.

Haastatteluiden suunnittelu ja haastateltavien

rekrytointi osallistetusti

Data kerittiin tilausrekisteristimme, joka noudattaa EU:n tietosuoja-asetuksia ja kéyttdjien sen
mukaisesti antamia lupia tietojensa kayttoon. Tilausjirjestelméstd oli saatavilla tarkat tilastot
datan keruuta varten. Tietoja ei olla kdytetty mihink&d&n muuhun, kuin asiakasymmaérryksen
kartuttamiseen palvelujemme tilaajista. Lisdksi meilld on kéytdssd koulupuolen uutiskirje, jota

kautta pystyimme kysyméddn vapaaehtoisia mukaan syvempiin asiakashaastatteluihin.

Datan etsimistd tuki organisaation jdrjestelmistd saatavat listat ja saimmekin koottua excel-
listan kaikista tilauksista. Eri sarakkeisiin jarjestimélld saimme kokonaiskuvan tilauksista.
Tutkimme erityisesti tilaajien maantieteellista sijaintia ja kattavuutta, tilaajien tilausmairii, eri
koulujen ja oppilaitosten tilausméérid, tilanneiden koulujen kokoa, mille tunneille palveluita on
tilattu. Nailld saimme arvokasta tietoa siitd, keitd tuottamamme palvelut ovat kiinnostaneet.
Tiedonkeruussa oli mukana koko tiimi ja se toteutettiin yhtend iltapdivand siten, ettd kaikki
olivat yhtd aikaa datan &darelld kerd&dmaéssd tietolistoja ja jdrjestelemissd sarakkeita samalla
tavalla. Prosessia jatkettiin myShemmin siten, ettd jérjestimélld tiedot eniten tilanneiden

mukaan saimme tietoa siitd, missd meilld on ollut eniten kysyntéd. Lisdksi jaoimme dataa tiimin
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jasenille lisdhakua varten: haimme tietoa eniten tilanneista kouluista, onko ollut teema- tai

painotuskouluja, yla- ala- vai yhtendiskouluja tai havaitaanko jotain muuta kiinnostavaa.

Tamin vaiheen tavoitteena oli kartuttaa ymmarrystd asiakkaista koko tiimille ja osallistaa
kaikkia tiedon syvillisempdidn ymmartdmiseen ja omaksumiseen. Datan keruun jélkeen
havaitsimme, ettd tarvitsemme vield syvempdd tietoa tilaajistamme. Loimme yhteisesti
kysymyspatteriston koko tiimille herdnneistd kysymyksistd, mitkd auttaisivat meitd entistd
tarkemmin ymmartdimidn tilaajlamme ja heiddn tarpeitaan. Loimme patteriston pohjalta
kyselyn. Kysely julkaistiin Note-uutiskirjeessémme, minkd kohderyhména ovat palveluitamme
kayttavat henkilot. Saimme kyselyyn 15 vastausta. Kyselyyn osallistuneiden kesken arvottiin

kiitoksena Bookbeat-lahjakortti. Kysymyspatteristo on liitteend (Liite 1).

Datan ja kyselyn pohjalta loin muutaman alustavan asiakaspersoonan. Ymmaértadksemme
syvillisemmin kéyttdjid padtimme pitdd vield muutaman syvdhaastattelun henkildille, ketka
olivat antaneet suostumuksen ldhestyd aiheen tiimoilta vield tarkemmin. Yhdessd luotujen
kysymyspatteristojen  pohjalta  jdrjestimme  yksilohaastattelut saadaksemme vield
konkreettisemmin yhteyden kohderyhmidimme ja asiakkaisiimme. Haastatteluita padtettiin
toteuttaa joko niin monta, ettd aineisto kyllddntyy, tai niin monta kuin vapaaehtoisia
haastateltavia 16ytyy. Haastateltaville luvattiin pieni herkkulahja kiitoksena osallistumisesta
haastatteluun. Haastatteluja toteutettiin lopulta kaksi kappaletta sen vuoksi, ettd emme saaneet
enempdd vapaaehtoisia haastatteluun ilmoittautumisia. Haastattelun varsinainen toteutus oli
minulla aikataulullisista syistd, mutta haastattelujen tulokset tuotiin koko tiimin kisittelyyn.
Asiakashaastatteluja suunniteltaessa pyrittiin nimenomaan pdidsemddn kiinni asiakkaan
kokemukseen palveluiden vastaavuudesta omaan tarpeeseen ja siihen, mitd hyotya palveluista
on asiakkaalle ja miten hén palaisi palveluntarjoajan pariin uudelleen. Halusimme saada
henkil6kohtaista kisitystd asiakkaan ndkemyksisté ja palvelun kokemuksesta sekd mielikuvasta

tilaajayrityksestd toimijana.

Haastattelujen jédlkeen jarjestin vield viimeisen yhteisen, osallistavan workshopin, jonka
tarkoitus oli esitelld datankeruun, kyselyn, haastattelujen tulokset sekd alustavat
asiakaspersoonat tiimille. Sen lisdksi tavoitteena oli osallistavin menetelmin viimeistelld
luotuja persoonia tiimin kokemuksen, asiantuntemuksen sekd tiedon pohjalta. Liséksi
tilaisuudessa tiimi sai vastata arviointikyselyyn, jossa arvioitiin asiakasymmérrysprosessia

tiimin yhteisollisyyden kehittdmisen ndkokulmasta ja persoonatydkalun hyddyllisyyttd tiimin
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yhteisollisyydelle ja toiminnalle. Tiimi sai myds arvioida prosessin toisintamismahdollisuuksia

ja kehittdd prosessia omasta nikokulmastaan. Arviointikysely 10ytyy liitteestd 2.

Koko prosessin tarkoitus on luoda tiimid yhdistdvé toimintaa, yhteistd oppimista ja samalla
kerryttdd asiakastietoa. Asiakaspersoonat toimivat myds oppimisen vélineind tiimissd, silld
visuaaliset, kuvitteelliset persoonat ovat keino vahvistaa yhteisymmarrystd sekd auttaa koko
tiimid puhumaan samasta asiasta, kun viitataan asiakkaisiimme. Vastaisuudessa on paljon
helpompi kehittidd asiakasymmarrysté, kun on jotain konkreettista, mihin verrata. (Hassi, Paju

& Maila 2015).

3.4 Kehittamistehtavan toteutus: Yhteisollisyyden edistaminen

asiakasymmarrysta kartuttamalla

Téssd kehitystyossd hyOdynnettiin  palvelumuotoilua tiimin yhteisollisyyttd edistdvani
toimintana. Tavoite oli prosessin kautta toteuttaa strategiaa, auttaa ty0ssé ja samalla yhdistdd
koko tiimié eri tavoin. Toisaalta ajatus oli kokeilla tiettyd palvelumuotoilun menetelméad, mika
ei ollut jésenille tuttu ja mitd ei ollut aiemmin hyddynnetty tiimin tai koko organisaation

toiminnassa.

Yhteisollisyyden ndkokulmasta prosessi pyrittiin rakentamaan siten, ettd jésenet pystyivit
olemaan mukana sen eri vaiheissa haluamillaan tavoilla. Yhteiset toimenpiteet pyrittiin
ajoittamaan siten, ettd kaikki pédsisivdit mukaan. Kaikki dokumentit jaettiin yhteiselld
tyOskentelyalustalla. Prosessista tiedotettiin sddnnollisesti yhteisissd kokouksissa sekd
yhteiselld Teams-tyoskentelyalustalla. Loppuworkshop suunniteltiin siten, ettd sithen pystyi
koko tiimi osallistumaan ja vaikuttamaan ja antamaan oman kokemuksensa ja tietimyksensa
aiheeseen. Lisdksi arviota ja palautetta pyydettiin koko tiimiltd. Taulukkoon 2 on merkitty koko

tiimin osallisuuden mahdollistaneet kohdat keltaisella.
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1.Aloitus ja esittely

2. Datan keruu ja analysointi

3. Johtopaatokset ja arvio

Helmikuu 2021
Projektin tavoitteiden ja

aikataulun esittely livena

timille  ja  projektiin
sitouttaminen
Maaliskuu
Osallistava kuka on

asiakas? -tyopaja Note-
kahveilla

Huhtikuu

e  Osallistava datan keruu
asiakkaista -iltapaiva (4h).
e Dataa taydennys (4h)
. Datan pohjalta projektin vetaja loi
alustavat asiakaspersoonat.
Alustavien persoonien luominen projektin
vetdjan toimesta seka niiden esittely tiimille.

Tiimin kommentit alustaviin persooniin.

Toukokuu
Osallistettu kyselyn suunnittelu ja kyselyn
seka

toteuttaminen kayttajille

haastattelukutsut.

Syyskuu
Kyselyiden purku projektin vetajan toimesta.

Haastatteluiden suunnittelu osallistetusti

Tammikuu 2022
Muutama persoonatydkalua
taydentava yksilohaastattelu

projektin vetajan toimesta.

Helmikuu

Kaiken keratyn datan ja

aineiston  esittely tiimille.

Dataan perustuva
persoonaworkshop ja
asiakasprofiilien  viimeistely

osallistetusti.

Maaliskuu
Arvionti prosessista.
Persoonien viimeistely ja
visualisointi.

Koska tiimitoiminta on tilaajaorganisaatiolle suhteellisen uutta, ei sille ole vield muodostunut

paljon vakiintuneita kdytintdja sitouttaa jdseniddn tiimin toimintaan. Kehittimistyon kohteena

oleva tiimi on kehittdnyt kokeilujen kautta ansiokkaan pelipdivi-konseptin, missa tiimin luomia

digitaalisia oppimispelejd peluutetaan kohdeyleison kanssa sddannoéllisesti. Pelipdivissd koko

tiimi on mukana peliohjaajien ominaisuudessa ja se on erinomainen esimerkki tiimin

yhteisollisestd, yhteistd tavoitetta toteuttavasta toiminnasta. Tiimilld on mySs oma vuosittainen

virkistyspdivd ja sddnnolliset vitkkokokoukset sekd yhteinen perjantaikahvitauko. Nama toimet

rakentuvat yhteisen, vapaan kanssakdymisen ympdrille, mikd on myos tirkeaa.
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4. TULOKSET

Tuloksissa késittelen asiakaspersoonia tyokaluina sekd asiakasymmarrysprosessia tiimin
yhteisollisyytté edistdvani projektina. Tutkimuskysymys ty0ssé oli: onko asiakasymmaérryksen
kartuttaminen osallistavana prosessina toimiva tapa luoda itseohjautuvalle tiimille

yhteisollisyytta?
Tulos tai tuotos koko prosessista ovat:

1. Valmiit asiakaspersoonat.

2. Yhteisollisyyttd luovan asiakaspersoonien kehitysprosessin kuvaus

4.1 Asiakaspersoonat tyokaluna

Asiakaspersoonatydkalun avulla voidaan asettua tai eldytyd palvelun kiyttdjdn asemaan.
Asiakaspersoonat ovat kuvitteellisia kdyttdjéprofiileja, jotka perustuvat aineistoon tai saatavilla
olevaan dataan. Se on tydkalu kdyttdjin ymmaértdmistd varten (Koivisto 2011, 59).
Asiakaspersoonien rakentamiseen vaikuttivat paitsi palveluista saadut, dataan perustuvat
tekijat, niin myods kyselyistd sekd haastatteluista saadut asiakashyOtyyn liittyvit tekijat.
Asiakaspersoonat auttavat esimerkiksi markkinoinnin kohdentamisessa sekd luomaan yhteista
ymmarrystd kidyttdjakunnasta tiimin kesken. Seuraavaksi kuvaan elementtejd, joiden avulla

asiakaspersoonatydkalut rakennettiin.

Asiakkaista saatu data vahvisti meille, ettd toimintamme koulutoiminnan puolella on
valtakunnallista. Loysimme kuitenkin tiettyjd kouluja, joista on viimeisen kolmen vuoden
aikana tilattu palveluitamme erityisen paljon. Lisdksi tistd asiakasryhmésti erottui oma ryhmaé,
jotka tilaavat palveluitamme lukuméérillisesti selvésti keskiarvoa enemmén. Pystyimme
tunnistamaan tietyt kaupungit tai kunnat, oppitunnit ja oppiaineet, joille palveluitamme on
erityisesti tilattu. Kyselyn ja datan pohjalta pystyimme havaita, minkd kokoisiin kouluihin
palveluitamme tyypillisimmin tilataan ja kuinka pitki tyOura tilanneilla opettajilla yleensé on.
Palveluiden maksuttomuus on suuri arvo télle kohderyhmille, silli ne tukevat

opetussuunnitelman toteutusta ja ovat maksuttomuuden vuoksi aidosti saatavilla kaikille.

Haastatteluissa mainittiin myds laatu. Kohderyhmille laatu muodostuu etenkin siitd, ettd
palvelut tukevat vallitsevaa opetussuunnitelmaa sekd huomioivat monenlaiset oppijat.

Helppous nousi esille my0s, palveluiden tilaaminen on helppoa, vaivatonta ja luotettavaa ja
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palveluita voi tilata lukumaaréllisesti niin monta kuin tarvitsee. Lisdksi saimme lisdtietoa
kanavista, joiden kautta tavoittaa tdmd kohderyhmi parhaiten. Tdtd kohderyhmidd kuvaa

lopputuloksissa asiakasryhmét ”Opettajat”, ”Supertilaajat” ja ”Supertilaaja koulu” (liite 4).

Liséksi havaitsimme taulukoiden, kyselyiden ja haastatteluiden perusteella, ettd meilld on tietty
erityisopettajien (erityisopettajat, S2-kielen opettajat, opot, valma- opettajat, TVT-ope,
lastensuojeyksikon koulun opettajat, suomalaisen koulun ope ulkomailla, jopo- opettajat)
joukko, ketkd kayttdvét palveluitamme paljon. He tyypillisesti etsivdt hieman erityylistd
sisdltod kuin muut opettajat ja usein heiddn tydympaéristonddn on pienemmat yksikot. Myos
sitoutumisen ja aktiivisuuden taso palveluiden etsinnédssd vaihteli ndiden ryhmien valilla.
Helppouden ndkokulmasta ndmé asiakkaat arvostivat sitd, ettd on materiaaleja, joita voi ottaa
itse kdyttoon, ilman kouluvierailijaa tai muuta ohjaajaa tai ettd materiaaleja voi tuunata tai
muokata omiin tarpeisiin sopiviksi. Esimerkiksi lastensuojeluyksikkoéjen kouluympérist6ihin ei
lain mukaan voi tuoda ulkopuolisia ihmisid, jolloin yksikkdjen opettajat arvostavat sitd, etti
voivat toteuttaa palveluja itsendisesti oppilailleen tai Suomi toisena kielend (S2-kieli)-
opettajille on tirkedd, ettd materiaalit ovat kielitietoisia tai muokattavissa sellaisiksi. Tatd

kohderyhmii kuvaa lopputuloksissa asiakasryhmé “Erkkaope” (liite 4).

Seikkailu ja viihteellisyys nousi kaikkien tuloksissa esiin, silld hauskat, esteettiset ja pelillistetyt
siséllot tuovat lisdarvoa opetukseen ja hyviannédkoisid materiaaleja on helppo ottaa kayttoon.
Toisaalta mainittiin esteind se, ettd jos tuote tai palvelu vaatii liian paljon tilalta tai opettajalta
tai jos tarvitaan paljon erilaisia tarvikkeita. Helppoja, monenlaisiin tiloihin ja konteksteihin
sopivia menetelmid ja materiaaleja on hyvé ottaa kdyttoon. Vaihtelevuuden nékokulmasta
toivottiin myos sitd, ettd joitain peleji tai materiaaleja saisi itse tuunata omalle oppiryhmilleen
sopivammaksi, esimerkiksi kielitietoisemmaksi tai tehtdvien méaéarad vihemmaéksi, jos ryhmalla

vihemman aikaa toteuttaa tehtivia.

Lopputuloksia tarkastellessa esiin nousi myos selvisti ryhmé, jota emme tavoita télla hetkell4.
Palveluiden kehityksen kannalta on tirkedd tarkastella myos tétd ndkokulmaa, jotta voi entisti
paremmin kohdentaa palveluita ja kehittdd palvelutarjontaa. Téstd ndkokulmasta pystyimme
tunnistamaan tiettyjéd alueita, joista palveluithimme ei ole tullut samantahtisesti tilauksia kuin
muualle Suomeen ja tiettyjd kouluasteita, jotka eivét vield niin aktiivisesti tilaa palveluitamme.
Lisdksi tietyt oppiaineet nousivat esiin sellaisina, joihin tuotteitamme ei juuri tilata. Tatd

kohderyhmii kuvaa lopputuloksissa asiakasryhma “Tyyppi, jota emme juuri tavoita” (liite 4).
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Asiakkaan kokemia hyotyja voidaan mééritelld tai luokitella monella tapaa. Chandon, Wansink
& Laurent (2000) ovat luokitelleet hyotyjd kuuteen eri kategoriaan, kuten: sddstdiminen eli
rahallinen etu, laatu, helppous, pditoksenteon helppous, arvojen ilmaisu, seikkailu kuten
stimulointi ja vaihtelevuus seké viihteellisyys kuten hauskuus tai estetiikka. Voidaan sanoa, etti
on olemassa abstrakteja hyotyjd, mutta myos selkedsti kustannuksiin liittyvid hyotyjé, jotka

muodostuvat ajasta, rahasta, vaivannddsta ja vastaavista tekijoista.

Hyotyjd voidaan jaotella myds utilitaristisiin ja hedonistisiin hydtyihin. Utilitaristiset hyodyt
liittyvédt usein tuotteen tai palvelu mitattaviin ominaisuuksiin, ja niitd kutsutaan usein
kaytannollisiksi hyddyiksi. Hedonistiset hyddyt ovat elamyksellisid, ne herdttivét tunteita ja
aistimuksia ja ne ovat subjektiivisesti koettuja hyotyja. (Kuusela & Rintamiki 2001). Hyotyja
voi syntyd pitkélld aikavililld, tai lyhyelld. Haastattelujen mukaan siis utilitaristisesta
nidkokulmasta arvostettiin sitd, ettd palvelut ovat maksuttomia, laadukkaita ja vallitsevan
opetussuunnitelman mukaisia. Asiakkailla on mahdollisuus tilata lukuméaarallisesti niin monta
pelid tai kouluvierailua tai koulutusta kuin tarvitsee sekd mahdollisuus palata materiaalin pariin.
Hedonistisesta ndkokulmasta palveluiden tuunattavuus, helppo tilattavuus ja esteettisesti sekd
seikkailullisesti stimuloivat tavat tuoda siséltdjd nuorille ovat térkeitd. Lisdksi mainittiin
tarjoavan tahon, eli Nuorten Akatemian brindi ja nékyvyys edistdvini tekijani palveluiden
kayttoonotossa. Tuttuus ja laadukkuus tuovat kayttdjille arvoa ja auttavat palaamaan

palveluiden dérelle.

4.2 Asiakasymmarrysprosessi tiimin yhteisollisyytta edistavana projektina

Kuten aiemmin mainittiin, yhteisdohjautuvuutta kannattaa rakentaa ketterilld kokeiluilla.
Jokaiselle tiimille ja organisaatiolle tdytyy 10ytd4 oma, toimiva tapa toteuttaa sitd. (Martela ym.
2021, 30-34). Tama kehittdmistyd toteuttaakin ketterien kokeilujen hengessé ja siind haluttiin
luoda tiimille oma, yhteisollisyyttd luova keino oppia toisiltamme ja prosessista sekd kehittyd
omassa tyossd. Tutkimalla omia projekteja koskevaa dataa ja tutustumalla oman tiimin
asiakaskuntaa saavutettiin yhteistd, tiimin sisdlld jaettua tietoa ja tdméi loi puitteet oppia
yhdessd. Kéytantoyhteison késitteen mukaan voidaan ndin katsoa yhteison jakavan ja

hallitsevan omaa tietoa monenlaisten vaiheiden kautta (Wenger 2004).

Asiakaspersoonien kehitysprosessi mahdollisti tiimille hetken syventyéd dataan, jota meille on
kertynyt palveluittemme tilaajista. Oli térkedd haastaa tiimin oletuksia palveluittemme

kayttdjistd ja saada faktapohjaista tietoa esimerkiksi siitd, kuinka paljon meilti on tilattu, miten
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tilaajat sijoittuvat maantieteellisesti ja mitd meiltd on tilattu eniten, jotta tiimi voi tehdd

strategisia, faktoihin perustuvia valintoja tiimin ja sen palveluiden kehittdmiseksi yhdessa.

Yhteisolld itsellddn on kaikista parhain ndkyma tyon kokonaisuudesta, tiimin vahvuuksista sekd
heikkouksista. Kun tiimi on luonut mahdollisimman hyvén kuvan tyon kokonaisuudesta, pystyy
se paremmin vahvistamaan vahvuuksiaan ja kehittdmédén heikkouksiaan. Silloin syntyy
yhteenkuuluvuutta ja yhteiseen tarkoitukseen sitoutumista (Salovaara 2020, 158).
Yhteisollisyyttd syntyy, kun tehdddn yhdessa tyota yhteisten pddmairien saavuttamiseksi. Sen
lisdksi yhteiset tilat, tyOskentelyalustat ja mahdollisuudet toimia yhdessd ovat tdrkeita.
Yhteisollisyyden muodostumiseen vaaditaan my0s aikaa (Janhonen, Toivanen, Eskelinen,

Heikkild & Jarvensivu 2015, 81).

Varsinkin alkusysiys ja aloitustoimet suoritettiin kehittimistydssd kasvotusten. Kasvokkain
tapahtuvat kohtaamiset ovat yksi tdrked elementti yhteisollisyyden edistdmiseksi, vaikka
jatkossa tyoOtd tehtdisiin etdnd. Myo0s tiimi arvioi, ettd yhteisollisyyden nédkokulmasta
kasvotusten toteutetut toimenpiteet osallistavissa osissa paransivat yhteisollisyyttd. Prosessi
pyrittiin pitimidn avonaisena ja selkednd, jotta jokainen ymmértdd mikd on tavoite ja
lopputulos. Edistdvid tekijoitd ovat kokonaisuuden ymmaértdminen ja oman tyon

hahmottaminen osana laajempaa kokonaisuutta. (Janhonen ym. 2015, 81).

Haastavaa tyossé oli se, ettd prosessi pitkittyi hieman pidemmaiksi kuin olin alun perin toivonut.
Tédhin vaikutti projektimainen tydskentelytapa, minka takia kiirejaksoja muissa tydtehtdvissa
sattui prosessin keskelle. Lisdksi osallistavassa tyOotteessa joskus asiakashaastatteluja tai
kayttdjatutkimusta ei pystykdin toteuttamaan toivotussa aikataulussa, vaan sithen vaikuttaa
olennaisesti haastattelu- tai tutkimuskohteiden omat aikataulut ja kiirepiikit. Eli opimme etti

kéyttdjien ja haastateltavien etsintdén on syytd varata aikaa runsaasti.

Tiimi sai vastata prosessin lopussa arviointikyselyyn. Koko arviointikysely 10ytyy liitteesta 2.
Kyselyssé pyydettiin tiimin jdsenid arvioimaan prosessissa koettua yhteisollisyyttd asteikolla

1-5.
Arviointiasteikko:

1. =Ei lainkaan
2. = hyvin véhiisesti

3. = En ollut mukana prosessissa
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4. =yhteisollisyytté oli

5. =koin merkittivéa yhteisollisyytta.

Kaikki kyselyyn vastanneet valitsivat koetun yhteisollisyyden arvioksi joko 4 tai 5. Tiimin
yhteiset tempaukset ja projektit koetaan tdrkeind yhteisollisyyden sekd tiimin osaamisen
kehittdimisen kannalta ja tdimé prosessi koettiin edistdvin merkittdvisti molempia. Liséksi
mainittiin, ettd yhteistydssé toteutetut toimenpiteet prosessin aikana, kuten palautteiden, datan
ja materiaalien tutkiminen ja analysointi yhdessd tuo yhteenkuuluvuutta ihanalla tavalla.
Kehitysideana tiimi toi esiin, ettd datan yhteiseen analysointiin olisi voinut kdyttdd enemman

aikaa. Palautekyselyssé tuotiin esiin myods muita erittdin hyvid parannusehdotuksia prosessiin.

Olen pyrkinyt tekemédn prosessin osallistujien kannalta mahdollisimman selkeédksi ja helpoksi.
Tiimin arvioinnissa noussut ehdotus siité, ettd myos haastattelurekrytointi ja -toteutus voitaisiin
ensi kerralla jakaa koko tiimille, oli mielestdni erinomainen. Néin oppimista ja osallisuutta

jaettaisiin entistd paremmin ja saataisiin myos lukumééréllisesti enemmén haastatteluja.

Loin alustavan prosessikuvauksen projektille sen alussa. Lopussa kertyneiden muistiinpanojen,
kokemusten, palautteiden ja tulosten pohjalta oli helppo péivittdad prosessikuvaus siten, etté se
ottaisi paremmin huomioon paitsi yhteisollisyyden, myds datan keruun nédkokulmasta

laadukkaamman tuloksen.
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Taulukko 3: Kokeilun arvion perusteella parannettu prosessikuvaus siséltden vaiheet 1. Aloitus ja esittely

2. Datan keruu ja analysointi 3. Tulokset, johtopaatokset ja arvio

1.Aloitus ja esittely

2. Datan keruu ja analysointi

3. Tulokset, johtopaattkset ja

arvio

Aloitus ja esittely

-Projektin
tavoitteiden ja
aikataulun  esittely
livena tiimille.
-Jokaisen oman
sitoutumisen  tason

maarittely
-Osallistava kuka on

asiakas? — tyopaja

Datan keruu ja analysointi

- 1 pv datan keruuta asiakkaista yhdessa

- 1 pv datan ryhmittelya yhdessa

- 1 pv lisadatan etsintaa

- 1pv datan analysointia yhdessa

- 1 pv projektin vetdja luo alustavat asiakaspersoonat datan pohjalta
(voi tehda myds osallistaen)

- Eta- tai livetoteutus

Kyselyt ja haastattelut

- Luodaan kayttdjille suunnattu kysely ja suunnitelma kyselyn
levittdmisesta yhdessa

- Luodaan haastattelurunko yksittaishaastatteluihin

- Kutsutaan haastatteluihin ihmisia (mieluiten jokaisesta alustavasta
persoonagenresta). Muista taltiointi

- Hyddynnetaan arvon muodostumisen kehysté kyselyn ja haastattelun
rakentamisessa

- Toteutetaan kysely & haastattelut

- Tiedotus tiimille haastatteluiden etenemisesta

Persoonien tdydennys

- Puretaan kyselyjen ja haastatteluiden tulokset tiimina

- Muista kiittda haastateltavia

- Taydennetadn /muokataan persoonia kertyneen datan pohjalta

- Muista koko tiimin tiedotus

Johtopaatokset ja arvio
- Taydennettyjen persoonien
esittely tiimille & keskustelu ja

lopulliset viilaukset

- Persoonien visuaalien
suunnittelu yhdessa
Visualisointi ja jatko

- Esitellaan valmiit
asiakaspersoonat
- Suunnitellaan yhdessa

kayttdmahdollisuudet ja -tavat

- Prosessin arvio tiimina

Taulukossa 3 olen kuvannut parannetun prosessikuvauksen perustuen toteutettuun prosessiin,

omiin havaintoithini sekd tiimin jdsenten parannusehdotuksiin. Keskeisid parannuksia

prosessissa ovat koko prosessin tiiviimpi toteutusaikataulu, kyselymallin rakentaminen arvon

muodostumisen kehyksen mallin mukaan, kaiken datan purkaminen koko tiimin kanssa

syvillisesti sekd tiimin osallistaminen haastattelujen toteutukseen ja purkuun entistd

aktitvisemmin. Lisdksi parannetussa prosessissa toteutettaisiin mdiéréllisesti enemmén

kohderyhmin ryhmaé- ja yksilohaastatteluja.

visualisoituna Liite 4.

Parannettu prosessikuvaus (Taulukko 3) ja
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5. JOHTOPAATOKSET

Tyon tavoite oli vastata tutkimuskysymykseen: Onko asiakasymmaérryksen kartuttaminen
osallistavana prosessina toimiva tapa luoda itseohjautuvalle tiimille yhteisollisyytta?
Yhteisollisyyden todettiin  jo aiemmin rakentuvan monenlaisista elementeistd ja
yhteisoohjautuvuutta voidaan kehittdd ketterien kokeilujen avulla. Tuloksena prosessissa
luotiin prosessimalli yhteisollisyyttd edistdvéstd asiakasymmarrysprosessista seké viisi erilaista

asiakaspersoonatyyppid asiakkaan asiakasymmarrysté kartuttamaan.

Asiakaspersoonien luominen tiimin yhteisollisyyden edistdmiseksi oli onnistunut kokeilu.
Prosessi toi uuden oppimista sekd yhteisollisyyttd tiimille. Tiimille toteutetun kyselyn
perusteella voi sanoa, etti prosessi koettiin yhtd tirkedksi, tai jopa tdrkedmmaéksi kuin
lopputulos. Eli voidaan sanoa, ettd osallistettuna prosessina asiakaspersoona-tydkalun
kiyttiminen tuo tiimille yhteisollisyyttd, yhteisti suuntaa ja fokusta sekd prosessi ja
lopputulokset edistidvit oppimista ja oivalluksia sekd myds sitoutumista tiimiin ja sen
tavoitteisiin. Lopputuloksena syntyneessd prosessikuvauksessa kiinnitetddn erityisesti
huomiota koko prosessin kestoon, panostetaan osallistaviin ldhitoteutuksiin ja osallistetaan
tiimid datan keruun ohella vield vahvemmin kyselyjen ja haastatteluiden toteutukseen. Lisdksi
siind kaytetddn enemmin aikaa aineiston kasittelyyn yhdessd. Parannettu prosessikuvaus

(Taulukko 4) ja visualisoituna Liite 4.

Prosessissa rakennettiin datan pohjalta asiakaspersoonat, joita tuli kaiken kaikkiaan wviisi
erilaista. Néitd ovat Opettaja, Erkkaope, Supertilaaja, Supertilaaja koulu, sekd tyyppi, jota
emme tavoita (Amisope). Persoonien tarkempi kuvaus ja visualisointi ovat liitteessd 3.
Asiakaspersoonat ovat tiimille toteutetun kyselyn perusteella hyddyksi tilaajalle. Ne auttavat
tilaajaorganisaation tiimid asiakaskunnan ymmartdmisessd. Asiakaspersoonat koetaan
hyodylliseksi tyokaluksi ja ne auttavat toteuttamaan strategiaa ja helpottavat tiimin jdsenten
omaa tyOtd. Tiimin yksi strateginen tavoite on tukea opettajia uuden opetussuunnitelman
toteutuksessa. Asiakasymmaérryksen kautta tukeminen helpottuu. Luodut persoonat helpottavat
tulevien hankkeiden suunnittelua, viestintdd sekd markkinointia. Tarkemmin tiimin jdsenet
kuvasivat, ettd markkinointiviestien muotoilu ja kohdentaminen helpottuu, kun tietdd minka
tyyppisille henkiléille kirjoittaa siséltdjd. Persoonatydkalun ansiosta on myds helpompi
hahmottaa kohderyhmié, jotka eivit tyypillisesti vield kdytd Nuorten Akatemian palveluita ja

miettid kanavia tavoittaa heitd. Persoonatydkalu tuo lisdd tietoa asiakkaistamme, jolloin
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pystymme ottamaan heidét huomioon paremmin jokaisessa vaiheessa palvelujen suunnittelusta

viestintdan.

Nuorten Akatemian strategiassa mainitaan sisdisiksi vahvuuksiksi esimerkiksi se, ettd
tyontekijoilld on rohkeutta kokeilla ja kehittyd monialaisesti ja ettd organisaatio on kettera,
ennakkoluuloton ja matalahierarkkinen. Kaytintoyhteis6t ovat usein itseohjautuvia ja
kiytantoyhteisdihin liitetddn oppiminen osallisuuden kautta (Wenger, 1999, 4).
Kéytantoyhteisdissd kehittdmistyotd voidaan tarkastella tiedon hallinnan ja tiedon
hyodyntdmisen kautta, jolloin tieto on yhteistd, tiimin sisélla jaettua tietoa. Tdma mahdollistaa
oppimisen yhdessd, kun jdsenet jakavat todellisia kokemuksiaan ja ymmartivit toistensa
kokemuksia ja oppimista (Wenger 2004.) Prosessin mahdollistamisen ndkokulmasta voidaan
todeta, ettd tiimin jdsenten positiivinen asenne sekd halu osallistua prosessiin sekd jakaa

osaamistaan todentaa myos tyontekijoiden rohkeutta ja halua kokeilla ja kehittyd monialaisesti.

Itseohjautuvat tiimit mahdollistavat aloitteelliset ja kokeilemalla kehittden tehdyt prosessit ja
asiakaspersoonien kehittdminen oli yksi esimerkki siitd. Kdytidntoyhteison kautta katsottuna
tiimien yhteisollisyyttd edistdvid tyokaluja ovat esimerkiksi nettisivut, yhteiset
tyoskentelyalustat, kohderyhmét ja konteksti mihin tiimin toiminta kohdistuu, erilaiset sisdisen
ja ulkoisen viestinnin keinot, kuten tiimin oma uutiskirje, asiakkuuden tyypit, erilaiset tavat
tuoda tiimin jdsenid yhteen ja ryhmiytyd, kuten tiimien siséiset virkistyspdivét ja kahvituokiot
ja tiimin yhteistd strategiaa toteuttavat prosessit. Tiimin jisenet kokivat sekd prosessin ettd
lopputulokset tirkeind tiimille. Tiimin jdsenten sitoutuminen tiimiin ja yhteisen ymmaérryksen
luominen edesauttavat itseohjautuvuuden idean toteutumista ja helpottavat jokaisen omaa tyota.
Lisdksi yhteisollisyyden tunne luo hyvinvointia ja motivaatiota sekd edistdd yhteisty6td tiimin

jasenten kesken.
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6. POHDINTA

Tavoite tydssd oli tuoda palvelumuotoilun menetelmid tydyhteisonkehittdmisen keinoksi.
Tyossd kehitettiin olemassa olevan tiimin yhteisollisyyttd asiakasymmaérrysprosessin avulla
sekd luotiin asiakasymmarrysdatan avulla viisi erilaista asiakaspersoonaa tiimin tyon tueksi.
Prosessi oli onnistunut, silld se vastasi tavoitteisiin. Toteutettu prosessi kehittyi kokemuksen
perusteella ja jalostui prosessikuvaukseksi. Koen, ettd péddsin mielekkddlld ja jopa
innovatiivisella tavalla yhdistimdin ammattitaitoani palvelumuotoilijana ja tydyhteison
kehittdjdna tdssd prosessissa. Prosessi loi tiimille oppimista osallisuuden kautta, mikd on
tyypillistd palvelumuotoilulle (Rytilahti & Miettinen 2016, 5-6). Lopputulokset on saatettu
visuaaliseen muotoon tiimin yhteiselle tydstdalustalle, jotta niihin voidaan palata palveluita tai

viestintda suunniteltaessa.

Kaytettyihin menetelmiin liittyy kuitenkin joitain rajoituksia. Prosessin ndkokulmasta voidaan
pohtia omaa rooliani tydyhteison kehittdjané, kun olen samaan aikaan tydyhteison jdsen. Miten
esimerkiksi oma rooli tasavertoisena tyokaverina on vaikuttanut esimerkiksi siithen, miten koko
prosessiin on suhtauduttu. Vaikka prosessin tarkoitus on ratkaisukeskeinen ja kehittdva,
sitouttaa ja vie se my0s muiden aikaa ja tiimin jdsenilld voi olla hankalaa jérjestdd oman tyon

oheen yhteisid, tiimid kehittdvid projekteja.

Itseohjautuvissa tiimeissd on normaali kdytdntd, ettd erilaisia projekteja johtaa tiimin eri
jasenet. Voidaan kuitenkin pohtia, toisiko ulkopuolinen vetdjd esimerkiksi uusia ajatuksia ja
tulkintoja lopputulokseen paremmin. Liséksi ulkopuolisen vetaiména tiimin sisdiset kiireet eivit
haittaisi niin paljon toteutusta, jolloin prosessi olisi helpompi vetdd tiiviimpanid. Toisaalta
ulkopuolinen vetdjan kiyttdminen vaatii enemmén perehdytysaikaa aiheen ymmirrykseen,
ryhméytymiseen ja turvallisen tilan luomiseen. Tehdyn kyselyn perusteella osallistujia ei
kuitenkaan hdirinnyt tai haitannut se, etti prosessia veti yksi tiimin jésenistd, vaan pdinvastoin
tilmi koki vahvuutena sen, etti prosessin vetdjdlle tiimin toimiala ja kohderyhmia seké
toimintatavat ovat jo tuttuja ja oli turvallista osallistua tutun vetdmddn prosessiin.
Yhteisollisyyden nidkokulmasta valittu toimintatapa oli siis parempi. Toisaalta arvion mukaan
ulkopuolinen vetédjd olisi ehkd ollut hieman etdélld tiimin kiireistd ja prosessi olisi ehka

toteutettu tiiviimmin ja ehka sisdllollisesti prosessiin olisi saatu boksin ulkopuolista ajattelua.
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Eettistd pohdintaa voidaan kdydd myos siitéd, olisiko jollain tiimin jésenelld ollut todellinen
mahdollisuus kieltdytyd prosessista halutessaan, ja paljonko téllaisia tiimin yhteisollisyytta
kehittidvia kokeiluja voidaan sallia tiimin sisdlld yleisesti ottaen, jotta tyorauha ja -aikaa muiden

tyotehtdvien toteuttamiseen siilyy.

Valitun asiakaspersoona-menetelmidn ndkokulmasta tiedonkeruuvaihe olisi voinut olla
laajempi. Tdhdn on kiinnitetty huomiota kehitetyssé prosessikuvauksessa. Entistd laajemmalla
kysely- ja haastatteluotannalla tulokset olisivat varmasti olleet syvempid. Lisdksi olisi voitu
miettid palveluiden saavutettavuutta ja kerdtd kohderyhmén ajatuksia myos siitd. Niin

palvelukehitys olisi ollut entisti laajempaa ja hyddyllisempéa tiimille.
Saatuja tuloksia voidaan hyodynté tilaajayrityksesséd kahdella tasolla.

1. Koko yrityksen tasolla tuotettua mallia voidaan soveltaa organisaation muihin tiimeihin,
mikéli halutaan kehittdd yhteisollisyytti tai syventdd asiakasymmaérrysta.
2. Tiimin tasolla tuotetut asiakaspersoonat tuovat kayttokelpoisen tydkalun

asiakasymmarrykseen ja uusien sekd olemassa olevien palveluiden kehittimiseen.

Prosessin kautta opittiin palveluiden tuottamasta arvosta asiakkaille ja ymmartimééan arvon
késitettd kéyttdjien ndkokulmasta. Tulevaisuudessa olisi mielenkiintoista siis joko soveltaa
menetelmdd organisaation muihin tiimeihin tai vield pidemmille mentynd soveltaa muita

palvelumuotoilun menetelmia erilaisten yhteisdjen kehittdmiseen.

Itseohjautuvuus ja yhteisdohjautuvuus ovat suhteellisen uusia trendejd tydeldmaissé ja niiden
ilmenemismuodot ovat hyvin erilaisia erilaisissa tyOpaikoissa. Itseohjautuvuuteen,
itseorganisoitumiseen ja yhteisdohjautuvuuteen liittyy monia sdvyjd. Harvoin mikain
organisaatio on pelkdstidin yhtd, vaan jokaisen organisaation tiytyy 10ytéda itselleen ominainen

tapa toteuttaa itseohjautuvuutta tai yhteisohjautuvuutta.

Jatkokehitysprojekteja tai hankkeita tdmédn tyon pohjalta voisi olla jo edelld mainittu
palvelumuotoilun muiden menetelmien soveltaminen tydyhteison kehittimismenetelmind tai
itseohjautuvuuden tutkiminen kohdeorganisaatiossa. Tétd kautta voitaisiin saavuttaa lisdi tietoa

yhteisollisyyden muodostumisesta eri tiimeissa.

Palvelumuotoilun avulla saadaan tydkaluja ja eviitd muuttuvan maailman suunnitteluun, mika
on tdssd ajassa tdrkedd ja erityisen ajankohtaista jdrjestokentdllda missd kilpaillaan yhi

niukkenevista resursseista. Tédssd tyossd keskioon laitettiin palveluita tilaavat asiakkaat, jotta
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tilmin jdsenet entistd paremmin tiedostaisivat, kenelle palveluita suunnitellaan ja osaisivat
entisti paremmin suunnitella palveluita asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalle.
Palvelumuotoilun menetelmien kiytostd tyontekijoiden sitoutumisen keinona on niyttdja,
kuten Mira Alhonsuon 2022 tehdyssd véitOksessd, jossa tutkittiin palvelumuotoilun
kokonaisvaltaista ymmarrystd apuna sitouttamaan terveydenhuollon ammattilaisia

kehittdmistoimintaan.

Itseohjautuvuus on wuutta tilaajaorganisaatiolle. Se voidaan ndhdd yhdenlaisena ajalle
tyypillisend kehittdmisoppina. Kehittimisopit voidaan ndhdd paitsi pyrkimyksend vastata
muuttuviin kehittdmishaasteisiin mutta my0s tuotteina, joita joudutaan eri syistd uusimaan ja
kehittimain. On tirkedd oppia nikemidn kehittdiminen jatkumona ja oppia hyodyntdmédn eri
kehittdmisoppien ja teorioiden parhaita ja kdyttokelpoisia puolia toiminnassa (Sarala & Sarala
2010, 11). Muuttuvaan maailmaan liittyy myos vahvasti tyontekijdkokemus, mitd esimerkiksi
itseohjautuvuudella pyritddn parantamaan. Yksi itseohjautuvuuden toivottu hydty on
tyontekijoiden motivaation ja tuloksellisuuden paraneminen, mihin tdmi prosessikin loppujen
lopuksi tdhtdsi. Halusimme 16ytda tiimille yhteisen tavan oppia ja kehittyd tydssi, sekd sitoutua
tiimin yhteisiin arvoihin ja strategiaan. Jokaisen organisaation tiaytyy 10ytda itselleen ominainen
tapa toteuttaa itseohjautuvuuden eri asteita ja erilaisten kokeilujen kautta niitd on mahdollista
16ytad. Tulevaisuudessa timén tyyppiset kokeilut, mitkd kumpuavat itseohjautuvien tiimien
strategian toteutuksesta ja pitdvit sisélld tiimin yhteistd oppimista ja tiedon kartuttamista ovat
erittdin tirkeitd innovaatiotoiminnalle sekd tiimien kehittymiselle sekd yksityiselld ettd

julkisella sektorilla.

Tutkimusten mukaan, kun tydntekijit kokevat heilld olevan enemmén valtaa tehdd omaa
tyotddn koskevia padtoksid, on se motivaation, hyvinvoinnin ja tyon imun lahde. Tarvitaan vield
huomattavasti lisdéd tutkimusta siitd, mitkd tekijdt ja toimintatavat parhaiten tukevat toisaalta
tyontekijoiden hyvinvointia, toisaalta organisaation ketteryyttd, innovatiivisuutta ja
tuloksentekokykyd (Martela ym. 2021 9, 34). Kokeilemalla kehittden toteutetut
kehittdmisprojektit ovat hyvé keino edistdd innovaatiotoimintaa sekd parantaa kykyé toimia
muuttuvissa litketoimintaymparistdissd, toimintakentin muutoksissa sekd teknologisessa
kehityksessd. Jérjestosektorilla on ajankohtaista kehittdd toimintaa kayttdjadymmarrysta
lisdaamalla. My0Os palvelujen kehittdmisen ndkokulmasta asiakkaan kokeman arvon

ymmartdminen on tarkedd seké julkisille ettd yksityisille toimijoille.
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S8.LIITTEET

Liite 1: Kysymyspatteristo

Kysely asiakkaille eli kohderyhmalle: mita mieltd olet Nuorten Akatemian palveluista?

Kohderyhma; koulutoiminnan Note- viestin tilaajat.

1. Mita ainetta/aineita opetat?

Luokanopettaja

Historia ja/tai yhteiskuntaoppi

Maantieto

Biologia

Aidinkieli

Kielet

Kemia

Fysiikka

Matematiikka

Taito- ja taideaineet

Uskonto ja/tai elamankatsomustieto

Liikunta

Terveystieto

Opinto-ohjaus

Muu, mika?

2. Kuinka kauan olet toiminut opettajana?

0-5 vuotta

6-10

Yli 10 vuotta
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3. Mita kouluastetta opetat?

Alakoulu

Ylakoulu

Lukio

Ammattikoulu

Muu, mika?

4. Milla paikkakunnalla opetat?

Helsinki

Vantaa

Espoo

Turku

Tampere

Oulu

Jyvaskyla

Joensuu

Muu, mika?

5. Ovatko Nuorten Akatemian kouluille suunnatut palvelut sinulle tuttuja? Valitse listasta
palvelut, joista olet kuullut.

Mobiilipelit Seppo-alustalla

Kouluvierailut

Etakouluvierailut

Tilattavat materiaalit (esim. menetelmapakka)

Materiaali sivuillamme: oppaat, aamunavaukset, harjoitukset ym.
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6. Oletko tilannut Nuorten Akatemian palveluita viimeisen kolmen vuoden sisélla tai osallistunut

jarjestaimaamme tilaisuuteen?

Kylla

Ei

7. Mahtavaa! Mita seuraavista olet tilannut ja mihin olet osallistunut?

Kouluvierailu

Peli

Materiaaleja (esim. menetelmapakka)

Luokkani osallistui pelipaivaan

Webinaari

Muu, mika?

8. Oletko palannut aiheen ja materiaalien pariin uudelleen kouluvierailun tai pelin jilkeen?

Kylla

Ei

En ole viela ehtinyt, mutta aion palata

9. Miksi et ole tilannut?

Tilaaminen tuntuu monimutkaiselta

Sopivaa aihetta ei ole osunut kohtalle

Opetuksessa ei ole tarpeeksi valjyytta, eli ei ole tilaa ylimaaraiselle

En ehdi perehtymaan tarjontaan

En ole viela tilannut, mutta aion tilata

Sisallot eivat sovi opettamilleni nuorille

Pandemian aihettama epavarmuus
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Paikkakuntani ei kuulu kouluvierailualueisiin

En ole kiinnostunut etatarjonnasta

En tunne Nuorten Akatemian tarjontaa

Muu, mika?

10. Valitse enintdaan kolme seikkaa, jotka ovat sinulle tarkeitda maksuttomassa kouluvierailussa,

pelissa tai materiaalissa. Mika saa sinut tilaamaan?

Sisaltd on opetussuunnitelman mukainen

Aihetta ei kasitella tarpeeksi oppikirjoissa

Aihe yhdistaa useampaa oppiainetta

Palvelu lisda oppilaiden/opiskelijoiden toiminnallista osallisuutta

Mahdollisuus oppia uusia menetelmia

Palvelu tarjoaa vaihtelua kouluarkeen

Haluan tutustuttaa nuoret jarjestdihin

Palvelu tarjoaa tavan elavoittaa opetusta

Muu, mika?

11. Pyrimme kehittdmaan toimintaamme palvelemaan paremmin oppilaitoksia ja siksi teemme
syksylla 2021 lyhyita opettajahaastatteluja. Saammeko olla sinuun

yhteydessa? limoittautuminen ei vield sido sinua mihinkaan.

Minuun saa olla yhteydessa

En ole kiinnostunut

12. Kiitos, etta osallistuit kyselyyn! Arvomme vastanneiden kesken Bookbeat-lahjakortin.

Haluan osallistua Bookbeat-lahjakortin arvontaan

Bookbeat-lahjakortti ei kiinnosta minua.
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Liite 2: Arviointikysely tiimin jasenille
NOTE-persoonien luominen: prosessin ja tulosten arviointi

Tama kysely on suunnattu Note-tiimille ja sen tarkoitus on kerdté tiimin nikokulmia ja arviota
asiakaspersoonacasesta. Kysely on tdysin anonyymi ja sen tarkoitus on ainoastaan arvioida
prosessia sekd tuloksia. Vastaamalla tdhdn kyselyyn annat luvan hyddyntdd tuloksia
Humanistiseen ammattikorkeakouluun tekemiini opinndytetyotd varten ja niihin saatetaan

viitata opinndytetyon tuloksissa ja johtopédatoksissa.

1. Mitd mieltd olit Note-persoonien  luomisprosessista?  Oliko  prosessi
kiinnostava/opettavainen/hyddyllinen/turha tai jotain muuta? Opitko jotain uutta, tai
tuliko oivalluksia? Prosessin vaiheet: esittely, tiedonhaku, kyselyt, haastattelut,
loppuworkshop

2. Persoonien kehittdmistd varten haettiin yhdessé dataa seké kehitettiin kysely kéyttdjille.
Koitko asiakaspersoonaprosessin aikana yhteisollisyyttd tiimin kesken? Prosessin
vaiheet: esittely, tiedonhaku, kyselyt, haastattelut, loppuworkshop. Arviointiasteikko:
1= Ei lainkaan 2= hyvin véhiisesti 3= En ollut mukana prosessissa 4 = yhteisollisyytté
oli 5= koin merkittavéa

3. Koetko tirkedna tiimin sisdiset, yhteiset tempaukset yhteisollisyyden edistamiseksi? Jos
arvioit datan keruuta kdyttéjistd ja sen pohjalta tehtyjd persoonia, niin tuleeko muita
ideoita mitd tiimi voisi yhdessé tehdd? (Virkistyspéivien ohella)

4. Hyodyttdadko mielestési lopputulos tiimid? Milla tavalla /miksei? Miten olisit parantanut
prosessia?

5. Jos prosessi tehtdisiin uudelleen ensi vuonna, mitd parantaisit tai muuttaisit?
(toisintamismahdollisuudet)

6. Milld tavalla prosessia olisi voinut kehittdd jotta a) asiakaspersoonat olisivat vield
parempia b) ettd se tukisi tiimin yhteisollisyyttd?

7. Oliko tdssd projektissd tdrkedmpad mielestdsi lopputulos vai prosessi?

a. lopputulos
b. prosessi

8. Miten koet projektin vetdjin roolin: oliko edistdvi vai estivé tekijd, ettd projektia veti
tiimin jdsen verrattuna ulkopuoliseen vetdjadan? (Toisintamisen nékokulmasta
kannattaako vastaava prosessi toisintaa ulkopuolisen vetdména vai sisdisend tyoni)

9. Haluatko muuten kommentoida prosessin toteutusta?
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Opettaja
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Opettaasuuressa (140 000- 650 000 asukasta) tai keskisuuressa
kaupungissa (60- 140 000 asukasta)

Koulun koko: ylakoulu 650 oppilasta, ollut opettajana yli 10

B o

bilsa, uskonto/ET, opo, luokanopettaja.

PAY
i/ I Opetettava aine esimerkiksi didinkieli, yhteiskuntaoppi, mantsa,
-
A

Tilaa tyypillisesti 1-2 kertaa erilaisia tydpajoja tai pelejd. Samasta koulusta saattaa olla useita eri ja pelit

opeja ketka tilaavat

(toisistaan tietdmattd) 1-2 pajaa tai pelid vuosittain.

OPS tdrked ohjenuora mutta myos teema tarked; jos teemat ei sen jalkeen puhuttele, ei palaa

Kouluvierailut, materiaalit, Seppo- pelit kiinnostavat, palaa materiaalien pariin

Haasteita tydssa: luokat eivdt ole pysyvia. Luokassa paljon $2- kielisid oppilaita, kielitietoisuus tirkead

Tietynlainen helppous kiinnostaa; ei suuria vaatimuksia tiloilta tai likaa tarvikkeita tai monimutkaisia

ohjeita.

Opettaja- lehti, opekokoukset ja some hyvid keinoja tavoittaal

Toivoo infon tulevan tykd, ei etsi niin aktiivisesti itse, mutta on silti mukana relevanteissa medioissaja

tapahtumissa

Erkkaope

FAY
w Opettaa pienessa tai keskisuuressa koulussa

.lj Esimerkiksi: opo, valma- opettaja, erityisopettaja, TVT-
I/ ope, lastensuojeyksikdn koulun ope, suomalaisen

aad  Koulun ope ulkomailla, S2-kielen opettaja, jopo-
opettaja

Etsii sisdlt6ja ja materiaaleja erityisryhmille tai erityisteemoista, kuitenkin Opsia
noudattaen

Eldmantaidot, suomalaisuus, suomalainen kulttuuri, itsendistyminen myos
kiinnostaisi

OPS tarkea ohjenuora, mutta kielitietoisuus tarkedd. Tuunattavuus, etta voisi
muokata pelid tai sisdltéjd omiin tarpeisiin sopivaksi.

Kouluvierailut, materiaalit kiinnostavat. Henkilokohtaiset tarinat puhuttelevat
omia nuoria.

Palaa varmasti materiaalien pariin, hyva materiaali kullan arvoinen!
Some, nettisivut, uutiskirjeet hyvid keinoja tavoittaa!

Etsii itse aktiivisesti tietoa, materiaaleja, mukana relevanteissa ryhmissi ja
tapahtumissa
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Supertilaaja

AN

HHHE Sekd isoista ettd pienista kaupungeista

A
w Koulun koko: yhtendiskoulu 650 oppilasta

Biologia & maantieto, ruotsi & enkku,
fysiikka&kemia, historia& yhteiskuntaoppi, suomen
kieli & kirjallisuus, uskonto, musiikki

Aktiivinen myos elamdn muilla osa- alueilla: esimerkiksi
ammattiyhdistyksissd, valtakunnan politiikassa, poliittisissa
nuorisojdrjestdissd, kunnallisvaaleissa, vaalilautakunnissa,
kirkkovaltuustoissa, oppilaskunnan chjaavia opettajia,
harrastusporukoissa....

Trendien haistelu: Mistd puhutaan ja mikd on keskusteluissa.
Esimerkiksi Tuonut kouluunsa Yk- menetelman v. 2001

Mahdollisesti vetdd MOK-paivaa/ilmicviikkoa

Tilaa tyypillisesti kertaluonteisesti 10-20 tydpajaa koko koululle/
alueelle

Aika l3helld Opettajaa muutoin, mutta suurin ero tilausmaarissa

Pitdisi tutkia tarkemmin mita kautta I6ytdneet meidat, mita
kanavia seuraavat

Supertilaaja koulu

« Paljon tilauksia yhteen kouluun

* Koulun koko tyypillisesti
yhtenaiskoulu 650 oppilasta

* Tyypillisesti yksi supertilaaja,
mutta joskus myés useita muita
opettaja -tilaajia, eivat
valttdmatta tieda toisistaan

Supertilaajien {10+) koulut:

. Vasaramden koulu Turku 650o0pp (yhtendiskoulu),
Merenojan kouluKalajoki 10000pp (yhtenaiskoulu),
Jokirannan koulu Oulu 627opp (yldkoulu),

Sedu Kurikka 800 opp (amis),

Oriveden yhtensiskoulu 280opp,

Naukion yhtendiskoulu Kouvola 3750ppilasta,
Vasaramaen koulu Turku 650 opp (ylakoulu), (S eri tilaajaa)
Piikkitn Yhtenaiskoulu 6800pp,

Minna Canthin koulu Kuopio 660 opp (ylakoulu), (5 eri
tilaajaa)

10. Euran yhteiskoulu 385 oppilasta (ylakoulu),

11. Pakilan kouluHelsinki 380 (ylakoulu),

12. Napapiirinyldaste Rovaniemi 400 oppilasta

WE NG e

hpCp

=

Yksi supertilagja
Sedu Kurikka 800 opp [amis)
Naukion yhtengiskoulu Kouvola 375oppilasta
Piikkion Yhtendiskoulu 6800pp,
Euran yhteiskoulu 385 oppilasta [ylskoulu),
Napapiirinylgaste Rovaniemi 400 oppilasta

Useita tilaajia

1. Vasaramsen koulu Turku 650 opp [yl&koulu), (5 eritilzajsa)

2. Minna Canthin koulu Kuopio 660 opp (ylakoulu), (5 eri tilaajza)

3. Merenojan koulu Kalajoki 10000pp (yhtenaiskoulu) (kaksisupertilaajaa)

4. Jokirannan koulu Oulu 6270pp (viskeulu), (yksi supertilaajajayksi opettaja)
5. Oriveden yhtenaiskoulu 2800pp, (vksi supertilagja, yksiopettaja)
6. Pakilan koulu Helsinki380 [ylgkoulu), [yksi supertilaaja, yksi ope)
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Tyyppi, jota emme juuri tavoita

Savonlinna, pohjoisen pienet
kunnat (Kittil4, Ranua, Pello,
Salla), koilliset alueet (Juuka,
Lieksa, Nurmes,
Vuokatti/Sotkamo, lounaiset
alueet kuten ruotsinkielinen
pohjanmaa (N&rpid,
Kaskinen)

Ammattikouluja jo
jonkinverran, niitd voisi olla
lisda. Myos lukioitaja
alakouluja vahemman.

vahiten mainittu
kuvaamataito, uskonto,
kotitalous, litkunta, musiikki

Mahdollisiasyitd, jotka estavat

Sopivaa aihetta ei tullut kohdalle

Opetuksessa ei tarpeeksi véljyyttd, ei
tilaa

Opetettavaaine sellainen, missé on
tiivis opetussuunnitelmaja kiire
muutenkin. Esimerkiksi matematiikka,
tarked saada kertausta aiheeseen. Jos
materiaali/vierailu ei liity tiukasti
aiheeseen tai opsiin, niin ei innostu.

Paikkakuntaniei kuulu
kouluvierailuaiheisiin

Luokat moninaisia ja muuttuvia

Lukujarjestykset hankalia, ei [6ydy
sopivaa paivad kouluvierailijoilta
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Liite 4: Visuaalinen osallisuusprosessikuvaus

TIIMIN YHTEISOLLISYYDEN
EDISTAMINEN ASIAKASPERSOONIEN
KEHITTAMISEN AVULLA

Parannettu osallisuusprosessi

_I_I O ALOITUS JA
— ESITTELY
——

—
l - Projektin tavoitteiden ja
Q aikataulun esittely livena tiimille
- Jokaisen oman sitoutumisen
(| tason maarittely
- Osallistava kuka on asiakas? -
tyopaja

DATAN KERUU JA
ANALYSOINTI

-1 pv datan keruuta asiakkaista yhdessa

-1 pv datan ryhmittelya yhdessa

-1 pv lisadatan etsintaa

- 1pv datan analysointia yhdessa

-1 pv projektin vetaja luo alustavat persconat datan
pohjalta (voi tehda myds osallistaen)

- Eta- tai livetoteutus

KYSELYT JA
HAASTATTELUT

- Luodaan kayttajille suunnattu kysely ja

suunnitelma kyselyn levittamisesta yhdessa
@ - Luodaan haastattelurunko yksittaishaastatteluihin

- Kutsutaan haastatteluihin ihmisia (mieluiten

jokaisesta alustavasta persoonagenresta). Muista

taltiointi

- Hyodynnetaan arvon muodostumisen kehysta

kyselyn ja haastattelun rakentamisessa

- Toteutetaan kysely & haastattelut joko etana tai

livena

- Tiedotus tiimille haastatteluiden etenemisesta ja

toteuttajista

PERSOONIEN
TAYDENNYS

- Puretaan kyselyjen ja haastatteluiden
tulokset tiimina

- Muista kiittda haastateltavia

- Taydennetdan /muokataan persoonia
kertyneen datan pohjalta

- Muista koko tiimin tiedotus

JOHTOPAATOKSET
JA ARVIO

- Taydennettyjen persoonien
esittely tiimille & keskustelu ja
lopulliset viilaukset

- Persoonien visuaalien suunnittelu
yhdessa

VISUALISOINTI JA
JATKO -

- Esitellaan valmiit persoonat

- Suunnitellaan yhdessa
kayttomahdollisuudet ja -tavat
- Prosessin arvio tiimina
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