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Opinndytetyoni kisittelee asiakkaan kuulemismenetelmid. Tutkimuksen tarkoituksena
oli ndhdi miten palvelumuotoiluprosessia ja muita menetelmid voidaan hyodyntii
osana seutukunnallista projektityotd ja kuinka asiakasta kuullaan projektityon
suunnitteluvaiheessa. Tyossd on samalla selvitetty Ylivieskan seutukunnan
hanketyoskentelyé eri projekteissa.

Tavoitteena oli 16ytdd uusia toimintatapoja seutukunnalliseen hanketyohon erilaisista
asiakkaan kuulemisen menetelmisti ja kuulla asiakasta palvelumuotoilun keinoin ja
irrottautua perinteisisti toimintatavoista. Samalla opinnédytetydssd on puututtu
hanketyon suunnitteluvaiheeseen, jossa hanketyon tulee vastata etupiissi
kohderyhminsi tarpeita virkamiestyoskentelyn, kunnallisen hanketyon ja avustusten
myontédjien toimintalinjaukset huomioiden.

Tarkoituksena oli saada tietoa siitd miten palvelumuotoiluprosessia voidaan hyodyntaa
myds seutukunnallisen hanketyon eri vaiheissa ja miten asiakasta kuullaan
kuntakentillda. Seutukunnallisissa projekteissa asiakkaat vaihtelevat. Tadssd
opinndytetyossd kohderyhmin asiakkaat ovat 18-29 — vuotiaita nuoria.

Yksi omista menetelmisténi oli kiyttidd ideointipajaa esimerkkind, jossa olen yhdistdanyt
palvelumuotoilun keinoja perinteiseen tyopajatydskentelyyn luovalla tavalla. Ideointipa-
jassa koostin nuorten ideoimia sidhkoisia palveluja palvelumuotoiluprosessista tarkastel-
tuna. TyOpajat ovat eritelty luvuissa 3.2, 3.5, 5.3 ja 5.4. Toteutin suunnittelemani ide-
ointipajan, josta oheistuotteena syntyi nuorten ideoimia tulevaisuuden sidhkoisid palve-
luita. Opinndytetyon pohjana on kiytetty konstruktiivista, soveltavaa tapaustutkimusta,
jonka empiirisen osan tavoitteena oli kuvata, miten ideointipaja-menetelmii, (jossa
asiakasta kuullaan luovassa ympéristossd) voidaan hyodyntidi palvelumuotoilun avulla
luovemmin uusien hankkeiden kéaytossi tulevaisuudessa.

Ideointipajassa esiin nousseet nuorten vastaukset antavat timén aikakauden nuorten
nikemyksid tulevaisuuden sdhkoisten palveluiden kehittimisesti nuorille. Opinniyte-
tyon kuvaus perustuu asiakkaan kuulemiseen, painottuen palvelumuotoiluprosessin ni-
kokulmaan ja kehittamistehtivin yhteydessi jérjestettyihin ideointipajoihin (tyopaja,
workshop).

Asiasanat: asiakas, ideointi, palvelumuotoilu, tydpaja, luovuus, hanketyd, nuoret
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My final thesis focused on the methods that help to hear the customers. The objective of
this study was considering how the service design process and other methods can be
utilized as a part of subregion project management and how the customer can be heard
during the project planning period. In my study I also clarified project management in
Ylivieska subregion’s several projects.

My objective was to find new practice for the subregion project management that can
help hearing the customers with service design means and detach from traditional prac-
tices. In order to reach these aims I familiarized myself with literature considering ser-
vice design, customer’s hearing, managing, marketing and project work. I also studied
about the project management diverse stages and methods for gathering costumer in-
formation. I familiarized myself with statics and the results of National Research of the
Youth. At the same time I studied about project management planning period, where the
project work responds primarily the customers’ needs, noticing the policies of civil ser-
vant work, municipal project work and the authorities.

The purpose of this thesis was to get information about how service design can be util-
ized also in different periods of subregion project management and how the customers
can be heard in municipal field.

Ylivieska subregion has various customers in different projects. The target groups of my
project are the youngsters and young adults. The target group of my thesis is limited to
the age from 18 to 29.

One of my methods was to use brainstorming workshop as an example, where I con-
nected service design tools and classic workshop methods in a creative way.

The purpose of this brainstorming workshop was to combine youngsters’ online service
ideas from a service design process perspective. Workshops are analyzed in the chapter
3.2,3.5,5.3. and 5.4. [ realized the workshop I planned. As a by-product of this work-
shop youngsters came up with ideas about new online services.

For the base of this study I focused on constructive study case. The empirical part of
this case describes how brainstorming workshop method (where the costumers’ voice
can be heard) can be utilized with service design tools in a more creative way for the
future projects.

The workshops’ answers and ideas gave information about the

youngsters’ point of view considering development of online services. The description
of my thesis is based on costumer hearing, focused on service design process perspec-
tive and the workshop that were realized during this development task (workshop).

Key words: customer, ideation, service design, workshop, creativity project work,
youth
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1 JOHDANTO

Tyoskennellessidni kahdeksatta vuotta Ylivieskan seutukuntayhdistykselld alueellisissa
kehittamishankkeissa ja nuorille toteutettavissa tiedotus- ja neuvontatyon hankkeissa,
olen aikaisempaa enemmin tahtonut perehtyd asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin.
Tehdddnko hanketyotd asiakasldhtoisesti? Vaikuttavatko hanketyohon rahoittajatahon ja
toimintalinjausten asettamat ehdot asiakasta enemmén? Millaisilla menetelmilld
asiakasta voidaan kuulla niin, ettd hankesuunnitelmat saadaan vastaamaan asiakkaan
todellisia tarpeita? Ndméi olivat opinndytetyoni keskeisimpida kysymyksid. Nididen
kysymysten johdattelemina tahdoin hyodyntdé kehittdmistehtivassini uusia menetelmid
asiakkaan kuulemiseen. Kartoitin milld tavalla asiakkaan kuuleminen huomioidaan
seutukunnallisissa hankkeissa ja mitd ovat erilaiset asiakkaan kuulemiseen kiytettdavit

keinot perinteisten tapojen lisdksi.

Tavoitteeni oli 10ytdd uusia toimintatapoja seutukunnalliseen hanketyohon erilaisista
asiakkaan kuulemisen menetelmistd ja kuulla asiakasta palvelumuotoilun keinoin ja
irrottautua perinteisistd toimintatavoista. Padstikseni tavoitteeseen perehdyin muun
muassa palvelumuotoilua, asiakkaan kuulemista, johtamista, markkinointia ja
projektityotd  kisittelevddn kirjallisuuteen ja Ylivieskan seutukuntayhdistyksen
toimintaan strategiatasolla. Tutkin myo6s projektityon eri vaiheita, erilaisia tapoja ja
menetelmid kerétd asiakastietoa. Perehdyin lisdksi tilastointiin videstdrakenteen osalta ja
uusimpaan Kansallisen Nuorisotutkimuksen tuloksiin. Esittelen tydssini erilaisia
menetelmid asiakkaan kuulemiseen. Seutukunnallisessa hanketydssd projektien parissa
tyoskentelevit lahestyvit asiakasta yleensd haastatteluilla, kyselytutkimuksilla ja
tyopajamenetelmien kautta. Tdhédn tyohoni olen koonnut sekd uusia tydpajamenetelmia

ettd hyodyntédnyt tyossini palvelumuotoiluprosessia.

Hyodynsin palvelumuotoiluprosessia ja muita asiakkaan kuulemisen menetelmiad kuten
tyopajoja ja haastattelutekniikoita osana hankevalmistelua. Havainnollistin tdmin kautta
miten erilaisilla menetelmilld ja palvelumuotoilun keinoin asiakasta voidaan kuulla
projektin suunnitteluvaiheessa, jolloin projekti saadaan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin.
Otin palvelumuotoiluprosessissa asiakkaan kuulemisen tarkastelun kohteeksi ja tutkin
aiheeseen liittyvdd kirjallisuutta ja sdhkoistd aineistoa sekd jdrjestin osallistavia
tyopajoja nuorille. Usein palvelumuotoilu sanana yhdistetddn palvelumuotoilijan

tekemiin palvelumuotoiluun ja opinndytetyossidni tahdoin selvittdd kuinka sitd voisi
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hyodyntdd kunnallisessa hanketyossd. Omassa tydorganisaatiossani palvelumuotoilua ei
ole aikaisemmin hyddynnetty vaihe vaiheelta, vaan asiakastietoa on Kkerétty
perinteisemmilld  kyselytutkimuksilla ja tyopajoilla. Kohdistettaessa hanketyon
suunnitteluvaihe saavuttamaan asiakkaat kuntakentdlld menemilld kohderyhmin luo
tyopajoilla ja avoimilla haastatteluilla projekti saadaan vastaamaan asiakkaan tarpeita

ennen kuin sitd on kdynnistetty.

Tyopaikkani Ylivieskan seutukuntayhdistys toteuttaa erilaisia projekteja muun muassa
kansainvélisyyden, kulttuurin, hyvinvoinnin, teollisuuden, teknologian sekid kaupan
parissa ja tuottaa projektien sisilld palveluja kunnille. Olen tydssidni havainnut kuinka
tarked ideointivaihe on hankkeiden suunnittelutydssd. Esimerkiksi jos hankehakemusta
laadittaessa alkuvaiheessa ei huomioida riittdvéasti tarveldhtoisyyttd ja kohderyhmii ei
kuulla suoraan, voi hankesuunnittelija laatia hakemukseen olettamuksia, jotka eivit

kohtaa asiakkaiden todellisia tarpeita.

Esimerkkind  Ylivieskan seutukunnan ylldpitimdn palvelun, verkkosivuston
suunnitteluvaiheessa on mentidvi asiakkaan luo ja kartoitettava toiminnallisuutta hidnen
nikokulmastaan. Samoin jirjestettidessd yrityksille koulutuksia tai laajempia tapahtumia
on jdrjestdjdn kartoitettava mistd aiheista asiakas/kuluttaja tarvitsee tietoa ja toteutettava

koulutus/tapahtuma ndami toiveet huomioiden.

Toteutettaessa hankety6td suunnitelmallisesti on asiakasta mielestdni kuultava
useammissa hankkeen eri vaiheissa; hanketyon alussa, hankkeen aikana ja hankkeen
paityttyd. Palveluntarpeiden tunnistaminen asiakastutkimuksilla on merkittdvd osa
hanketyotid. Asiakastutkimusten teettdmiseen ei ole aina projekteissa projektinvetdjilla
itsellddn riittdvésti aikaa. Projekteja toteuttavat voisivat kuitenkin jatkossa kayttdd

enemméin myOs ulkopuolisia asiantuntijatahoja tekeméén asiakastutkimuksia.

Osalla projekteilla on kokemusta tydpajojen jarjestamisestd, nditd kannattaa aloittavien
projektien vetdjienkin suosia. Kéyttdjitiedon kerddmiseen tulee kiinnittdd huomiota
yhtenéd projektisuunnittelun osana. Opinndytetydssdni haluan nostaa pintaan asiakkaan
kuulemisen luovalla tavalla asiakasldhtoisesti ja sen myo6tda palvelumuotoilun
merkityksen, jonka avulla pddstddn ldhemmais kohderyhmiid perinteisen kiyttdjatiedon
keruun lisdksi. Asiakkaiden mielipiteiden kuulemisella ja huomioimalla nédin asiakkaat

jo tyon alkuvaiheessa viltytddn kirjaamasta turhia toimenpiteitd hankesuunnitelmaan,



eikd projektityontekijoiden tarvitse ainoastaan keskenddn pohtia mistd ndkokulmasta

kohderyhmi ajattelee.

Palvelumuotoilulla paddstddn kuulemaan asiakasta monipuolisemmin ja kuullaan mita
asiakas toivoo. Palvelumuotoilu mahdollistaa my06s ideointiympériston muovaamisen
kohderyhmille mieluisaksi, jolloin tiedonkeruu syntyy asiakasldhtdisemmin.
Esimerkiksi kun palvelumuotoilua hyddyntden ideoidaan nuorten tyOpajoja, niihin
voidaan sisédllyttid mm. asiakkaalle kiinnostavia elementtejd, kuten musiikkia ja
toiminnallisuutta, sekd kohderyhmét huomioiden tauottaa tydpajoja. Palvelumuotoilua
hyodyntdmailld projektityontekijat pystyisivit karsimaan projektisuunnitelmista
toimenpiteet, joilla ei ole vilttdmittd niin suurta merkitystd asiakkaiden keskuudessa,
kuin suunnitteluvaiheessa ajatellaan olevan. Samalla he pystyisivit keskittymiin
olennaisiin toimenpiteisiin, joilla on todellista merkitystd asiakkaille eli hankkeen

kohderyhmdlle, joka palvelua kayttii.
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2 HANKETYON TOIMINTAKENTTA JA HAASTEET KUNTAKENTALLA

2.1 Hanketyon toimintakenttd kunnissa

Ylivieskan seutukuntayhdistys ry on yksi kolmesta projektisuunnittelun ja toteuttamisen
keskuspaikoista Oulun Eteldisen 14 kunnan alueella, jossa toimii myds kaksi muuta
seutukuntaorganisaatiota, Nivala-Haapajdrven seutu NIHAK ry ja Haapaveden-
Siikalatvan seutukunta. Seutukuntayhdistyksen tehtdvind on edistdd kuntien vélistd yh-
teistyotd, hallinnoida seudullisia kehittdmisprojekteja sekd rahoittaa seutukunnan alueel-
la toimivia projekteja. Nditd tehtivid hoitamaan perustettiin vuonna 1996 Ylivieskan
seutukuntayhdistys ry. Yhdistyksen jdsenini ovat alueen kuusi kuntaa: Alavieska, Kala-
joki, Merijdarvi, Oulainen, Sievi ja Ylivieska. Ylivieskan seutukunnan hallinnoimat
hankkeet toimivat joko yhden, kahden tai kolmen seutukunnan alueella. Osassa hank-

keista mukana on myds kuntia seutukunnan ulkopuolelta.

Ylivieskan seutukunnan kuntiin kuuluvat Alavieska, Kalajoki, Merijirvi, Oulainen, Sie-
vi ja Ylivieska. Niiden yhteinen véliluku oli elokuussa 2012 yhteensd 44 117 asukasta,
joista nuoria oli tuolloin 13-29-vuotiaiden ikdryhmissd 9349. Haapaveden-Siikalatvan
seutukunnan kokonaisvékiluku oli 14 925. Haapaveden-Siikalatvan alueella (Haapavesi,
Pyhintd, Siikalatva) nuoria oli samassa ikdhaarukassa 2915 ja Nivala-Haapajidrven
(Haapajarvi, Kiarsamiki, Nivala, Pyh&jarvi, Reisjirvi) seutukunnan alueella kokonais-

vikiluku oli puolestaan 30 218, joista nuoria 6010.
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Nuoria oli Ylivieskan seutukunnan alueella 13-29-vuotiaista koko vékilukuun suhteutet-
tuna 21,1 %, joka on enemmin kuin koko maan nuorten osuus 20,6 % viestoon suh-
teutettuna. Koko Pohjois-Pohjanmaan alueella nuorten osuus véestostd on 22,3 %. Yli-
vieskan seutukunnassa nuoria on enemmin verrattuna Oulunkaaren seutukuntaan (Ii,
Pudasjirvi, Utajdrvi), jossa nuorten osuus on 17,7 % koko viestostd ja Koillismaan seu-
tukuntaan (Kuusamo, Taivalkoski), jossa nuoria on 18,4 % véestostd. Ylivieskan seutu-
kuntaan verrattuna ainoastaan Oulun seutukunnan alueella Pohjois-Pohjanmaalla nuor-

ten osuus véestostd on suurempi, jossa se on 24,3 %. (Tilastokeskus, 2012.)

KUVA 1. Oulun Eteldisen alue, kolme seutukuntaa

(Kuva: Ari Saine 2009)

Tyoskentelen Ylivieskan seutukuntayhdistykselld projekti- ja tiedotustehtdvissid. Yli-
vieskan seutukuntayhdistys hallinnoi muun muassa Oulun Eteldisen alueen nuorten tie-
to- ja neuvontapalveluita, joka toteuttaa alueen kunnille etupéédssid verkon kautta toteut-
tavaa nuorisotiedotus- ja neuvontapalvelua. Tamén rinnalla jérjestetddn vuosittain pro-
jekteja, jotka osallistavat nuoria kuntien nuoriso- ja vapaa-aikatoimien ja alueen oppilai-

tosten kautta. Nuorisotiedotuskeskus koostuu nuorten tieto- ja neuvontapalveluiden osi-
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oista, jossa tieto-osio kattaa verkkopohjaisen jirjestelmén Settinetti.fi -sivuston tietoalu-
eineen. Ylivieskan seutukuntayhdistykselld toimiva nuorten tieto- ja neuvontapalvelu on
ylldpitdanyt sivustoa vuodesta 2005 alkaen ja sen tietosisdltd nuorille on laaja. Yhdestd
IP-osoitteesta/yksiloityjd konekohtaisesti saapuneita eli uniikkeja vierailijoita sivustolla
on ollut maaliskuussa 8129 ja helmikuussa 8227. Uniikkeja vierailijoita on ollut pdivés-
sd keskiméidrin 395 maaliskuun aikana ja parhaimpina péivind reilut 500 uniikkia vierai-
lijaa. (Oulun Eteldisen nuorten tieto- ja neuvontapalvelu Settinetin statistiikka, 2013.)
Lisdksi Oulun Eteldisen nuorten tieto- ja neuvontapalvelut tarjoaa fyysiset Setti-
tiedotuspisteet, jotka on sijoitettu jokaiseen toiminta-alueen 13 kuntaan kirjastojen tai

nuorisotilojen yhteyteen.

Olen ollut aikaisemmin mukana asiakkaan kuulemisprosessissa esimerkiksi toteutta-
massa kuntakyselyjd alueen kuntiin. Siind kuntalaisia kuultiin teemahaastattelujen avul-
la valtakunnallisessa koheesio- ja kilpailukyky-ohjelmassa. Yksi toteuttajatahoista alu-

eella oli Ylivieskan seutukuntayhdistys.

Tyo6- ja elinkeinoministerion alainen KOKO (alueellinen koheesio- ja kilpailukykyoh-
jelma) oli alueiden omaehtoisen kehittimisen ohjelma. Silld tuettiin paikallistason stra-
tegista kehittdmistyotd ja parannettiin alueen kehittdmiseen osallistuvien toimijoiden
yhteistyotd. Vuoden 2010 alussa kdynnistyneen KOKO: n kansallinen ohjelmamenettely
ja ohjaus paittyivit vuoden 2011 lopussa. Valtioneuvosto pditti asiasta joulukuussa
2011 péaittdessddn valtakunnallisista alueiden kehittdmistavoitteista. (Koheesio- ja kil-

pailukykyohjelma, Ty0- ja elinkeinoministerio, 2010.)

Esimerkkind kansalliselta tasolta viranomaiset ovat kuulleet kuntalaisia valmistellessaan
kuntauudistusta. Téstd lisdd infoa Otakantaa.fi -sivustolla, joka on Internetissd toimiva
kansalaisfoorumi, jossa kansalaiset voivat kommentoida hallinnossa kédynnistyvid tai
kdynnissd olevia hankkeita, lainsddadiantduudistuksia tai muita hallinnon ajankohtaisten

toimenpiteiden valmistelua.

Foorumin tarkoituksena on parantaa kansalaisten osallistumismahdollisuuksia seki lisd-
td kansalaisten ja virkamiesten vilistd vuoropuhelua. Sen tavoitteena on lisédtd kansalais-
ten ndkemyksien, asiantuntemuksen ja mielipiteiden kuuntelemista hallinnon hanke- ja

valmistelutydssi. (Kuntauudistusta kisittelevd kansalaisfoorumi, 2012.)
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2.2 Ylivieskan seutukuntayhdistyksen hankevalmistelu

Palveluita on ollut kautta aikojen. Asiakkaiden kanssa toimiessa projektityontekijét pyr-
kivit hyviin ja laadukkaaseen palveluun. Ylivieskan seutukunnan projektihenkilostostd
suurin osa on saanut projektityon koulutusta joko tyonsi alkuvaiheessa tai projektityon-
sd aikana. Eniten seutukunnallisten hankkeiden parissa tyoskentelystd oppii kidytdnnon

kautta erilaisissa projektitehtdvissa.

Tavoitteiden maanttely

E\-"::aic‘e i

sssdEEEEEEEERRREEERED

-
L]
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L AR L L™

TSI LI LTI,

Kuvio 2.1. Ideointi on tarkea projektin esityo.

KUVA 2. Projektityon vaiheet (Rissanen 2002)

Projektilla haetaan yleensd ratkaisua tai parannusta johonkin havaittuun ongelmaan.
Projektilla pyritdédn toisin sanoen saamaan aikaan muutos, parannus tai kokonaan uusi

asia, kertoo Tapio Rissanen julkaisussaan Projektilla tulokseen. (Rissanen 2002, 26.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu Gronroosin sanoin teknisestd ja
toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu on lopputuloksen laadun kokemista eli
kokemusta siitd, mitd asiakkaalle jid palveluprosessin ollessa ohi.

Kun taas toiminnallinen laatu on itse prosessin laadun kokemista eli miten itse prosessi

koetaan. (Gronroos, 2009, 101.)
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Tekniseen laatuun olen pyrkinyt omassa projektityossidni esimerkiksi tarjotessamme
nuorille laadukkaita verkkopalveluita, jonka tietosisiltd on koottu lukuisista eri ldhteistd
ja sisdltod on muokattu vuosien varrella nuorten sen hetkiseen maailmankuvaan
sopivaksi. Nuoret ovat saaneet vastauksia verkkosivusto Settinetin Pulmakulman kautta
suoraan opinto-ohjaajalta, kouluterveydenhoitajalta ja nuorisotiedottajalta, joten heiddn
tiedontarpeeseensa on vastattu. Toiminnallinen laatu on nuorilta kysyttdessd ollut
verkkosivustoilla selkedd eli Pulmakulman vastauspalvelu ja sivuston tietosisdltd on
ollut helposti 10ydettdvissd, kun sivuston osoitetta on informoitu nuorten tietoisuuteen
sahkoisesti postituslistojen, kdyntikorttien ja mainosmateriaalien avulla, joihin on
painettu tietoa verkkosivustosta. Nuoria on myds tiedotettu sosiaalisen median,
Facebookin, kautta ldhettdmilld tietoa tapahtumista nuorisotoimien ylldpitdmille
ryhmille Facebookissa. Lisdksi projektipadllikko sekd projektityontekija ovat esitelleet
nuorten tieto- ja neuvontapalvelua verkkosivustoineen oppilaitoskierrosten ja

nuorisotaloiltojen yhteydessa.

Toiminnallista laatua pystyy parantamaan projektityosséd lisamarkkinoinnilla ja samalla
takaamaan palvelun tunnettuus asiakkaalle. Lisdksi toiminnallista laatua voi parantaa
muokkaamalla tai wuusimalla verkkosivuston toimintoja helppokiyttdisemmaksi,
esimerkiksi karsimalla tekniikasta ylim@ddrdisida vaiheita asiakkaan saapuessa
verkkosivustoille ja/tai lisdaamilld sivuston interaktiivisuutta esimerkiksi nuorten

vastauksista syntyvilla ehdotuksilla.

Laadukas palvelu merkitsee muun muassa sitd, ettd tyontekijdt osaavat tehdd tyonsd
kerralla oikein. Jos heiddn taitonsa ovat riittdméattomait, palveluprosessin tuloksen
tekninen laatu kérsii. Samaan aikaan asiakkaiden on luultavasti odotettava kauemmin ja
oltava itse aktiivisempia saadakseen hyviksyttavin teknisen laadun. Niinpi henkil6ston
teknisten taitojen kohentaminen parantaa samalla kertaa sekd laatua ettd tuotettavuutta.
Jos henkilokunta ei halua palvella hyvin ja kidyttdytyy epdystidvillisesti ja kielteisesti,
silli on merkittavd kielteinen vaikutus koetun palvelun laadun toiminnalliseen
ulottuvuuteen. My0Os tuottavuus kérsii. Vihaiset asiakkaat aiheuttavat tyontekijille

ongelmia, mikd hidastaa palveluprosessia. (Gronroos, 2001, 297.)

Tamin tulisi ndkyad projektimaailmassakin mielestédni siten ettd, kun henkilostolle tulee
uusia koulutustarpeita, heilld olisi oltava mahdollisuus kouluttautua tyon sallimissa

puitteissa. Ylivieskan seutukuntayhdistykselld kyseiseen tarpeeseen on vastattu hyvin.
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Tamd saa projektihenkiloston viemddn hankkeita eteenpdin ja  viihtyméiin
ty0ympiristossdin pitkidkestoisesti. Samalla asiakkaat saavat uusimman kentiltéd tulevan

tiedon itselleen, joka siirtyy heille projektihenkilokunnan kautta.

Omaan toimintakenttdini nuorten tieto- ja neuvontapalvelussa kuuluvat kaikki kolme
seutukuntaa 130 kilometrin sdteelld. Nuorten tieto- ja neuvontapisteet/keskukset
tarjoavat nuorille tietoa, ohjausta ja neuvontaa eri eliméinalueilta. Palvelu on
maksutonta ja sitd tarjotaan tasapuolisesti kaikille nuorille. Oulun Eteldisen nuorten
tieto- ja neuvontapalvelun Settinetti.fi -sivustolla nuorten kédytossd on Pulmakulma,

jossa opinto-ohjaaja ja kouluterveydenhoitaja vastaavat nuorten esittdmiin kysymyksiin.

Nuorten tieto- ja neuvontapalvelu jakaa tietoa nuorille alueellisesti ja kansallisesti heitd
kiinnostavista aihealueista ja tapahtumista www-sivustojen, nuorisotoimien ja
oppilaitosten kautta. Palvelu pisteissd ja Oulun Eteldisen alueella www-pohjaisesti
toimivassa keskuksessa on luottamuksellista ja yksilollistd, ja se perustuu aina
asiakkaan omiin tarpeisiin ja toiveisiin. Oulun Eteldisen alueen nuorten tieto- ja
neuvontapalveluissa tyoskentelee tilla hetkelld yksi kokoaikainen tyontekijd. Ajoittain
nuorten tieto- ja neuvontapalvelu tyollistdd myos toisen tyontekijin, jos projektirahoitus

mahdollistaa sen.

Nuorten tieto- ja neuvontapalveluiden seudullisena yhteistyokumppanina toimi kaksi
vuotta kansainvilinen Assan Piste -hanke, joka tarjosi nuorille englanninkielistd
tiedotusta ja neuvontaa, koska alueelle on tullut paljon nuoria opiskelemaan Keski-
Pohjanmaan ammattikorkeakouluun ja EVS-vaihtoon (European Voluntary Service,
Eurooppalainen vapaaehtoispalvelu). Oulun Eteldisen nuorisotiedotuskeskus toimii
myds yhteistyossd kansallisen koordinointikeskuksen Koordinaatin kanssa, joka
sijaitsee Oulussa. Oulun Eteldisen alueen kunnat (Alavieska, Kalajoki, Merijirvi,
Oulainen, Haapajdrvi, Haapavesi, Kirsamiki, Nivala, Pyh&jirvi, Reisjarvi, Sievi,
Siikalatva ja Ylivieska) ostavat Ylivieskan seutukunnalta osan nuorten tieto- ja

neuvontapalvelun toteutuksesta, joka on osa lakisddteistd nuorisotyoté.

Omassa hanketyOssi toteutan projektityon eri vaiheita, joita ovat ideointi, visualisointi,
taustaselvitykset, tavoitteiden maédrittely, projektin perustaminen, suunnittelu ja toteu-
tus. Hankkeen loputtua tulosten siirto jatkokdyttdon on olennainen osa projektin toteut-

tamista. Kunnat hyddyntivit projektin eri toimintatapoja ja tiedotustydtd omassa toi-
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minnassaan. Nuorten tieto- ja neuvontatydssd kunnat saavat mallin kdyttdid eri tiedotus-
kanavia nuorille ja pystyvit hyodyntaméain nuorten kanssa tehtyjd toimintoja jarjestédes-
sddn heille ohjattua toimintaa. Nuorten tieto- ja neuvontatyd on myods tuonut kuntiin

kansainvélisyyskasvatusta ja englanninkielisté tiedotus- ja neuvontatyota.

Opetus- ja kulttuuriministerion rahoituksella on voitu kehittdid nuorten tieto- ja neuvon-
tapalveluita ldhipalveluina ja verkossa, vahvistaa alueellista verkostoa sekd paikallista
osaamista nuorten tieto- ja neuvontatyossid. Hankkeiden aikana muun muassa koulutus-
ten ja verkostotapaamisten myotd on kuntiin saatu vahvaa ammatillista osaamista ja

otetta sekd luotua paikalliset rakenteet nuorten tieto- ja neuvontatydlle.

Ideointivaiheessa olen pyrkinyt huomioimaan kohderyhméid (ennen palvelumuotoilun
hyodyntamistd) esimerkiksi teettimailld heille kyselyitd alueen isommissa tapahtumissa
tai messuilla. Aikaisemmin Oulun Eteldisen nuorten tieto- ja neuvontapalvelu on toimit-
tanut asiakaskyselyn kuntien nuorisotoimiin, joissa nuoriso- ja vapaa-ajanohjaajat vilit-
tivdat palautteen nuorilta palvelun edelleen kehittdmistd varten. Varmin keino saada
nuorten ideat ja d4dni kuuluviin on haastatella nuoria suoraan. Nuoren asiakkaan kuule-
mista voi toteuttaa esimerkiksi ideointipajan avulla, jota opinndytetydssdni kisittelen

tarkemmin kohdassa ideointipajamenetelma.

Ideointipajalle olen ottanut perusrakenteen hyodyntamilld perinteisempidd tyOpajaa,
josta olen muokannut nuorille luovemman heiddn omaa toimintaympéristddin myotii-
levimmin. Ideointipajassa ideoidaan ryhmisséd ja itsekseen jotakin annettua aihetta.
Nuoret saivat ideoida tyOpajassa taustamusiikin soidessa, kdyttimailld lehtileikkeitd
ideoissaan ja lisdksi tauotin ideointipajat nuorille sopivan mittaisiksi. Tehtdvidnannoilla

tahdoin saada vastauksen/vastauksia tiettyihin kysymyksiin.

2.3 Hanketyon haasteet kuntakentalla

Hankesuunnittelun alkuvaiheessa projektin ldhtokohtana on kohderyhmin tarve, rahoit-
tajan asettamat toimenpiteet ja hankesuunnittelijan ndkemys. Niiden kolmen asian yh-
distiminen hankehakemukseen oikealla tavalla vaatii asiantuntemuksen lisdksi asiak-

kaan ndkokulmaan perehtymisti.
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Projektissa tyoskentelevin on myOs hyvi osata kirjoittaa termistod, jota rahoittaja vaatii.
Asiakkaan/kohderyhmin edustajien toiveet liittyvit useimmiten kdytinnon toimenpitei-

siin, joita hanketyontekijit toteuttavat projektin toteuttamisvaiheessa.

Yhtend projektityon haasteena on mielestidni saada asiakkaan/kohderyhmién ndkemys
kirjattua sellaisenaan jo projektin suunnitteluvaiheessa. Esimerkiksi kunnasta tai yritté-
jiltd tulee esitys jostakin toimenpiteestd tai tarpeesta, joka tulisi toteuttaa kuntaan ja ky-
seistd toimenpidettd ei kunta/yrittdjidt voi resursseista johtuen toteuttaa itse. Nami tar-
peet ovat seudullisia, alueellisia tai maakunnallisia. Tarpeiden pohjalta seutukuntayhdis-
tyksessid voidaan suunnitella projekti, joka tulee seutuhallituksen kautta hyviksyttynd
toteutettavaksi seutukunnallisena projektina. Opinndytetydssédni olen ottanut tarkaste-
lunkohteeksi asiakkaan kanssa tyoskentelyn seutukunnallisten hankkeiden suunnittelu-

vaiheessa.

Seutukunta tekee projektien avulla kehittdmisty6téd, jonka pohjana on kuntien hyvéksy-
mi seudullinen elinkeino- ja innovaatiostrategia. Osaa projekteista hallinnoi Ylivieskan
seutukuntayhdistys ry ja sen projektihenkilosto. Seutukuntayhdistys myos kanavoi kun-
tien puolesta rahoitusta alueella toimiville, muiden organisaatioiden hallinnoimille ke-
hittdmishankkeille. Hankkeiden seuturahoitus keritddn kunnilta asukaslukuun perustu-
vana jisenmaksuna, joten myOs kuntalaiset ovat projektien asiakkaita. Nditd asiakkaita
kuulemalla projektityontekijidt saavat ideoita, joiden avulla voidaan suunnitella uusia
tapoja ja malleja kunnissa toimimiseen my0s projektin paittymisen jidlkeen. Tédssd ko-

rostuu asiakkaan kuulemisen tirkeys.

Alueellista toimintaa seutukunnassa ohjaa myos Pohjois-Pohjanmaan alueellinen hyvin-
vointistrategia (2012), jonka keskeisid tavoitteita ovat muun muassa terveyden edisti-
minen, ennalta ehkdisevd toiminta ja syrjdytymisen ehkdisy - varhainen puuttuminen.
Oulun Eteldisen hyvinvointistrategian toiminta-ajatuksena puolestaan on edistdd alueen
asukkaiden hyvinvointia, omatoimisuutta ja terveyttd eldménkaariajattelun mukaisesti.
Toiminta-ajatusta toteutetaan kumppanuudessa paikallisten asukkaiden, viranomaisten,
yhteisdjen ja kolmannen sekid yksityisen sektorin toimijoiden kanssa. (Oulun Eteldisen

hyvinvointistrategia 2012.)
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Seudullisella taholla hankkeiden toteutusta méérittelee lisdksi Ylivieskan seutukuntayh-
distyksen toimintasuunnitelma ja sen asettamat tavoitteet, joista yhtend on tuottaa nuo-
rille sellaista eldménlaatua, joka saisi heidét vithtymédédn ja pysyméiin alueella. Nuoria
houkutellaan muuttamaan takaisin opintojen piittymisen jidlkeen. T#hdn tarpeeseen
vastaa myos nuorten tieto- ja neuvontapalvelu, joka tiedottaa ja ohjaa nuoria alueen
mahdollisuuksien pariin ja tarjoaa samalla nuorelle erilaisia tukipalveluja verkossa.

Strategiat tukevat toisiaan nuorten hyvinvoinnin edistimisessa.

Nuorten tieto- ja neuvontapalveluille myOnnettidvissd avustuksissa on Opetus- ja kult-
tuuriministerion www-sivuilla seuraavanlaiset ohjeet: Nuorten verkkomedioilla tarkoi-
tetaan erilaisia nuorisotyojirjestelmid, jotka toteutuvat ldhinnd Internet-verkossa tai
joissa hyodynnetddn uutta teknologiaa. Tuettavissa hankkeissa korostetaan nuorten vai-
kuttamista ja roolia tekijoind sekd nuorten omaan tekemiseen perustuvaa mediakasva-

tusta. (Opetus- ja kulttuuriministerio, 2012.)

Alueella nuorten kanssa toteutettavat hankkeet pohjautuvat Euroopan unionin mééritte-
lemiin ohjeistuksiin ja erilaisiin tavoiteohjelmiin, joita esimerkiksi Ylivieskan seutu-
kunnan hallinnoimassa nuorten tieto- ja neuvontapalveluissa maédrittelevit opetus- ja
kulttuuriministerion antamat vuosittaiset tavoitteet. Lisdksi omassa tydssdni nuorten
tieto- ja neuvontapalvelun toiminnassa huomioidaan verkkoperustaisen nuorten tieto- ja
neuvontatyon periaatteet, joita toteutetaan Euroopan laajuisesti. Niméa ovat luettavissa

osoitteessa http://www.koordinaatti.fi/fi/15/periaatteet-ja-suositukset.

Nuorten tieto- ja neuvontatydssid pyrkimyksend on tuoda nuorten ulottuville tietoa, joka
voi muuttaa nuorten eldmii ratkaisevalla tavalla. Lukutaidon muuttuminen digitaaliajan
myotd asettaa meille jatkuvan, valtavan haasteen aikaisempaan perinteiseen lukutaitoon
verrattuna. Muuttuva lukutaito muokkaa uusiksi tapaa, jolla nuoret kdyttdvit tietoa, ja
vaikuttaa titd kautta myOs nuorten tieto- ja neuvontapalveluiden tarjoamisen tapaan.
Lukutaidon kisitteen kehittyminen on asia, josta nuorten tieto- ja neuvontatyontekijoi-
den on syyti olla tietoisia.

Jos ymmirrdimme uudistuvan lukutaidon merkityksen, voimme saada arvokkaan mah-
dollisuuden kurkistaa sithen maailmaan, jossa kasvavat nuoret eldvit. Samalla saamme
keinoja, joilla autamme nuoria kehittdmiidn lukutaitoaan digitalisoituvassa yhteiskun-

nassa. (Koordinaatti 2012.)
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Internet-aikakaudella lukutaito uudistuu jatkuvasti ja lukeminen tapahtuu nykydin myos
sdhkoisesti. Lukija késittelee esimerkiksi litkkuvaa kuvaa, dénté ja tekstid usein saman-
aikaisesti ja toistensa kanssa limittdin. Perinteiseen tekstinlukemiseen verrattuna uudis-
tuvassa lukutaidossa lukijan tulee hahmottaa useampia elementtejd lukukokemuksensa

yhteydessid. (Uudistuva lukutaito 2012.)

2.4 SWOT-toimintaympéristoanalyysi

Olen koonnut seuraavaan opinndytetyoprosessin aikana ja kuntasektorilla tyoskentelyni
pohjalta SWOT-toimintaympéristdanalyysin, johon olen nostanut sisdisid vahvuuksia ja
heikkouksia kuntatoimijan ndkokulmasta katsottuna. Olen nostanut taulukkoon lisédksi
ulkoisesta ympdiristostd tulevia mahdollisuuksia ja uhkia, joita hanketyOssidni kohtaan.
Tarkastelin toimintaympéristodni nuorten hankkeista késin.

Aikaisemmin SWOT-toimintaympéristdanalyysi on laadittu seutujohtajan ja tyoryhméin
toimesta Ylivieskan seudun elinkeino- ja innovaatiostrategiassa vuosille 2007 — 2013 ja
uusin SWOT seutukuntayhdistykselld on laadittu uudelle EU:n ohjelmakaudelle 2014 —
2020.
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SWOT-analyysin (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on alun perin

kehitellyt Albert Humphrey. Kaavion vasempaan puoliskoon kuvasin myonteiset ja oi-

keaan puoliskoon negatiiviset asiat ja kaavion alapuoliskoon organisaation ulkoiset ja

yldpuoliskoon sisdiset asiat.

VAHVUUDET

— Tietotaito nuorten asiakkaiden tavoit-
tamisesta uusilla markkinointikeinoilla.

— Nuorilta 16ytyy intoa uusiin ideoihin.
Esim. nuorten vastauksista nousi esille
mm. sosiaalisen median mainonnan mer-
kitys FB:ssa ja Spotifyssa. Vastauksista
voi poimia muitakin hyddynnettavid ele-
menttejd

— Nuorten kuulemisen toteuttamiseen
16ytyy osaamista, (esim.workshopit nuo-
rille)

— Asiakkaan kuuleminen: Nuorten tieto-
ja neuvontapalvelussa nuorten kanssa
keskustelut ovat luottamuksellisia ja yksi-
161lisid, ja se perustuu aina asiakkaan
omiin tarpeisiin ja toiveisiin.

— Seutukunnallinen projektityd kohdistuu

oikeaan kohderyhméén

HEIKKOUDET

— Hankerahoituksia myoOnnetddn vain tie-
tyksi ajaksi, jolloin avustusten loppuminen
heikentdd toimintaa. TyOntekijiresursseja ei
ole siitd johtuen riittdvisti. Samasta syystd
palvelun oheismarkkinointia mainosmateri-
aaleilla ei pystytd toteuttamaan niin laajasti.
— Jérjestelmien uusiminen
/nykyaikaistaminen Kkérsii, jos avustus-
ta/kuntien tukea ei saada riittdvisti.

— Seutukunnallisissa hankkeissa nuorten
kohderyhmin tavoittaminen perinteisin
keinoin asiakaskyselyilla.

—Yleisesti huomioiden nuorten asiakkaiden
tavoittaminen perinteisilld keinoilla, esim.
lehti/radiomainonta.

— Seudullinen tunnettuus alhainen

— Kuntaldhtoinen ajattelu (yhden kunnan

nikokulmasta)
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MAHDOLLISUUDET UHAT
— Nuorille alueelta 10ytyy positiivisia | — Hankkeissa (etenkin EU-projekteissa)
elamidnlaatua kohottavia asioita, joita | haasteena on niiden lyhytkestoisuus ja toi-

kannattaa hyodyntdd myos markkinoin- | minnan jatkuvuuden turvaaminen

nissa. Niditd ovat mm. hyvét vapaa-ajan ja — Kauntatalous
kultuurin palvelut, opiskelu, luonto, tur- | — Niukka elinkeinotoiminnan rahoitus
vallisuus, hyvit liikenneyhteydet (logisti- | — Kuntien tyontekijoiden vaihtuvuus/ sitou-

nen asema hyvi: juna Ylivieskasta ja Ou- | tumattomuus

laisista, lentokenttd 1dhin Oulu/Kokkola) | — Oman alueen vihittely ja vaatimattomuus
— Yritysten verkostoituminen ja kuntien | — Yritysten kasvuhakuisuus kohtuullisen
yhteistyon kehittyminen alhaista

— Ylivieskan aluekeskusasema ja kau- | — Kuntien hidas reagointikyky ja joidenkin

punkiverkko- ja alueellisen yhteistyon | kuntien heikko hanketyon tuntemus
kehittyminen — Nuoret eivit tyollisty koulutustaan vas-
— Oppilaitosyhteistyo taaviin tehtiviin omalle alueelle

(alueen amk/toinen aste)

— Nuoret yrittdjat ja kasvuyritykset

— Kylien kehittyminen ja paluumuuttajat
— Yritysten ja oppilaitosten sitoutuminen
mukaan hanketyohon

— Alueen kansainvilistyminen (tuo mu-
kanaan my®s uusia toimintamalleja)

— Kunnat osaavat hakea uusia toiminta-
malleja seutukunnallisesta projektityosta
— Hyvinvointityon ja nuorten parissa teh-
tdvan tyon arvostus

— Nuorten ankkurointi alueeseen ja pa-

luumuuton edistiminen

TAULUKKO 1. Nelikenttdinen SWOT.
Toimintaympiristdanalyysi kuvaa ulkoisia uhkia ja mahdollisuuksia seki sisdisid heik-
kouksia ja vahvuuksia asiakkaan kuulemisen ndkokulmasta Ylivieskan seutukunnassa

nuorten sdhkoisid palveluja/hankkeita toteuttaessa.
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SWOTin pohjalta yhteenvetona voi ndhdd mahdollisuuksina kunnista 16ytyvéin potenti-
aalia toteuttaa nuorten sdhkoisid palveluja uudistetussakin muodossa. Tdmén todentaa jo
useiden vuosien ajan toiminut nuorten tieto- ja neuvontapalvelu alueella. Seudullinen
hankety0 ja sen tehostuminen pysyy ylld kun ajattelutapa projektitydssda koetaan sopi-
vaksi tavaksi toteuttaa uusia toimintamalleja sekd kunnissa, seutukuntaorganisaatiossa

ja rahoittajalla, asiakkaan tarpeet huomioiden.

- Asiakkaiden kuulemista tehostetaan,

kuntien mielipiteistd suunnataan myds kuntalaisten toiveisiin

hankehakemusten kirjoittamisen aikana kohderyhmé otetaan mukaan kirjoittamisvaiheessa

- Kunnat mahdollistavat tyéntekijéiden, oppilaitosten ja seutukunnan viliselld yhteistyolla
toimenpiteiden kdynnistamisen

- Projekteissa mukana olevat selvittavét oppilaitosyhteistyon mahdollisuudet

- Projektityontekijat etsivdt uusia hankemahdollisuuksia nuorten tieto-ja neuvontapalveluihin/
nuorten uusiin sdhkoisiin palveluihin

- Nuorten uudet ideat jalostetaan kdytdnnén toimenpiteiksi oppilaitosten ja nuorisotoimien
yhteisty6lld, projektityontekijtiden avulla

- Kuntien ja seutufiu_nnan vilista yhteisty6td toteutetaan uusilla projekteilla

- Nuoret otetaan muk(aan hanketoimintaan/nuorten tieto-ja neuvontapalvelun toteuttamiseen

- Nuorten markkinointi-suunnataan sosiaaliseen mediaan ja sdhkoisiin kanaviin,
markkinointia tarkastellaan kohderyhmiléhtoisesti

- Sahkoisia palvelujaljarjestelmia uusitaan

- Nuorten ankkurointi alueigseen nuoria tydllistdmalla ja tydharjoittelupaikkoja mahdollistamalla

KUVA 9. Tulevaisuuden toimenpiteitd hanketyon kehittdmiseksi Oulun Eteldisen alu-

eella nuorten projektien parissa

Koska avustusten myontédjit toivovat nykyddn entistd useammin alueellisia, laajempia
hankekokonaisuuksia olisi hyvé, ettd projekteja vetdvit tahot ajattelisivat alueellisesti
hankehakemuksia laatiessaan. Projektin laatijan tulee kdydi ldpi rahoittajan asettamat
toimintalinjaukset ennen hankehakemuksen laatimista. Tédssd on kuitenkin huomioitava
kayttdjandkokulma ja projektiorganisaatiossa tyoskentelevien tulisi miettid onko projek-
ti parempi toteuttaa alueellisesti vai seudullisesti. Vaikkakin kuntatalous on niukka,

kunnat ovat pystyneet omarahoituksella ylldpitimiin verkkopalvelua ja tyontekija-
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resursseilla osallistumaan nuorten tieto- ja neuvontapalveluun ja osallistumaan nuorten
tieto- ja neuvontapalvelun alueellisen tyontekijidn palkkaukseen. Kuntien osallisuus on
mahdollista siilyttdd jatkossakin, jolloin nuorten neuvonnan/sdhkoisten palveluiden

tarjonta nuorille jatkuu.

Oppilaitosten kanssa tehtdvi yhteistyd on merkityksellistd, koska suuri osa alueen nuo-
rista opiskelee seutukunnan toteuttamien projektien alueella. Oppilaitoksien kanssa teh-
tavissd yhteistyossd myos projektien tiedon tuoreus sidilyy, koska heiddn asiantuntijoi-
den ja opiskelijoiden kautta projektien toteuttajat saavat uutta tietoa nuorten senhetki-

sestd elinympdristostd ja opiskeltavista aloista.

Nuorilta 16ytyy intoa uusiin ideoihin, mikd kivi ilmi teettdmistini ideointipajojen nuor-
ten vastauksista. Projekteja ja uusia palveluja markkinoidessa projektien parissa tyos-
kentelevien kannattaa aikaisempaa enempidd kiinnittdd huomiota sosiaalisen median
mainonnan merkitykseen. Facebookin lisdksi Spotify musiikin/markkinoinnin kanavana
on hyvd huomioida. Samalla perinteisten markkinointikanavien heikkous, joka nousi
esiin nuorten vastauksista, on mahdollista kddntdd vahvuudeksi uusia kanavia suosimal-
la. Nuorten kuulemisen toteuttamiseen 10ytyy osaamista, joten sitd kannattaa hyodyntada
edelleen esimerkiksi nuorille toteuttavien luovien tydpajojen muodossa. Projektityota
toteuttavien on hyvi kehittdd kohderyhmaéajattelua ja miettid kuinka seutukunnallinen
projektityo kohdistuu oikeaan kohderyhmiin, jolloin hanketydstd on hyotyd yhtélailla

asiakkaalle kuin projektia toteuttavalle taholle.
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3 MENETELMIA ASIAKASTIEDON KERAAMISEEN

3.1 Haastattelut asiakastiedon keraamisessa

Haastattelua kiytetdin laajalti yhtend menetelménéd humanististen tieteiden ja yhteiskun-
tatieteiden tutkimusaineiston kerddmisessd. Haastattelulla on oma tulokulmansa ithmisid
koskevan tiedon hankintaan, ja sitd on neljdid eri padtyyppid: kysely, strukturoitu haas-
tattelu, puolistrukturoitu haastattelu ja avoin haastattelu. Niistd kaikista on kymmenia
variaatioita, mutta minké tahansa onnistunut kayttd edellyttdd haastattelun yleisten peri-
aatteiden, vahvuuksien ja rajoitteiden ymmaértdmistid. Haastattelun eri muotoja siséltyy
usein myos toisiin menetelmiin, kuten havainnointiin tai kédytettavyystutkimukseen. Sita
on myo0s voitu yhdistédd toisiin tyotapoihin ja luoda uudenlaisia variaatioita — kuten esi-

merkiksi havainnointihaastattelu. (Hyysalo, 2009, 76.)

Tarkastelin haastattelun maééritettd yleisesti sekd seutukunnallisen hanketyon kannalta.
Haastatteluilla saadaan Tuulaniemen (2011) mukaan tietoa asiakkaiden eldmadstd ja aja-
tuksista sekd kokemuksista niin palvelua tuotettaessa kuin kuluttaessa.

Haastattelu on lisdksi tyypillinen etnografinen havainnointikeino. Haastattelija viettdaa
haastateltavan kanssa tdmén elinpiirissa joitakin tunteja, pdivin tai muutaman paivén.
Opinndytetyossédni vietin haastateltavien kanssa aikaa kolmeen eri otteeseen, kolmena
pdivind ja erilaisten ryhmien kanssa. Ensin toteutin testaustarkoituksessa ryhmihaastat-
telun ja muotoilin kysymykset toisen asteen media-alan ja hoitoalan opiskelijoille nuor-
ten sdhkoisestd palvelusta. Toisella kertaa toteutin nuorten kuulemisen tyopajatyylisesti
jakamalla nuoret ryhmiin ja annoin heidédn ideoida tiettyjen kysymysten alle ryhmissa
ajatuksiaan sdhkoisistd palveluista. Kolmantena toteutin ideointipajan, jossa nuoret
ideoivat antamallani ohjeistuksilla ja kysymyksilld noin neljdn tunnin ajan tulevaisuu-
den sdhkoisid palveluja nuorille. Tasté lisdd kohdissa 5.3, 5.4 ja liitteet. Jokaisessa nuor-
ten kuulemisessa kdytin lisdksi aikaa ennakkosuunnitteluun, kuten kysymysten muotoi-

luun, tilavarauksiin oppilaitokselta ja ryhmien aikatauluttamiseen.

Asiakkaiden mielipiteitd on kartoitettu aikaisemmin seutukunnallisissa esiselvityshank-
keissa ja hankkeiden aikana tekemaélld teemahaastatteluja eri kohderyhmille joko loma-
kekyselyind tai puhelimitse. Eri kohderyhmiid on my6s haastateltu katugallupeilla kun-

nissa satunnaisotoksina. Joissakin hankkeissa on tehty myos haastatteluja sdhkopostitse
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tai puhelimitse. Asiakkaiden kanssa on kidyty keskindistd vuoropuhelua menemallé asi-
akkaiden luo ja haastattelemalla heitd vapaamuotoisesti keskustellen tai avoimilla ky-
symyksillid, jotka on kirjattu ylos. Lisédksi strategiatasolla on tehty sidosryhmékyselyitd,
joita toteuttavat eri seutukuntien seutujohtajat/asiantuntijat. He kysyvét sidosryhmiltad
nikemyksid seutustrategian valmistelutyohon seutukunnan strategisiksi toimenpiteiksi

ja painopisteiksi. Sidosryhmii ovat jasenkunnat/yritykset/oppilaitokset.

3.2 Tyopajat asiakastiedon keriaimisen vilineeni

Ylivieskan seutukunnassa on toteutettu tydpajoja kuntiin erilaisten projektien yhteydes-
sd. Ndma on toteutettu yleensi seutujohtajan aloitteesta, ulkopuolisten konsulttien, pro-
jektipdillikkojen ja seutujohtajan vetdmind. Niissd on ollut mukana eri alojen asiantun-
tijoita, joiden kanssa keskustelua ja tydpajan eri vaiheita on viety eteenpidin. Projekti-
paillikoiden kannattaisi mielestini hydodyntdd projektien alkuvaiheessa aikaisempaa
enemman ulkopuolisia asiantuntijoita ja kéyttdda asiakkaiden kanssa jérjestettdaviin tyo-
pajoihin aikaa. Tama toisi heti alussa asiakkaiden ndkokulman ja ideoita projektien to-

teuttamiseen.

Asiakkaiden mielipiteiden kerddmisessd yhtend vaihtoehtona on toteuttaa asiakaskysely-
ja. Sdhkopostin kautta tehdylld kyselylld, puhelinhaastattelulla tai kiymailld asiakkaiden
luona haastattelemassa heitd, saadaan selkeisti koottua asiakkaan mielipide esitettyyn
kysymykseen. Avoimien lomakkeiden kautta tehtyjen kyselyjen haasteena on kuitenkin
saada tdysin totuudenmukainen ja perehtynyt vastaus asiakkaalta, silld vastaamiseen
voivat vaikuttaa kiire, liian vdhdinen aika kysymykseen perehdyttidesséd tai muut seikat,
jolloin vastaaminen ei ole relevanttia. Aina ei saada niin tarkkaa kuvaa asiakkaan toi-
veista kuin hanketyon kannalta olisi tarpeellista. Avoimia kysymyksid tulisi my6s olla
tarpeeksi monipuolisesti ja niitd olisi oltava riittdvd méadri, jotta saataisiin kaikki oleel-

linen tieto esimerkiksi hankkeen suunnitteluvaiheessa.

Katugallupien teossa haasteena on tavoittaa oikea kohderyhma. On tavoitettava ja kes-
kusteltava kohderyhmii reilusti laajemman ryhmén kanssa, jotta toivottu kohderyhma

on kidyty lapi.
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Kéaytdnnossd pienissd kunnissa kyselyn laatija saa hakea vastaajia laajalta alueelta, silld
katugallupiin sopivaa kohderyhmii ei aina 10ydéd samasta paikasta, koska haastateltavia
ei yksinkertaisesti ole niin paljon kuin suuremmissa kunnissa. Katugallupeissa pystyy
esittdimiidn avoimia lomakkeita paremmin jatkokysymyksid ja kysymyksid pystyy laa-

jentamaan tilanteen mukaan.

3.3 Projektipiillikkojen nikokulmaa asiakkaan kuulemisesta

Palvelumuotoiluprosessi tulee huomioimaan haastattelutekniikoiden haasteet ja asiak-
kaan kuuleminen tehddéin palvelumuotoilua hyddyntden perehtyneemmilld tavalla kuin
perinteiset haastattelutekniikat ovat. Ylivieskan seutukuntayhdistykselld toimii talld
hetkelld noin kymmenen omaa hanketta ja lukuisia hankkeita, joissa seutukunta on osa-
toteuttajana tai -rahoittajana. Yksi niistd hankkeista on EU-rahoitteinen koulutushanke

Tulos+, jonka otin hanketyon osalta yhdeksi tarkastelunkohteeksi opinndytetydhoni.

EU-rahoitteiset hankkeet ovat kaikista hankemuodoista vaativimpia, koska kirjanpito
sekd projektin aikana kirjattavat lomakkeet teettdvit suomalaisessa projektikulttuurissa
enemmaén tyotd, kuin esimerkiksi kansallisiin ministerididen asettamiin hankkeisiin liit-
tyvd paperityo. Haastattelin edelld mainitun hankkeen koulutussuunnittelijaa ja koulu-
tuspaillikkod selvittddkseni mitd haasteita hankevalmistelija kohtaa hankkeen eri toteu-
tusvaiheissa. Molemmat ovat tyoskennelleet Ylivieskan seutukuntayhdistykselld ldhes
15 vuotta. Ennen kyseistd hanketta heilli on aikaisemmat tyohistoriat teollisuuden ja
kaupan alan parissa insinoorind ja hallintotieteissd. Projektityon kentilld tyoskentelee
useilla eri ammattitaustoilla olevia henkiloitid, silld projektiin sopivat henkilot tulevat

valituksi pitkélti projektiin sopivan persoonan perusteella koulutuksen lisédksi.

Projektityontekijoilla on hankkeen suunnitteluvaiheessa haasteena kohderyhmin sitout-
taminen. He ldhtevit toteuttamaan projektia tarveldhtdisyydestd. Idea hankkeeseen on
tullut joltakin taholta kentdltd. Haasteena on saada suurin osa kohderyhmadsti innostu-
maan asioista. Esimerkiksi Tulos+ -hanke jarjestdd koulutuksia tuotannollisille yrityksil-
le. Koulutukset maksavat yrittdjille noin 30 prosenttia hankitusta koulutuksesta tai pal-

velusta.
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Alkuvaiheessa on padstdvd asiakkaan sieluneldmiin kiinni, jotta 10ydetddn asiakkaan
tarve. Haasteena on my0s saada rahoittaja ymmartamédn kuinka tirkedstd hankkeesta
on kyse, kuinka se auttaa kohderyhméi ja sen kautta yhteisod ja yhteiskuntaa. (Koulu-

tussuunnittelija Olli Niskala 2012.)

Tulos+ -hankkeessa asiakas kohdataan kasvokkain, tapaamalla asiakas, niin kuin
useimmissa seutukunnallisissa hankkeissa. Lisidksi hankkeen aikana pidetddn strate-
giapalavereja, joiden jdlkeen asiakas saa raportin asiantuntijan/yrityksen kouluttajan
kautta. Hankkeessa jirjestetddn myos tyopajoja. TyOpajoissa voidaan toimia perinteises-
ti, jolloin asiakkaat jaetaan ryhmiin, he saavat kirjoittaa tiettyyn teemaan liittyvid aja-
tuksia lapuille, joista tehddin yhteenveto. Lopuksi katsotaan miti kysymyksid on eniten
ja tiettyihin aiheisiin pureudutaan tarkemmin kouluttajan kanssa. TyOpajoissa pyritdin
vuorovaikutteisuuteen. Lisdksi on tapaamisia, joissa asiakkaat kyselevit asiantuntijalta.
Jos jotain jdd epdselviksi, asiantuntija selvittdd asian ja on vield jdlkeenpdin yhteydessd

asiakkaaseen.

Projektista vastaavat haastattelevat asiakasta vapaamuotoisesti avoimien Kysymysten
avulla. Seutukunnallisesti toteutettavassa koulutusprojektissa he eivit tee haastatteluja
tiukan valmiin kysymysrungon mukaan, vaan vapaamuotoisempana haastatteluna (tee-
mahaastatteluna). Teemahaastattelun avulla he saavat asiakkaan avautumaan helpom-
min keskustellen ja kirjaamalla ylos vastaukset. Lisdksi he kuulevat asiakasta hankkeen
aikana soittamalla yrityksille. Kun koulutus on ohi, projektin vetovastuussa olevat soit-
tavat tai ldhettivit sdhkopostia asiakkaalle ja kysyvit ovatko asiakkaat olleet tyytyvéisid
jarjestettyyn koulutukseen. Jos he eivit ole olleet, projektin vetdjidt miettivat mikd on
mennyt pieleen ja korjaavat asiat seuraavalla kerralla mieleisiksi asiakkail-
le/kohderyhmille. Koulutuksissa esimerkiksi projektin vetdjd ohjeistavat kouluttajan
seuraavalla kerralla toimimaan niin, kuin asiakas/yritys on toivonut tai tarvittaessa pro-
jektin vetdjd kilpailuttaa uuden asiantuntijan. Projektinvetdjdt pyrkivit toteuttamaan
koulutuksen asiakkaalle mieluisaksi ensimmaiselld kerralla toimiessaan ’yhden hipaisun

periaatteella”. (Koulutuspéillikko Pirjo Jylhd-Ollila 2012.)

Mielestdani edelld kuvatussa tapauksessa asiakasta voitaisiin kuulla vaihtoehtoisesti
sahkoisen lomakkeen kautta, jonka linkki ldhetetddn sdahkopostitse asiakkaalle, kuten
useat koulutusorganisaatiot tekevit saadakseen koulutuksiin osallistuneiden mielipiteen

asiakastilaisuuden/tapahtuman jidlkeen. Projektitydssd on merkitystd samoin kuin
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asiakaspalveluammateissakin tuottaa asiakkaalle miellyttavd asiointi, palvelukokemus.
(Asiakaspalvelu, 2013). Tamin vuoksi projektin toimenpiteiden jidlkeen, tédssd
tapauksessa koulutuksen jdrjestimisen jilkeen projektissa tyOskentelevin kannattaa
kysyd asiakkaalta mitd mieltd hdn on jarjestetystd koulutuksesta/tilaisuudesta ollut ja

samalla projektipadllikko/projektityontekijd saa palautetta jatkotyoskentelyid varten.

Haastatellessani projektien parissa tyOskentelevid kivi ilmi rahoittajilla olevan omat
vaatimuksensa ja hankevetdjidlld omat ideansa. Namai toiveet eivit aina vastaa toisiaan.
Esimerkkiné projektin vetdjdlld on idea hankkeelle, kuten tyohyvinvointi ja tuottavuus.
Rahoittaja toivoo taas eri aihetta, koska heiddn toimintalinjaukseensa ei kyseisend
vuonna kuulu timén aihepiirin tukeminen. Joten projektin vetdjélti tullutta ideaa ei ra-
hoittaja voi tukea ellei se istu toimintalinjaukseen. Hanke pitda pystyé laittamaan tavoi-
teohjelmiin sopivana ja huomioimaan samalla rahoittajan méaardykset. (Koulutuspiil-

likko Pirjo Jylhd-Ollila 2012).

Suunnitteluvaiheessa hanketyontekijoiden on tirkedd kouluttaa itseddn aiheeseen, jotta
koulutus osataan suunnitella yritysten kanssa. Sen jidlkeen projektin vetdjit hankkivat
asiantuntijan/kouluttajan aiheesta ja jirjestdvit koulutuksen yrityksille. Kiydessdédn ly-
hyen perehdytyksen aiheeseen projektin vetidjit pystyvit keskustelemaan aiheesta varsi-
naisessa koulutuksessa, jota asiantuntija-kouluttaja on vetimaissd. Esimerkkind koulu-
tuspadllikko mainitsee koulutushankkeessaan seutukunnallisesti toteutetun tyohyvin-
vointikoulutuksen. Projektissa tyoskentelevit perehtyvit ensin itse koulutettavaan ai-
heeseen, jonka jilkeen he vierailevat yrityksissd, haastattelevat yritystd kyselemilld
mitd koulutuksia se tarvitsee. Koulutuspdilliko Jylhad-Ollila kertoo hankkeen aikana
ensimmadisistd asiakastapaamisista seuraavasti: “Toinen kédyttdd henkilokohtaista small-
talkia ja toinen kertoo sitten asiapitoisemmin ja sitten kuulostellaan koulutustarpeita.
Alussa noin 80 prosenttia yrittdjistd ei pysty suorilta kdsin kertomaan minkélaisia koulu-
tustarpeita yritykselld on. Sen jidlkeen otamme ndhtdville mitd koulutustarjontaa meilld

on tarjota valmiina.”

Tulos+ -hankkeella on tarjota kymmenkuntaa koulutusaihetta, joiden sisélld on useita
pienempid yrityksen tarpeisiin rdétiloityd koulutusta. Molemmat hankesuunnittelijat

pitavit henkilokohtaisia kdyntejd yrityksissa tarkeimpéni tapana ldhestyé asiakasta.
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Seutukunnallisissa hankkeissa suositaan innovoinnin hyodyntamisti. Projektipadllikko-
jen oma innovointikyky auttaa hankesuunnittelussa. Innovoinnissa on muistettava pro-
jektityon asettamat puitteet. On huomioitava muun muassa toimintalinjojen ja rahoitta-

jan asettamat ohjeistukset hanketyon eri vaiheissa.

Tulos+ -hankkeen koulutuspiillikkd kertoo hankkeiden muodostuvan EU-
tavoiteohjelmien mukaisesti, joista tiedotetaan muun muassa vuosittain Pohjois-
Pohjanmaan liiton ja Ely-keskuksen www-sivustoilla. EU-hankkeissa haasteena on nii-
den lyhytkestoisuus ja toiminnan jatkuvuuden turvaaminen. Hankepéitos on yleensd 2—
3-vuotinen ja vuotta ennen hankkeen piittymistd suunnitellaan jo uutta jatkohanketta

edelliselle.

3.4 Innovaatiotoiminta Ylivieskan seutukuntayhdistyksesséi

Idean syntyminen ei aina takaa sen padidtymistd jatkokdyttoon. Ideoita heitellddn, niitd
jalostetaan tyOpareittain tai tyoryhmissd ja osa niistd karsiutuu projektityon vaiheissa.
Ne ideat, jotka lopulta péddtyvit hankesuunnitelman osaksi on hyviksytetty projektin
ohjausryhmissd. Lopullinen hyviksyntd ideoille tulee péddrahoittajalta. Ideoita tyOste-
tddn projektin eri vaiheissa. Ylivieskan seutukuntayhdistys on toteuttanut Ylivieskan
seutukunnan ja kuntia palvelevan elinkeino- ja innovaatiostrategiaa vuosina 2007 —
2013. Sen toimintalinjoina olivat seudun ja kuntien menestymisen kannalta kolme pe-
rustekijdd: sdilyttdad alueen valmistavan teollisuuden kilpailukyky niin, ettei yritystoi-
mintaa siirry halpatuotannon maihin, vaikuttaa uusien yritysten perustamiseen ja toimi-
vien yritysten kasvuun kehittdamilld tyovoiman osaamista ja riittdvyyttd, yritysten osaa-
mista ja yrityksille suunnattuja osaamispalveluita sekd huolehtia kuntalaisille ja seutu-
kuntaan muuttaville suunnattujen palveluiden kilpailukyvystd, viithtyvyydestd seké inf-
rastruktuurin kilpailukyvystd. Lisdksi seutukuntayhdistys on valmistellut yhdessd Ram-
boll Management Consultingin kanssa Innoveturin (Innoveturi on Ylivieskan seutukun-
nan seudullisten yrityspalveluiden verkosto) palvelustrategian. Sen tarkoituksena on
toimia seudun yrityspalveluita tuottavien organisaatioiden yhteistd palveluiden tuotan-

toa linjaavana ja yhteistyotd vahvistavana tyokaluna.
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Seuraavassa kuvassa olen havainnollistanut innovaatiotoimintaa ty0organisaatiossa
omasta projektitydskentelyn ndkokulmasta. Kuva esittdd, kuinka ideat muokkautuvat

innovaatioiksi ja miten niiden késittelyprosessi etenee.

KUVA 3. Meduusa kuvaa innovaatiotoimintaa Ylivieskan seutukunnan projekteissa

Kuvassa oikealla suunnitteluvaihe alkaa ideoiden kerddmisestd kohderyhmailtd ja asian-
tuntijatahoilta. Vasemmalla listattuna tyoryhmd, joka vaaditaan onnistuneen projektin

toteuttamiseen.

3.5 Tyopajojen eri menetelmia

Asiakkaan kuulemista voidaan toteuttaa tyopajoilla. TyOpajoista on olemassa erilaisia

menetelmii toteuttaa niitd. Esittelen seuraavana muutaman uuden menetelméin projekte-

ja toteuttaville tahoille.
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Menetelmid voidaan hyodyntiid asiakastiedon kerddmisessi tai isommissa kokonaisuuk-
sissa, kuten kuntakohtaisten palvelustrategioiden tuotannossa. TyOpajoihin osallistuvat
tyOpajan vetdjd/vetdjit, mahdollinen organisaation ulkopuolinen konsultti/konsultit ja

asiakkaita, jotka on valittu tyOpajoissa olevaan teemaan nojautuen.

Kuntakohtaisissa palvelustrategioissa voidaan hyodyntdd esimerkiksi “Oppimiskahvi-
laa”, josta kidytetddn myos nimitystd “Café dialogue” -menetelmi. Ylivieskan seutukun-
nassa kyseisenlaista tyopajamenetelmdd on toteutettu kuntaldhtdisen seudullisen elin-

keinostrategian valmistelussa.

Café dialogue -menetelmii kiytetddn yleensi tiedon jakamisen menetelméni ja se so-
veltuu kiytettdviksi erikokoisten ryhmien osallistumisessa. Menetelmin tavoitteena on
jakaa ja kehittdd annetun aiheen mukaisia ideoita ja ajatuksia. Café dialogue -menetelma
lisdd kaikkien osallistujien aktiivista osallistumista ja tukee omistajuuden syntymistd
esimerkiksi strategiavalmistelussa. Sen hyoddyt ovatkin etenkin kaikkien toimijoiden
osallistamisessa ja tehokkaassa tiedon keruussa ja jakamisessa. Kaikilla ldsnidolijoilla on
mahdollisuus kommentoida kaikkia osa-alueita, tdssd tapauksessa palveluiden tuotan-

non yksityiskohtia niiden konseptoinnin tueksi.

Café dialoque on muunnos Learning Cafésta (oppimiskahvila), jossa neljédlle ryhmaélle
toteutetaan neljd eri rastia. Ryhmi 1 ldhetetddn ensimmdiselle rastille, jonka jidlkeen
ryhmi 2 kdly kommentoimassa samalle rastille jne. Jokainen ryhmé kdy kommentoimas-
sa omat nikemyksensd tietystd aiheesta, jolloin jokaisessa rastissa yhdistyvét eri ryhmi-
en ajatukset. TyOpajat toteutetaan kaksipdiviisind, jolloin ideat jalostuvat toisen ty0s-

kentelypédivin aikana.

Edelld kerrotun tyopajan tueksi voidaan kéyttad lisdksi Screen.io menetelmaa.

Screen.io on uusi ja innovatiivinen keino lisdtd interaktiivisuutta ja vuorovaikut-
teisuutta pienryhmitdihin. Screen.io:n avulla osallistujat voivat liittyd tapahtuman kes-
kusteluun milloin ja missd tahansa, esimerkiksi dlypuhelimen tai kannettavien tietoko-

neen avulla.
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Kommentit saadaan heijastettua suoraan niytolle yleison nidhtidvéksi esimerkiksi semi-
naariesityksen aikana ja esityksen pitdjd voi poimia kysymyksid ja kommentteja erik-
seen vastattavaksi. Menetelmdid kdyttdvélla Ramboll Management Consultingilla on
mahdollisuus sopia palvelun kidytostd tyopajakohtaisesti ja tilaajan kanssa sovittavalla

tavalla. (Ramboll Management Consulting 2012.)

Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa on toteutettu tulevaisuustiedon ja tulevaisuuden
tekemisen menetelmikorttipakka. Korttipakka on avuksi erilaisten tilanteiden ja toimin-
taymparistossi tapahtuvien muutosten kartoittamisessa, tilanteissa joissa halutaan 16ytaa
vaihtoehtoisia ndkemyksid miten edetd kyseessid olevan ongelman kanssa. Menetelmiit
jakautuvat sekd tiedon kerdimiseen liittyviin menetelmiin, tiedon luokitteluun sekd
ryhmityostamisen menetelmiin. Korttipakka on jaoteltu mustiin ja punaisiin kortteihin
kuten pelikorttipakkakin. Korttipakka siséltdd 15 erilaista menetelmiid, mutta usein yh-
den ongelman tai haasteen ratkaisemiseen kaivataan useita menetelmid, joten yhdistel-

mid on kymmenid. (Kymenlaakson ammattikorkeakoulu 2012.)

Tilanne voi esimerkiksi vaatia tilastoanalyysii, sitd tdydentdvid haastatteluja ja lopuksi
yhteistd asiantuntijoiden tydpajaa tai selkedsti vain yhtd menetelmdd. Jokaisesta mene-
telmésti on esitelty menetelmikuvaus, tulos minkid menetelmi tuottaa, kdytinnon kiyt-
toesimerkki, sekd menetelméddn sopivat muut menetelmit ja toimenpiteet (menetel-
miyhdistelmét). Kuvauksessa on kerrottu myos, mitd taustamateriaalia menetelmé vaa-
tii tai onko se yksilo- tai ryhmétyomenetelmi. Ohjeistuksessa on kuvattu tarkemmin
mustien ja punaisten korttien sisidltdmidt menetelmit. Korttipakassa menetelmid voi
kayttdd myos luovasti yhdistellen, siten ettd yhdistelméd on aina tarkoituksenmukainen

kisiteltdvin ongelman tai teeman kannalta.

3.6 Benchmarking esimerkkiné Living Lab-ympiristo

Benchmarking on jatkuva ja jirjestelméllinen prosessi, jolla kehittamistyotd tekeva voi
tunnistaa parhaita menetelmii ja toimintatapoja sekd ymmartédd ja soveltaa niitd omaan
tyohonsd. Tavoitteena on oman organisaation kehittiminen. (Niva & Tuominen 2005,
5.) Esimerkkind Living Lab-toimintaympdristo, jota Ylivieskaan seutukuntayhdistyk-
sessd voisivat hyodyntidd seutukunnallisia projekteja toteuttavat projektipédéllikot ja hei-

din yhteistyokumppaninsa.
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Pohjoismaisissa alueellisissa organisaatioissa on luotu kayttdjdldhtoisid teknologisen
kehittdmisen ja testaamisen toimintamuotoja, niin kutsuttuja Living Lab -ympiristoja,

jotka tukevat yrityksid kdyttdjaldhtoisen innovaatiotoiminnan haltuunotossa.

Suomessa esimerkiksi Helsingin Arabianrannassa Living Lab -ympiristdd on pilotoitu
ensimmaisten joukossa. Sielld kotitaloudet osallistuivat uusien viestintdteknologioiden

testaukseen.

ASIAKKAAT

MAHDOLLISTAJAT
1LYIrvOorydv.i
NN1TIdIATVYd

YRITYS KAUPUNKI jne.

KUVA 4. Helsingin Arabianrannan Living Lab (KUVA: Art and Design city Helsinki
Oy 2011)

Useimmat uudet kiyttdja- ja asiakaslidhtoiset toimintamuodot painottuvat miiritelmén
mukaan maantieteellisen ldheisyyden, paikallisuuden sekd alueellisten ja paikallisen
innovaatiopolitiikan kohteita ja vilineitd. Huomionarvoista on kuitenkin se, ettd kaikki
vilineet eivit sovi kaikille alueille. Kyky toimintamuotojen riitilointiin ja paketointiin

nouseekin entistd tirkedmpéddn asiaan kiyttdjildhtoisessd innovaatiopolitiikassa. Useat
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edelld mainituista innovaatiotoiminnan toimintatavoista ovat syntyneet yritysten tarpeis-
ta ja haaveista sekd suurilta osin nédiden toimenpiteind. Erilaisten innovaatiotydkalujen
kehittdminen on vahvasti kiinni rahoittajien nikemyksesti ja toimintamahdollisuuksista.
Lisidksi koettiin, ettd rahoittajat rajoittavat liiaksi uusien menetelmien pilotointia aidoilla
yritystapauksilla (ts. pelkddvit yrityskohtaista tukea). Mikili kansallisella innovaatiopo-
litiikkalla todella halutaan tukea yritysten kasvua ja tyollistimisvaikutusta tulisi kaikkia
kehitettyjd menetelmid soveltaa jo hankevaiheessa “oikeassa eldméssd”. Innovaatiopal-
veluiden on tarkoitus jadadd toimintaan myos hankkeen jidlkeen. Kuitenkaan palveluyrit-
tdjat eivit ota helposti tuotantoonsa palvelua, jota ei ole valmiiksi testattu potentiaalisel-
la asiakkaalla eli yrittdjélld. Pilotoinnilla varmistetaan palvelujen markkinakelpoisuus ja
toisaalta edesautetaan siti, ettd kehitettdvd konsepti on elinkelpoinen sitten kun rahoitus

loppuu. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2013.)

Ty6- ja elinkeinoministerion alainen aluekeskusohjelma sisilsi Innovaatio ja osaaminen
—verkoston, johon kuului 24 aluetta vuonna 2009. Sen tavoitteena oli tukea alueita in-
novaatioympdéristojen kehittimistyossa, levittdd hyvid kdytdntdjd ja toimia kanavana
alueiden ja kansallisten toimijoiden vélilld. Kansallisen aluekeskusohjelman Innovaatiot
ja osaaminen -verkosto toteutti vuonna 2009 Living Lab -pilottikokeilun. Se julkaisi
Living Lab -toiminta Suomessa—selvityksen, joka kattoi 30 aluekeskusohjelma-alueilla
kdynnissd olevaa Living Labin toiminnan kartoitusta. Selvityksessd médriteltiin kidytin-
nonldheisesti mitd Living Lab -toiminta Suomessa on ja sen jidlkeen esitetddn kartoituk-
sen tuloksena suomalaisten Living Labien toimintaa ja niiden hyvié kiytantojd ja palve-
luja. Selvityksen toteutti Javaro Oy yhteistydssd Seindjoen Teknologiakeskuksen kans-

sa.

Living Lab -case toteutetaan tosielimén ympéristossi, jossa kadyttdjd kdyttdd tuotetta tai
palvelua osana omaa normaalia arkeaan. Living Lab -miéritelmén mukaisesti se on
kiyttdjan oma arkiympéristo eikd steriili laboratorioympiristd, joka olisi rakennettu
vain testausta varten. Testausympiristd voi kuitenkin olla kdyttdjan arkeen rakennettu
kehitys- ja testausympiristd, kuten mobiili-TV:n toinen testivaihe, jossa projektin to-
teuttajat toivat Helsingin keskustaan (aito arkiympéristd) muutamia mobiili-TV-
lahettimid (rakennettu testausympéristd). Tama toi puolestaan omat haasteensa hyodyn-
nettdvien menetelmien ja tyokalujen kdyttimiseen ja datan kerddmiseen. (Living Lab -

toiminta 2013.)



34

Kéytdannossi Living Lab tarkoittaa toimintaa, jossa tuotteiden ja palveluiden

kayttdjd osallistuu niiden tutkimukseen, kehitykseen ja innovointiin (=uusien tuotteiden,
palveluiden ja toimintamallien kehittimistd) omassa arjessaan osana monitoimijaver-
kostoa eli ekosysteemid. Living Lab -toimintaan liittyvét opit ovat kaikkien ekosystee-

min toimijoiden kiytettavissa.

Living Lab -toiminnassa mukana olevat toimijat ovat joko kayttdjida, hyodyntijid, kehit-
tdjid, mahdollistajia tai varsinaisia Living Labeja. Mahdollistajat luovat luovat yleisen
infrastruktuurin ja kidytdnnot. Kaupungit ja muut julkiset toimijat eivit osallistu aktiivi-
sesti Living Lab -toimintaan. Hyddyntéjit haluavat kehittdid omia tuotteitaan tai palve-
luitaan kayttdjdlahtoisesti. Hyodyntdja voi olla esimerkiksi yritys tai julkinen toimija.
Kayttdjat ovat arkipdivin kayttdjid, jotka kayttavit testattavia tuotteita omassa arjessaan,
normaalissa kidyttoympéristossd ja normaaleissa kdyttotilanteissa. He ovat avoimia ja
valmiita antamaan rehellistd palautetta. Kehittéjit tarjoavat toteuttamiseen menetelmi-
adn, tyokalujaan ja resurssejaan. Kehittdjat kerdadavit kayttdjiltd palautetta, kommentteja,
parannusehdotuksia ja muuta raakadataa. Hyodyntdjat haluavat kehittdd omia

tuotteitaan tai palveluitaan kayttdjdldahtoisesti. He voivat olla yrityksid tai julkisia toimi-

joita. (Living Lab -toiminta 2013.)

Living Labeja voidaan hyddyntéi tuotteen tai palvelun elinkaaren eri vaiheissa,
silld kussakin vaiheessa voidaan kayttdjéltd saada arvokasta tietoa. Seuraavassa luetel-

tuina vaiheet milloin mallin voi ottaa hyotykédyttoon.

1. Markkinoilla olevan tuotteen tai palvelun kehittiminen. Olemassa olevat
kayttdjdt tai vaihtoehtoisesti tdysin uudet kiyttdjit antavat kiyttidjdpalautetta
tuotteen tai palvelun kehittdmiseksi.

2. Lanseerausvaiheessa olevan tuotteen tai palvelun kehittiminen. Tulevat

kayttdjat antavat palautetta, jonka perusteella voidaan tuotetta tai palvelua
hienosiitdd ennen varsinaista lanseerausta.

3. Idea- tai kehitysvaiheessa olevan tuotteen tai palvelun kehittdiminen. Kartoitetaan
potentiaalisten kidyttdjien arkea ja olemassa olevien tuotteiden ja

palveluiden kéyttod, jonka perusteella kdynnistetddn varsinainen tuote- tai

palvelukehitys. (Living Lab -toiminta 2013.)
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Living Lab -toimintamallia voisi hyodyntda seutukunnallisessa hanketyOssd, esimerkik-
si sdhkoisten palveluiden jatkon suunnittelussa. Projektipédéllikoistd koostuva joukko
voisi toimia kehittdjind, jotka kerdavit kiyttdjapalautetta. Arkipdivin kiyttidjit olisivat
puolestaan hankkeen kohderyhmistd riippuen esimerkiksi nuorten sidhkoisia palveluita
testatessa nuoria. He saisivat uusien sidhkoisten palvelujen, kuten verkkosivuston ja mo-
biilisovelluksen yhteydessd testauskdyttoonsd oppilaitosympiristossd tietokoneet ja
omat matkapuhelimensa, joilla vertailtaisiin kiyttdjikokemuksia. Tdma olisi jatkoa to-
teuttamilleni ideointipajoille, jossa nuoria on kuultu sivuston siséllollisistd toiveista.
Mukana testauksessa olisivat hyodyntédjit, joka tdssd projektissa voisi olla yri-
tys/yritykset, joka toimii sdhkdisten palvelujen tarjoajana. Osa yrityksistd on erikoistu-
nut verkkosivustojen kehittdmiseen ja toiset puolestaan mobiilisovellusten joten Living
Labissa heitéd olisi mukana useampia. Hyodyntdjind voisi olla nuorille sdhkoisid palve-

luita tarjoava organisaatio, kuten oppilaitos, seutukuntayhdistys tai kunta/kunnat.
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4 PALVELUMUOTOILU

4.1 Palvelumuotoilussa luovuus irti

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntidd osana eri ammatinaloja. Palvelut ovat aineettomia
tekoja ja prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan suurimmaksi osin samanaikaisesti.
Palvelualan ja sen merkityksen huomattava kasvu on saanut aikaan kriittisemmaén suh-
tautumisen palvelujen tuotantoon ja nostanut esiin palvelujen haasteet esimerkiksi asia-
kastyytyvéisyyden ja arvioinnin suhteen, silld palvelut ovat ainutkertaisia tapahtumia,
joita ei voi mitata kuten fyysisid tuotteita. Laadunvalvontaa ja markkinointia on vaikea
toteuttaa palveluissa perinteisin menetelmin. Tdmai johtuu siitd, ettei palveluissa ole
mitddn ennalta tuotettua laatua, jota voisi valvoa ennen kuin palvelu on myyty ja kulu-
tettu. Tilanteet vaihtelevat sen mukaan, minkélaisesta palvelusta on kyse. Kampaajan
palvelu tuotetaan melkein kaikkineen asiakkaan ollessa ldsnd ja kédyttdessddn palvelun.
Tuotteita toimittaessa asiakas kokee ja kuluttaa vain osan tuotantoprosessista. Suurin
osa tuotantoprosessista on kuitenkin nikymitontd. Molemmissa tapauksissa tulisi kui-
tenkin muistaa, ettd asiakas mieltdd nimenomaan tuotantoprosessin nidkyvén osan. Muis-
ta osista hdn voi kokea vain tuloksen, mutta nikyvit toimenpiteet hdn kokee ja arvioi
pienintikin yksityiskohtaa myoten. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin on téstid syysta
tapahduttava samaan aikaan ja samassa paikassa kuin palvelun samanaikaisen tuottami-
sen ja kulutuksenkin, havainnollistaa Gronroos (2000, 82) teoksessaan Palveluiden joh-

taminen ja markkinointi.

Christian Gronroos on kauppatieteiden tohtori ja toiminut pitkdin Svenska Handelshog-
skolanissa (Hanken) erityisend vastuualueenaan palveluiden markkinoinnin ja suhde-

markkinoinnin ja -johtamisen tutkimuksesta ja opetuksesta. (Gronroos, 2000).

Edelld olevan pohjalta my0s seutukunnallista hankety6td on hyvi tarkastella asiakkaan
nikokulmasta ja pohtia kuinka asiakas saa omaan mielipiteensd tuotua esille hankeval-
mistelussa. Omaan tyohoni ja verkkopohjaisiin palveluihin verrattuna olen havainnut
edellisistd Gronroosin ajatuksista seuraavaa: Jirjestdessdni opinndytetyotidni tehdessa
ideointipajan ja nuorten ryhméhaastatteluja ja mennyt seuraavalla kerralla samaiseen
oppilaitokseen vierailemaan opiskelijat muistivat verkkopalvelun ideointipajasta, joka

heille oli aikaisemmin jérjestetty konkreettisena asiana. Nuoret ovat muistaneet myos
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nuorten tieto- ja neuvontapalvelusta saamansa markkinointimateriaalin, josta heille on
jaanyt mieleen verkkosivuston osoite, jolla he ovat vierailleet. Niin asiakas on kokenut
nikyvit toimenpiteet merkittivinid asiana. Kun asiakkaan kuulemiseen lisdtdin vield
perinteisten haastattelujen/asiakaskyselyjen lisdksi palvelumuotoilunprosessi, projektia
toteuttavien tyontekijoiden on selkedampii toteuttaa hanketta sekd suunnitteluvaiheessa
ettd kiytannossd. Asiakkaan eli kohderyhmén kuuleminen myos sitouttaa asiakasta pro-

jektiin.

Juha Tuulaniemi on projektipdilikko, teollinen muotoilija TaM ja IDBMpro. Tilld het-
kelld hin tyoskentelee palvelumuotoilun ja matkailun parissa. Aikaisemmin Tuulaniemi
on tyoskennellyt tuote- ja palvelumuotoilijana, tuottajana, projektipaillikkond ja tutki-
jana teollisuudessa, suurissa tapahtumissa, muotoilun konsulttitoimistoissa sekid korkea-
kouluissa ja kehitysorganisaatioissa. Viime vuosina erityisend mielenkiinnon kohteena
ovat olleet palveluinnovaatiot. Juha Tuulaniemi on kirjoittanut teoksen, mitd palvelu-
muotoilu on ja miten sitd kiytdnnossd tehdidin. Han méérittelee palvelumuotoilun seu-
raavasti kirjassaan Palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu (service design) tutkii, suunnitte-
lee ja kehittdd palveluja pddosin muotoilun menetelmin. Hinen mukaansa palvelumuo-
toilu ei ole abstraktia asiakkaiden tunteiden tai kokemuksien suunnittelua. Se on konk-
reettista toimintaa, joka yhdistidi seki kiyttdjien tarpeet ja odotukset ettid palveluntuotta-
jan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Palvelun aineettomat osat saa-
daan nékyviksi visualisoinneilla ja hahmomalleilla. Varsinainen palvelu sisdltdd myos
paljon muotoiltavia elementtejd. Palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jot-

ka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestivid. (Tuulaniemi, 2011, 25.)

Palvelu on Gronroosin mukaan ainakin jossain miirin aineettomien toimintojen sarjasta
koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimite-
taan yleensd, muttei vilttamittd, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten re-
surssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jirjestelmien vélisessd vuorovaikutukses-
sa. (Gronroos, 2001, 78.) Ylivieskan seutukuntayhdistyksen hallinnoima nuorten tieto-
ja neuvontapalvelut verkkosivustoineen ja sieltd 10ytyvit oheispalvelut ovat edelld ku-
vatun mukaisesti toteutettua aineettomien toimintojen sarjasta koostuvaa prosessia.
Nuorten tieto- ja neuvontapalvelun sidhkoisten palvelujen ohella nuorilla on kdytossdin
ilmaiset Internet-yhteydet tulostimella varustettuna alueen kirjastojen tai nuorisotalojen

yhteydessa.
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Lisdksi tiloissa toimiva nuoriso-ohjaaja/kirjaston palveluvastaava pystyy auttamaan
nuorta hinen kysymyksissddn. Henkilokohtaisissa kysymyksisséd nuori voi kysyé Inter-
netin kautta Pulmakulmasta, jossa asiantuntija vastaa hidnen kysymyksiinsé eri aihealu-

eilla. Tastd tarkemmin luvussa 5.1.

Tuulaniemi (2011, 16) on todennut teoksessaan Palvelumuotoilu, ettd nykyajan tavara-
kylldisessd maailmassa tavaroiden ja niiden omistamisen merkitys on vdhentynyt ja ha-
luamme ennemmin eldmidimme helpottavia ratkaisuja ja nimi ratkaisut ovat yleensa
palveluita. Palvelumuotoilussa hyddynnetdin suhteellisen uutta tapaa palveluiden kehit-
tdmiseksi ja sen suosio kasvaa jatkuvasti. Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen, luova
ja yksityiskohtainen tapa luoda uusia ja jalostaa jo olemassa olevia palveluita. Tutkin
kuinka palvelumuotoiluprosessilla saadaan asiakkaan nidkemykset kytkettyd vahvemmin
hanketyohon mukaan. Palvelumuotoilun keinoin pystytddn saamaan asiakkaan omaa
luovaa ajattelua liikkeelle ja luovuutta voidaan edistdd palvelumuotoilun eri vaiheissa.
Kaikkien palveluiden keskidssd on thminen, palvelun kiyttdji eli asiakas. Mitédédn palve-
lua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole siind ldsné ja kuluta sitd. [hminen on my6s oman

eldaminsd ja toimintansa paras asiantuntija. (Tuulaniemi, 2011, 71.)

Jacky Mussry on MarkPlus & Co liikkeenjohdon konsultointiyhtion osakas ja varatoi-
mitusjohtaja. Mussry (2012) on todennut artikkelissaan, ettd palvelua tarjoavien yritys-
ten on omaksuttava uusi ldhestymistapa. Sen sijaan, ettd yritykset kopioivat yksinkertai-
sesti muiden palvelukiytint6jd, niiden tulisi hyviksyd oma ominaisensa palvelu erottu-
akseen Kkilpailijoista. Mielestini Mussry on oikeassa ajatuksen suhteen. Palvelumuotoili-
jan/suunnittelijan olisi keksittdavi itse ja oltava innovatiivinen luodakseen uutta. Palve-
lut, joita jo toiset yritykset kdyttavit eivit valttimaittd ole aina niitd toimivimpia ratkai-
suja. Joskus kokeilemalla, uskalluksen ja erehdyksenkin kautta voi loytdd uuden tavan

toimia ja saada uuden hyddyllisen palvelun organisaation kdytt6on.

Palvelumuotoilun tavassa toimia on kiehtovaa paistd ldhemmaés asiakasta kuin perintei-
sid haastattelutekniikoita kiytettdessid. Asiakkaalle pystytdin luomaan hénen oman na-
koisensd tuote tai palvelu hyddyntdmaélld palvelumuotoilun eri vaiheita. Samalla héaneltid
pystytddn saamaan syvempii tietoa kun asiakkaaseen pystytddn keskittymiin intensii-
visemmin kuin haastatteluja toteuttaessa. Esimerkiksi tyopajoissa asiakkaan toiveisiin ja
heiltd saamiin vastauksiin perehdytdén tarkemmin kuin haastattelutilanteessa. Palvelu-

muotoiluprosessissa asiakasta kuullaan vaihe vaiheelta, jolloin saadaan kokonaisempi
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kisitys siitd, mitd hédn tarvitsee. Schneider & Stickdorn (2010, 130) kertovat julkaisus-
saan, ettd yksi tirkeimmistd ominaisuuksista palvelumuotoilun ajattelussa on, ettd tdssi
ldhestymistavassa ei ole kyse vilttdd virheitd, vaan pikemminkin tutkia monia mahdolli-

sia virheita.

Palvelu on prosessi - ja teatteria

Palveluprosessista kiytetdin myos teatterimetaforaa. Asiak-
kaalle nikyvi osa, jossa hin itsekin toimii, on teatterin nayttimo.
Palvelun kontaktipisteet néyttiytyvit my6s niyttimélli. Kulis-
seihin asiakas ei nie, ja sielld ovat palveluntarjoajan taustapro-
sessit.

<
i .

e
e

Palvelutuotanto
Back Stage

Palvelundyttimé
Front Stage

Palvelumuotoilun nikékulmasta palvelu on kuin savellys, joka
kuvataan nuottiviivastolla (palvelupolku); siini voi olla eripitui-
sia tahteja (palvelutuokioita) ja eripituisia (kontaktipisteet) ja
korkuisia sivelia (asiakkaan kokemukset).

KUVA 5. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

(Kuva: Tuulaniemi 2011)

4.2 Palvelu on parasta markkinointia

Palvelu on parasta markkinointia. Palvelu on ehki kestdvin erottautumiskeino brindin
rakennuksessa. Palveluissa on paljon enemmin brindin ja asiakkaiden konkreettisia
kohtaamisia kuin tavaroissa. Koska palvelumuotoilu on asiakasldhtoistd ja tuloshakuis-
ta, se sisdltdd enemmain strategisia mahdollisuuksia kuin perinteiset brindin visuaaliset
ilmentymét. Myytteihin, tarinoihin ja merkkeihin perustava brindin rakentaminen ei ole
strategista. (Tuulaniemi, 2011, 50-51.)

Ylivieskan seutukuntaorganisaatiossa erilaisiin projekteihin sijoittuu erityylisid projekti-
tyontekijoitd. Esimerkiksi yritysten, oppilaitosten ja nuorten kanssa tyOskennellessd

jokainen projektityontekija tarvitsee asiakkaan kohtaamisen taitoa.
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Tuulaniemen mukaan yrityksien on nahtdvi arvon tuottaminen tdhidn aikaan paremmin
istuvalla tavalla. Niiden on ryhdyttivé tarjoamaan asiakkaiden tarpeisiin sopivia koko-
naisratkaisuja pelkén tavaran tai palvelun tarjoamisen sijaan. (Tuulaniemi, 2011, 40).
Ylivieskan seutukuntayhdistykselld kokonaisratkaisut voitaisiin huomioida tarjoamalla
asiakkaille projekteja aikaisempaa enemmin asiakkaan nidkokulmasta. Projektin suun-
nitteluvaiheessa rahoittajan toimintalinjaukset ja Ylivieskan seutukunnan oman toimin-
tasuunnitelman lisdksi projektityontekijit pystyisivit aikaisempaa enemméin kuulemaan
asiakasta kentélld. Tdmén vuoksi tahdoin kohdata hanketyOssidni asiakkaat/nuoret kas-

votusten ja kdyttdd heidédn ideoihinsa ja nikemyksiinsé aikaa.

Tuulaniemen (2011, 69) sanoin palvelumuotoilu ei ole pelkéstiin muotoilijan tyota:
palvelumuotoilu antaa pikemminkin yhteiset reunaehdot, yhteisen kielen, tyokalut ja

menetelmat palvelujen ja liiketoiminnan kehittdmiseen.

Tuulaniemen Palvelumuotoilu nimisessé julkaisussa (Tuulaniemi 2011, 127-128) palve-
lumuotoilu koostuu seuraavista osioista a) Maidrittely, joka vastaa kysymykseen mita
ongelmaa ollaan ratkaisemassa? Mitkd ovat suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan kan-
nalta? Tavoitteena on luoda ymmairrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoit-
teista. b) Tutkimus, jossa haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksilla rakenne-
taan yhteinen ymmarrys kehittimiskohteesta, toimintaympéristostd, resursseista ja kiyt-
tdjatarpeista. Tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. ¢) Suunnittelu, jossa
ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen ja testataan
niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Méairitellddn mittarit palvelun tuottamiseen. d) Palve-
lutuotanto, jossa palvelukonsepti viedddn markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehi-
tettdvéksi. Suunnitellaan palvelun tuottaminen. e) Arviointi, jolla kehitysprosessin on-
nistumista arvioidaan. Palvelun toteutumista markkinoilla mitataan ja palvelua hie-
nosdddetdin saatujen kokemuksien mukaan. Prosessikuvausta voidaan kiyttidd tdydessa

mitassaan, kun suunnitellaan uutta palvelua.
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Opinnidytetydssidni perehdyin edelld médriteltyihin vaiheisiin a) méérittely, b) tutkimus,
¢) suunnittelu ja d) tuotanto. Ndméd vaiheet oli mahdollista toteuttaa, koska vaihetta e)
arviointi, jossa nuoret ideoivat tulevaisuuden sidhkoisid palveluja, ei ole vield kdytin-
nossi toteutettu. Viimeisessd vaiheessa e) voidaan ajatella jo kédytdssd olevien nuorten
tieto- ja neuvontapalvelun sivustojen kehittdmistd nyt opinndytetyon aikana koottujen
ideointipajojen nuorten vastausten pohjalta. Palvelumuotoiluprosessin toteuttamista
kiytdnnossd kdyn ldpi kohdassa 5.4, jossa kerron jérjestiméstidni ideointipajamenetel-

masta.

SUUNNITTELU  TUOTANTO ARVIOINTI

KUVA 6. Palvelumuotoiluprosessi koostuu kuvassa nikyvistd vaiheista (Kuva: Tuula-

niemi 2011)

Opinnidytetyoni kdytin palvelumuotoiluprosessin vaiheita ratkaistakseni sitd miten asia-
kasta kuullaan hanketyossd. Palvelumuotoiluprosessin méirittelyvaiheessa hahmotin
kokonaiskuvaa Ylivieskan seutukuntayhdistyksen toiminnasta ja tutustuin organisaation
toimintasuunnitelmaan ja toimintakertomukseen. Tutkimusvaiheessa pohdin ja selvitin
milld tavalla asiakasta kuullaan tilld hetkelld ja sain vahvistusta haastattelujen kautta
sithen, ettd asiakkaan kuulemista seutukuntaorganisaatiossa on aika pitkille toteutettu
teemahaastattelujen ja satunnaisilla asiakastyytyvéisyyskyselyilld sekd tyopajoilla, joten
palvelumuotoiluprosessin ja uusien tyopajamenetelmien kdyttéonoton kautta asiakasta
voitaisiin kuulla aikaisempaa selkeammin ja perehtyd enemmain asiakkaan toiveisiin ja

tarpeisiin.

Tutkimusvaiheessa perehdyin ldhdekirjallisuuteen, erilaisiin verkkolédhteisiin ja kdvin
keskusteluja projektimaailmassa tydskentelevien henkildiden kanssa. Suunnitteluvai-
heessa jirjestin ryhmihaastattelun nuorille ja muokkasin ideointipajaan tulevia kysy-
myksid sopiviksi ja pdddyin avoimiin kysymyksiin, johon nuoret voivat ideointipajassa
kiyttdd omaa luovuuttaan miettiessdidn tulevaisuuden sidhkoisid palveluja. Suunnittelu-

vaihe jatkui jérjestdessédni ideointipajan nuorille, josta kerron tarkemmin kohdassa 1.12
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ideointipajamenetelmd. Ndma vaiheet oli mahdollista toteuttaa. Vaihe d) palvelutuotan-
to, jossa palvelukonsepti viedddn markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehitettdavik-
si ja suunnitellaan palvelun tuottaminen, oli osittain toteutettavissa. Vaiheessa d) palve-
lua pystyttiin ideointipajamenetelmin avulla kehittimiin ja suunnittelemaan, mutta
tdmén pohjalta ei vield pystytd luomaan kokonaan uutta sihkoistd palvelua, joka vaatii
luonnollisesti teknisten asiantuntijoiden ja graafikoiden sekéd nuorten tieto- ja neuvonta-

palvelussa tyoskentelevien tyopanosta.

Palvelumuotoiluprosessin vaihe e) arviointi, jossa kehitysprosessin onnistumista arvioi-
daan. Palvelun toteutumista markkinoilla mitataan ja palvelua hienosdidetddn saatujen
kokemuksien mukaan. Viimeisissd palvelumuotoiluprosessin vaiheessa d) tulevaisuu-
dessa nuorten sidhkoiset palvelut, jossa nuorten tieto- ja neuvontapalvelut kehitetddn sen
hetkiseen ajankuvaan sopiviksi kidytdssd olevien nuorten tieto- ja neuvontapalvelun si-
vustojen pohjalta ja nyt opinndytetyon aikana koottujen ideointipajojen nuorten vastaus-
ten pohjalta ja e) nuorilla voidaan jérjestid myohemmin kuulemistilaisuus (tyopaja,

ryhmihaastattelu, yksilohaastattelu) nuorten tieto- ja neuvontapalvelujen toimivuudesta.

4.3 Service Blueprinting -menetelma laadullisen kehittimisen tyokaluna

Asiakkaan ja toimittajan vilisid yhteisid palveluprosesseja analysoitaessa ja niihin liit-
tyvien toimintojen kuvaamiseen kiytetddn usein G. Lynn Shostackin (1984) luomaa
Service Blueprinting -menetelmii. Blueprintissé tarkoituksena on asiakkaan ja toimitta-
jan yhteisen prosessin seki niihin liittyvien toimintojen kautta saada kokonaiskuva koko

prosessista.

Blueprinting tarkastelee asiakkaan ja toimittajan yhteistd prosessia, mutta kuvauksessa
otetaan ainakin osittaisesti huomioon myods molempien osapuolten itsendisesti suoritta-
mat prosessiin liittyvit toiminnot tai yhteys niihin. Tarkoituksena on ymmartdd toimitta-
jan ja asiakkaan prosessien muodostama kokonaisuus ja 10ytdd siind tapahtuvat kohtaa-
miset sekd asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat tekijit. (Ojasalo ym. 2009, 158-

163).
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Service Blueprintit ovat kdyttokelpoisia palveluiden suunnitteluvaiheessa ja lisdksi pal-
veluita edelleen kehitettidessd. Blueprinting on apuviline koko palveluprosessin suunnit-
teluun sekd sen kaikenlaiseen laadulliseen kehittdmiseen (yksittdisten toimintojen ja
toimijoiden laadun tekijit sekd prosessin tehokkuus). Stickdornin ja Schneiderin (2010,
204-205) mukaan palvelun blueprint-prosessissa eritellddn yksityiskohtaisesti jokainen
palvelun tuottamiseen osallistuva ndkokulma. Kuvailemalla kaikki palvelun tuottami-
seen kuuluvat osat voidaan tuoda esiin pééllekkiisyyksid palveluprosessissa. Ideoiden ja
innovaatioiden viimeistelyvaiheen jidlkeen blueprint-prosessia voidaan tarkentaa ja laa-

jentaa palvelun lopullisessa toteutusvaiheessa.
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S TUNNE ASIAKKAASI

5.1 Nuorten kuuleminen

Tahdoin ottaa ideointipajassa kohderyhmékseni nuoret, koska tdimé on hyodyllisté tyol-
leni. Erityisesti nuorten tieto- ja neuvontapalvelun jatkokehitystyon kannalta ja samalla
tahdoin hyodyntdd nuorten oikeuksia tulla kuulluksi kunnallisessa paidtoksenteossa.
Tyoskennellessdni ldhes kahdeksan vuotta alueellisessa nuorten tieto- ja neuvontapalve-
lussa nuorten kuulemista on toteutettu kunnissa nuorisotoimien vélitykselld, nuorille
suunnattujen www-sivustojen kautta, puhelimitse, sahkopostitse, tiedottaen paikallisesti,
alueellisesti ja valtakunnallisesti eri medioille ja vieraillen kunnissa oppilaitoksissa ja

nuorisotoimissa.

Piitiedotuskanavana kiytetyt Settinetti.fi—-www-sivustot tarjoavat nuorelle piiasiassa
alueellisesti koottua tietoa laajalti eri aihealueista. Sivuston pddvalikoissa osiot ovat
asuminen, tyo, opiskelu, vapaa-aika, terveys, ihmissuhteet, kansalaisena ja kansainvili-
syys. Samalla sivustolla heitd varten toimii Pulmakulma, johon nuoret voivat ldhettdd
kysymyksiddn anonyymisti itseddn askarruttavista asioista. Nuoret saavat sivustoille
vastauksen, jonka kautta he pddsevit lukemaan vastauksen viikon sisdlla kysymyksen
lahettamisestd. He voivat myos esittdd jatkokysymyksid ja saavat mahdollisuuden pyy-

tdd vastauksen sdhkopostitse.

Nuorille on lisdksi jokaisessa mukana olevassa kunnassa fyysiset tiedotuspisteet, jotka
tarjoavat nuorille maksuttomat Internet-yhteydet tietokoneineen ja tulostusmahdollisuu-
det, jolloin jokaisella taajamien ulkopuolellakin olevilla nuorilla on mahdollista tiedon-
hakuun, huolimatta siitd, onko nuoren kotona tietokonetta Internet-yhteyksineen. Tietoa
tarjotaan puolueettomasti ja tasapuolisesti kaikille alueen nuorille. Kyseinen nuorten
tieto- ja neuvontatyd on osa kuntien lakisditeistd palvelua, jonka nuorisotoimet ovat
hankkineet Ylivieskan seutukuntayhdistyksen hallinnoimalta palvelulta. Nuorten tieto-
ja neuvontapalvelua on totutettu Oulun Eteldisen kolmen seutukunnan alueella vuodesta
2005 alkaen vuoden 2013 loppuun saakka. Tamén jilkeen nuorille suunnattua palvelua
uudistetaan rakenteen ja hallinnoinnin osalta. Avustus palvelun ylldpitoon ja uudistami-

seen on tullut kunnilta ja Opetus- ja kulttuuriministeriolta.
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Nuorisotyon tehtivd on varmistaa, ettd kaikilla nuorilla on mahdollisuus kertoa oma
mielipiteensd ldhialueen asioihin liittyen. Nuorisolain 8. pykéldn mukaisesti nuorten
kuuleminen on sisillytettavd myos kuntauudistusprosessiin. Lihivaikuttamisen kehitti-
miseksi kuntalakiin tulee kirjata pykild, joka varmistaa nuorten kuulemisen kuntapaa-

toksenteossa. (Suomen Nuorisoyhteistyd Allianssi 2012.)

Opetus- ja kulttuuriministerion (www-sivut 2012) mukaan lasten ja nuorten oikeus tulla
kuulluksi kunnallisessa péddtoksenteossa on toteutunut Suomessa vaihtelevasti. OKM:n
mukaan heikoimmin kuuluu alakouluikiisten lisdksi taajamien ulkopuolella asuvien
lasten ja nuorten dini. Tilanteen korjaamiseksi kunnissa tarvitaan paitsi tietoa kuulemi-
sen kdytdnnoistd sekd asennemuutosta, selvisi ”Tailld lapsi ja nuori — kuuleeko Suo-
mi?” -kuntakoulutusten palautteesta. Lakisdateisen lasten ja nuorten kuulemisen kiytin-
tojen jalkauttamiseksi jdrjestettiin tammi-toukokuussa 2009 valtakunnallinen koulutus-

ten sarja kuntien edustajille.

Koulutuskierros toteutettiin YK:n lapsen oikeuksien sopimuksen 20-vuotisjuhlavuoden
innoittamana. Kierros osoitti, ettd lasten ja nuorten kuuleminen kunnissa on yhi erittdin
kirjavaa. Vain noin 30 prosentilla Suomen kunnista kuulemisen ja vaikuttamisen tilaa
voi pitdd kiitettdvianda. Kaupunkimaisissa ja taajaan asutuissa kunnissa kuulemisen ja
vaikuttamisen mahdollisuudet ovat yleensd paremmat kuin maaseutumaisissa kunnissa.
Lasten ja nuorten lukumiird tai kunnan koko eivit silti suoraan ole yhteydessd kuule-
misen tason kanssa. Suurempi merkitys on kuntien sisiisilld toimintakulttuureilla: miten
tarkednd kansalaisten kuulemista ylipddtdaan kunnissa pidetddn. Paidtoksenteko kunnissa
ndyttdd usein olevan virkamies- ja asiantuntijakeskeistd. Yhteistyo eri kunnan toimijoi-

den kesken on myo6s edelleen puutteellista. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2012.)

Kuntakoulutukset toteuttivat lasten, nuorten ja perheiden hyvinvoinnin politiikkaohjel-
ma/opetusministerio, sosiaali- ja terveysministerid, opetushallitus, lapsiasiavaltuutettu,
ladninhallitukset ja maakuntaliitot. Koulutukset olivat osa valtakunnallista vaikuttamis-
kampanjaa, joka valisti suomalaisia lasten oikeuksista kuluneen vuoden aikana.

Lapsilla on omat oikeudet -kampanja juhlisti 20 vuotta tdyttivdad YK:n lapsen oikeuksi-
en sopimusta. Teemana oli erityisesti lapsen oikeus osallistua, vaikuttaa ja tulla kuulluk-

si.
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5.2 Nuorten arvomaailma

Nuorten arvomaailmaan olen tutustunut tyoskennellesséni nuorten hankkeiden parissa ja
hankkinut timén aikana myos teoreettista tietoa heiddn arvomaailmastaan. Opinnidyte-
tyoprosessin aikana selvitin tarkemmin nuorten arvottamia aihepiirejd Kansallisen Nuo-

risotutkimus -julkaisun kautta.

Nuorisotutkijoiden Mikko Ampujan ja Pauli Komosen tekemissd Kansallisessa Nuori-
sotutkimuksessa 2012 nuoria pyydettiin laittamaan arvojérjestykseen seuraavia koko-
naisuuksia. Kansallista Nuorisotutkimusta on tehty vuodesta 2004. Tutkimus kartoittaa
laajalti suomalaisten 15 — 30 -vuotiaiden nuorten ja nuorten aikuisten arvoja, asenteita ja
kayttdytymistd. Sahkopostitse toteutettuun verkkotutkimukseen vastasi 1069 nuorta.
Otos on ikédluokassa kansallisesti edustava. Nuoret arvottivat velvollisuudentuntoisuu-
den ja sovituista asioista kiinni pitimisen 87%, itsensd hemmottelun 65%, raha ja varal-
lisuus 59 %, luonnonsuojelu ja ympiristdasiat 54% raha ja yhteiskunnallinen vaikutta-

minen 33%.

Materialismi rahan muodossa ei ole nuorten mielestd kovinkaan elimédd ohjaama arvo.
Siihen vetoaminen ei toimi. Koska nuoret arvostavat velvollisuudentunnetta, olisi hyvi
tutkijoiden mukaan pohtia mistd nuorten velvollisuudentunne syntyy ja millaisista asi-
oista nuorten kanssa on sovittu yhdessid? Koska yhteiskunnallinen vaikuttaminen ei puo-
lestaan kiinnosta, herdd nuorisotutkijoille lukijoilleen heittimé kysymys, onko nuorille
vaikuttaminen liian hidasta? Tutkimuksen mukaan nuorten mielessi liikkuu epavarmuus
tulevaisuudesta, ndin ollen nuorille positiivisten uutisten ja viestien kertomiselle on tila-
usta. Jos media ei tartu positiivisiin viesteihin, tulee markkinoijien ja tydnantajamaineen

kehittédjien rakentaa kanavat itse kehottaa Nuorisotutkimus.

Tutkimuksessa selvitettiin myos mikd nuoria kiinnostaa? “Musiikki kiinnostaa nuoria
eniten, tdssd kohtaa kannattaa miettid kuinka kdyttdd musiikkia oivaltavasti? Musiikin
ympdrille on rakennettua hienoa nuorisomarkkinointia, perinteisestd taustamusiikista
voi menné vield pidemmdlle. Moderni menestyva rockyhtye on tarkoin harkittua liike-
toimintaa, jossa kekseliddseen tuotteeseen yhdistyy vankka imago-osaaminen ja tois-
tuva tapahtumamarkkinointi. Voisiko kiinnostava bindi-identiteetti olla analoginen suh-

teessa brindi-identiteettiin? Start-up -yritysten mainostarroja nikee jo musiikkiklubien
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vessoissa. Startupit ovat 2010-luvun rockbindejd, tyyliin nuudelibudjetilla voi mullistaa

koko eldmin. Lisdksi nuoret arvostavat aitoutta, tyyliin “dld ole jotain mité et ole”.

Julkkiksia ei tutkimuksen mukaan sinillddn arvosteta mainonnassa, silld nuoret tietavét
julkkiksen olevan palkattu esitteleméén tuotetta, jota hdn tuskin edes itse kdyttdd. Sirpa-
loituneessa fanikulttuurissa toisen idoli on toisen nuoren antisankari. Luonto kiinnostaa
nuoria tdlld hetkelli enemmin kuin katukulttuuri ja maalaisvaikutteet yleistyvit popu-
laarikulttuurissa. Mielikuvaharjoituksen avulla voi testata onko nuori helpompi sijoittaa

sienimetsdin kuin skeittirampille?

Nuorten joukossa naiset ovat miehid huomattavasti monipuolisemmin kiinnostuneita
erilaisista asioista kuin miehet. Naisia kiinnostaa selkeisti enemmén esimerkiksi mat-
kailu, lukeminen, ulkona syominen, sosiaalinen media ja jdrjestotoiminta. Rakentaessa
viestid koko nuorisoryhmille kannattaa nuorten miesten apaattisuus huomioida ja katsoa
molempia kiinnostavia asioita. Vuoden 2010 tutkimukseen verrattaessa kodinhoidon
suosio on kasvanut voimakkaasti. ”Ajankohtaisia ilmioitd ovat vertaiskulttuuri, DIY-
henkisyys (Do it yourself), spontaani organisoituminen sosiaalisen median avulla ja
késitoiden suosio. Epdvarmoina aikoina oma, hallittava ldhiympéristo yllapitdd turvalli-
suuden tunnetta. Nuoret kritisoivat voimakkaasti ahneutta, mutta ldhtevit silti laimeasti

yhteisollisesti sitd vastaan.

Tutkimuksen mukaan tdmin pédivédn nuoret eivit tule saavuttamaan vanhempiensa elin-
tasoa ja monet ovat jo nyt pysyvdsti tydelimédn ulkopuolella. Myos kuluttaminen on
nuorten keskuudessa problemalisoitunut. Nuoret kulkevat kohti postmaterialistista aika-
kautta, jossa ekologisuus ja kestdvi kehitys nostavat padataan. Tassd jalkimaterialismissa
korostuu ajatus siitd, ettd ei-materialistisilla valinnoilla on vaikutusta hyvinvointiin ja
onnellisuuteen.” (Mikko Ampujan ja Pauli Komosen KNT2012-julkaisutilaisuuden esi-

tyskalvojen pohjalta)

Suurin osa nuorista, 61 %, kertoo olevansa kiinnostunut perhe-elimasté.

Suomalaista nuorisoa voi luonnehtia maanldheiseksi, perhekeskeiseksi ja arvoiltaan
melko konservatiiviseksi. Irtosuhteiden ja sinkkueldmin sijaan nuoret arvostavat perhet-
td, vakituista parisuhdetta ja muita ldhisuhteita. (Virallinen tiedote, 17.8.2012, Kansalli-

nen Nuorisotutkimus 2012.)
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Valtaosaa nuorista tulevaisuus ja tyoelamiddn astuminen huolestuttaa, jopa pelottaa.
Suurten ikédluokkien siirtyesséd elidkkeelle kauhistellaan kuka kustantaa tulevaisuuden
hyvinvoinnin elédkeikdisille. Paéttijilla on kiire saada nuoret tyoeliméiin ja pitdd aikuis-
viestd tyOeldmissd toisessa péddssd. Ristiriita on ilmeinen, silld yli puolet 15-24-

vuotiaista pelkéd, etteivit he 10yda tulevaisuudessa toita.

Jopa 76 prosenttia nuorista on huolissaan arvomaailman kovenemisesta. Yli puolet nuo-
rista naisista ja vajaa puolet nuorista miehistd on huolissaan omasta jaksamisestaan tu-
levassa tyoeldmaissd. Suuret ikdluokat ja yli 50-vuotiaat ihmiset ovat kokeneet tdysin
erilaisen tyduran kuin timén pdivin nuoret koskaan kokevat. Maailma on erilainen, se
on pienentynyt, muuttunut kovemmaksi ja nopealiikkeisemmaéksi. (Taloudellinen tiedo-

tustoimisto, Uralehti 2012.)

5.3 Ideointipajamenetelmi

Asiakkaan kanssa tyoskennellessda uudenlaisen arvon luominen vaatii laaja-alaista arvoa
tuottavien verkostojen ymmartdamisti ja hallintaa. Ollakseen mielenkiintoinen ja houkut-
televa asiakkaalle, innovaation pitdd tuottaa arvoa. Vain tdmid mahdollistaa sen, ettd
merkityksellistd tai sosiaalista arvoa tuottava yritys, organisaatio tai yhteisé voi muuttaa
tdman arvon taloudelliseksi lisdarvoksi. (Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen, 2011,

124.)

Seutukuntayhdistyksen projekteissa asiakkaita tunnetaan todella harvoin ennalta, koska
projektit alkavat yleensd uudella toimintatavalla ja uusia ideoita hyodyntéden, jolloin
projektinvetdjit opettelevat tuntemaan kohderyhminsi projektin alkuvaiheessa. He ovat
kartoittaneet asiakkaiden ndkemyksii edelld mainittujen eri haastattelutekniikoiden ja
workshoppien kautta. Kun projektityontekijélle tulee halu tietdd asiakkaan mieltymykset
ennen uuden palvelun kdyttoonottoa, hinelli on mahdollisuus selvittdd timé palvelu-

muotoiluprosessin avulla projektin suunnitteluvaiheessa.
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Ideointipajoissa kdytin muutamaa kysymystd, joiden tarkoituksena oli selvittdd nuorten
nikemys sdhkoisistd palveluista ja samalla kysymykset auttoivat asiakasta kdynnisti-
médn ideointiprosessi. Ideoinnin synnyttimiseen oli tarjolla aikakauslehtid, joista nuor-
ten ryhmét poimivat ajatuksiinsa sopivia kuvia. Ndiden ympdérille he kirjoittivat ideat

auki tekstiksi, jotka lopuksi koostettiin omiksi ryhmétoiksi.

Mairi ei siis korvaa vaan tuo laatua. Ensin on kirjattava tai kuvattava ne kaikki itses-
tddn selvit ja huonot ideat, jotta uusia ja ennennikeméttomid ideoita voidaan 10ytéa.

(Tuulaniemi, 2011, 184.)

Toteutin Tuulaniemen Palvelumuotoilu teoksen mukaan myos aikaisempien menetelmi-
en vaihtamista uuteen ymparistoon ja toteutin ideointipajan nuorten omassa ymparistos-
sd heiddan opiskelupaikassaan. Lisdksi sovelsin oppimaani ja muokkasin ymparistod
tunnelman, erityisesti musiikin (jonka merkitys nuorille ilmeni edelld esitteleméstini

Kansallisesta Nuorisotutkimuksesta) avulla nuorten maailmaan sopivaksi.

5.4 Ideointipajan toteutus nuorille

Opinndytetyosséni toteutin palvelumuotoilumenetelmii kéayttden ideointipajoja nuorille,
jolloin saisin aikaisempaa enemmaén irti asiakasndkokulmaa ja samalla pystyisin vie-
mé#n asiakkaan kuulemista enemmin konkreettiselle tasolle.

Ideointipajassa koostin nuorten ideoimia sidhkoisid palveluja palvelumuotoilun proses-
sista tarkasteltuna. Tarkoituksena oli koota ideointipajojen avulla nuorten vapaasti ryh-
missd esittdmid ideoita heiddn toivomistaan sdhkoisistd palveluista, joko Internetin,
mobiilisovellusten tai fyysisten nuorten vapaa-ajanviettopaikkojen tarjoamien palvelui-
den yhteyteen. Tdmin jilkeen koostin ideat kirjalliseen muotoon. Jatkossa voin hyddyn-
tdd asiakkaan kuulemisen menetelmii tyOstidessdni nuorten tieto- ja neuvontapalveluja ja
tulevaisuudessa myos muita hankkeita. Vertailin my0s ideointipajan hyotyjd perinteisiin

haastattelutekniikoihin.

Opinndytetyon pohjana kédytin konstruktiivista, soveltavaa tapaustutkimusta, jonka em-
piirisen osan tavoitteena oli kuvata, miten ideointipaja-menetelmid, (jossa asiakasta
kuullaan luovassa ympéristossd) voidaan hyddyntdd palvelumuotoilun avulla luovem-

min uusien hankkeiden kdytossd tulevaisuudessa. Ideointipajassa esiin nousseet nuorten



50

vastaukset antavat tamén aikakauden nuorten nikemyksia tulevaisuuden sdhkoisten pal-

veluiden kehittamisestd nuorille.

Tavoitteeseen paastikseni hain alkuvaiheessa vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Keitad
tarvitsen mukaan ideointipajaan ja miten muotoilen kysymykset? Tdmd myo6td péadsin
vastaamaan kysymykseen miten ideointipajasta saa suuremman hyddyn asiakkaan na-
kokulmasta palvelujen muotoilussa kuin perinteisissd haastattelutekniikoissa? Samalla

tahdoin selvittdd minkélaisia sdhkoisida palveluja nuoret odottavat tulevaisuudelta?

Alun suunnitteluvaiheen aikana tutustuin kirjalliseen materiaaleihin ja ldhteisiin, jonka
jélkeen lahdin tyOstdméén tehtdvadni opinnoista saamieni oppien pohjalta seki ideointi-
pajojen ja palvelumuotoilusta kertovien ldhteiden avulla. Lisdksi hyodynsin ldhes kah-
deksanvuotista kokemuspohjaani nuorten tieto- ja neuvontapalvelussa tyoskennellessa-
ni. Tietoteorian pohjana kéytin lisdksi konstruktiivista tutkimusta, johon innovaation
toteuttaminen, tuottaminen ja laatiminen lasketaan. Téstid kédytetddn myds nimitystid so-
veltava tutkimus. Ideointipajassa kokoan suoraan nuorilta tulevia ideoita kohderyhmésta
poimitulta otokselta. Selvitin asiakkaiden toiveita ja vaatimuksia, joita voidaan hyddyn-
tdd uusissa hankkeissa, kuten nuorten sdhkoisissd palveluissa ja saada palvelu sdilyméédn

asiakkaansa eli nuoren tarpeisiin sopivana.

Omassa kehittimishankkeessani tahdoin antaa asiakkaalle vapautta kysymyksid asetel-
lessani ja yhtend avainkysymyksend ideointipajassa oli: Mitd kohderyhméni nuoret,
ikdryhmaéssd 14 — 20 -vuotiaat odottavat tulevaisuuden sidhkoisiltd palveluilta?

Kysymys antaa vapauden luoda vastauksia kyseisen otsikon alle. Rajasin kysymyksiéni
sen verran, ettd sain vastaukset nimenomaan sdhkoisiin palveluihin eli omaan tyohoni ja
kehittamistehtidvddni sopiviksi. En ldhtenyt rajaamaan kysymysténi tiettyjen nuorten
elinpiirid koskevien aihealueiden alle, joita omassa tydssédni nuorten tieto- ja neuvonta-
palveluissa olisivat olleet asuminen, tyo, opiskelu, vapaa-aika, terveys, ihmissuhteet,
kansalaisena, kansainvélisyys ja nettilehti sekd ndiden alla erillisid alaotsikoita. Tahdoin
asetella kysymykseni niin, etteivit nuoret saisi ndistd valmista mielikuvaa, vaan saavat

tarkastella ideoita tdysin omista toiveistaan ja lahtokohdistaan.

Lahtotilanteessa huomioin suunnitteluprosessissa miten saan koottua eri ikdryhmien
nuoria mukaan ja kuulen nuoria workshoppien avulla, jotka ennalta sovin kuntiin. Aika-

taulut valmistelin puhelimitse/sdhkdpostitse oppilaitosten opettajien ja nuorten parissa
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tyoskentelevien henkil6iden kanssa. Asiakkaan kokemus on merkittdvind osana palve-
lun tuottamista. Tiedettdessd mitd kohderyhmi tahtoo palvelulta, voidaan tuotetta tai

palvelua kehittdd oikeaan suuntaan.

Tuulaniemen (2011, 18) mukaan ihmiset eivit etsi tai osta nykydéin perinteiseen tyyliin
joko tavaroita tai palveluita vaan elimiinsi helpottavia ratkaisuja. Nuorten sdhkoisid
palveluja suunnitellessani olen selvittdnyt asiakkaan ndkokulmasta, minkélaista palve-
lua nuori haluaa verkosta saada ja minkilaisia sdhkoisid tuotteita hdn tahtoisi kayttaa.
Hain vastausta kysymyksiin mitd palvelumuotoilu antaa projektityohon ja miten palve-
lumuotoilua hyodyntdmilld saadaan asiakkaan ndkokulma paremmin esiin kuin perin-
teisid haastattelutekniikoita kéytettdessd? Ideointipaja-menetelmilld tahdoin lisdtd vuo-
rovaikutusta asiakkaisiin. Toteutin ideointipajoja nuorille ja selvitin ndiden avulla mitd
sahkoisid palveluja nuoret toivovat tulevaisuudessa? Nuoret saivat vapaasti ideoida

omannikoisididn sdhkoisid palveluita, enkd rajoittanut ideointivaiheessa heidédn nike-

myksidan.

KUVA 7. Nuoret ideoivat luovassa ideointipajassa toivomiaan sidhkoisid palveluja.

Toteuttamissani ideointipajoissa tahdoin kdyttdd luovuutta ja paidstd workshoppeihin
verrattuna enemmén kohderyhmin kanssa samalle aaltopituudelle. Kdytin luovuuden
tyokaluina nuorten maailmaan sopivia aikakauslehtii ja leikkaa-liimaa -tekniikkaa sekéa
heidin valitsemaansa musiikkia. Ideointipajaa voidaan hyodyntdd uusissa hankkeissa

selvittimalld palvelun laatua asiakkaan ndkemyksilld palvelumuotoilun keinoin, ndin
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palvelun arvoa lisdtiddn asiakkaalle ja yritykselle. Sivutuotteena syntyi aineistoa nuorten

toivomista sdhkoisistd palveluista.

— = i o o

KUVA 8. Ideointipajassa kiytettiin luovuutta. Taustalla ndkyy nuorten tuottamaa kuval-

lista ja tekstillistd sisdltoa.

Tuulaniemen (2011, 73) mukaan “muotoilu pyrkii aina olemaan proaktiivista eli enna-
koivaa. Ennakointi tarkoittaa tutkimusta mahdollisen asiakkaan todellisista tarpeista
sekd pyrkimystd tunnistaa asiakkaan piilevitkin tarpeet”. Tistd syystd pdddyin mene-
telmédnd kdyttdmidn tyopajasta muotoilemaani ideointipajaa, jossa on mukana ryhmé-
haastattelutekniikasta tuttua tiedonkeruuta. Ideointipajassa asiakkaalla ei ole vield en-
nakko-odotuksia palvelun tai tuotteen suhteen ja tdssd ldhdetddn liikkeelle tdysin asiak-

kaan tarpeesta.

Toteuttaessani tehtdvdd palvelumuotoilun ndkokulmasta tahdoin kytked siithen vahvasti
ideointivaiheen mukaan. Ideointipajassa nuoret padidsivit kdyttdimiddn huomattavasti
enemmadn luovuuttaan. Niin heitd seuratessani samalla kuinka luova suunnittelu vaikut-
taa toteutukseen. Annoin nuorille kéytettdviksi apuvilineiksi virikynid ja aikakausleh-
tid. Nuoret padsivit leikkaamaan mieleisiddn kuviaan ideoidensa ja tekstien tueksi. Jo-
kaiselle ideointipajan vaiheelle annoin tietyn ajan, jonka jilkeen nuoret padsivét siirty-

mién ohjauksellani seuraavaan vaiheeseen.
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KUVA 9. Ideointipajojen tarkoituksena oli tuoda palvelumuotoilun keinoja osaksi han-
ketyotd. Sivutuotteena syntyi ideoita nuorten ndkokulmasta sidhkoisten palveluiden ke-

hittamiseksi.

Perinteisesti asiakaspalautetta kerétessd yleensd kysytddn vain asiakkaan palvelulle an-
tamaa arvosanaa tai asiakas voi antaa avoimeen kenttddn vastauksen palvelukokemuk-
sestaan. Opinndytetydssdni tahdoin perehtyd asiakkaan toiveisiin palvelumuotoilupro-
sessin kautta, koska sidhkoisissd palveluissa kohderyhmin antamat ideat ovat tirkedd
aineistoa, silloin kun projektin vetijit vievit esimerkiksi verkkosivuston tekniseen to-
teutukseen. Harva osaa suoralta kiddeltd kuvitella ja kertoa palvelusta tai tuotteesta mitd
ei ole vield olemassa. Haasteellisuutta tehtiviin antoikin nuorten idearikkaat vastaukset
ja luonnokset, joista pyrin poimimaan muutaman toteuttamiskelpoisen. Sain koottua
ideointipajojen avulla nuorten vapaasti ryhmissé esittdmii ideoita erilaisista sdhkoisistd
palveluista. Nditd voidaan hyodyntdd mahdollisesti Internetin tarjoamien palveluiden

yhteydessi tai fyysisissid nuorten vapaa-ajanviettopaikoissa.
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Opinndytetydssini esiin nousseita toiveita voidaan hyddyntidi nuorten tieto- ja neuvon-
tapalvelun kiytossd tai muissa projekteissa tulevaisuudessa. Ideointipajassa esiin nous-
seet nuorten vastaukset antavat myOs tdmin aikakauden nuorten ndkemyksid tulevai-
suuden sidhkoisten palveluiden suhteen. Ideointipajoissa nuorten oma kokemusmaailma
vaikuttaa heiddn tekemiinséd valintoihin ideoinnin eri vaiheissa. Esimerkiksi aikakaus-
lehdistd kuvia valitessa nuoria kiinnostivat selvisti heiddan omaan kokemusmaailmaansa
liittyvit asiat, kuten ihmissuhteet, opiskelu ja vapaa-ajan harrasteet. Vastauksia kootessa
nuorten teksteissd huokuu ennakkoluulottomuus. Heille ei ole ehtinyt kertyéd niin paljon
kokemuksia, eikd taakkana ole ammattia tai tutkintoa, joka vaikuttaisi heiddn antamiin-
sa ndkokulmiin. Kohtaan liitteet olen koonnut nuorten vastaukset sekd méidrittelyvai-

heen ryhméhaastatteluista ettd varsinaisten ideointipajojen koosteet.
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6 POHDINTA

Prosessin aikana 10ysin uusia toimintatapoja seutukunnalliseen hanketyohon erilaisista
asiakkaan kuulemisen menetelmistd ja kuulin asiakasta my0s konkreettisesti palvelu-
muotoilun keinoin. Havaitsin projektitydssd olevan hyvinkin mahdollista irrottautua
perinteisistd toimintatavoista. Palvelumuotoilun kautta sain uusia nidkokulmia hanke-
tyohon ja konkreettisia toteuttamistekniikoita tutustuessani erilaisiin tyopajoihin ja asi-
akkaan kuulemisen menetelmiin. Kohderyhmin pohtiminen ja asiakkaan toimintaympéa-
ristéon tutustuminen toi tydhon syvemmaén ulottuvuuden asiakkaan ndkokulmasta tar-
kasteltuna. Lihestyin hanketydskentelyédni asiakasldhtdisemmin kuin koskaan aikai-
semmin. En koonnut nuorten henkildiden mielipiteitd perinteisesti haastattelemalla ja
kirjaamalla saamiani vastauksia ylos ja koostamalla niitd yhteen vaan kerésin asiakastie-
toa ideointipajassa asiakkaiden omassa ympiristossid. Hyodynsin laajasti palvelumuotoi-
lua tarkastellessani asiakkaan kuulemista timén kautta. Samalla pyrin luomaan tilaa
palvelumuotoilua hyodyntamailld sellaiseksi, joka vastasi nuorille/asiakkaille mieluista

ilmapiiria.

Opinnidytetyoni aikana minulle aukeni organisaation toiminnasta kokonaiskuva. Proses-
sin aikana aloin pohtia julkisen sektorin projektien toteuttamistapaa sen kannalta, mitd
hankety0 tosiasiassa tarjoaa kuntalaiselle ja kuinka asiakas on kytkettdvd projektityon
suunnitteluvaiheeseen ennen kuin koko hankehakemusta kirjoitetaan. Palvelumuotoilu-
prosessin kautta tarkasteltuna méérittelyvaiheeseen tulisi projektin parissa tydskentele-
vien kdyttdd aikaa, samalla tavoin kuin projektin ideointivaiheeseen on suositeltu kiy-
tettdvdn aikaa teorialdhteiden mukaisesti. Nidin projektia toteutetaan tarveldhtoisesti ja
kohderyhmin/asiakkaan nikokulma huomioiden. Suunnitteluvaiheessa projektityonteki-
jan kannattaa myos mielestdni sitouttaa mahdollisimman paljon kohderyhmin jése-
nid/asiakkaita mukaan, nédin projektia kdynnistettdessd hidnelld on valmiita verkostoja

lahted toteuttamaan projektin eri vaiheita.

Ideointipajoista nuorilta saamien vastausten pohjalta huomasin, etteivit kaikki nuorilta
tulevat ideat ole toimivia sellaisinaan toteutettaviksi. Osassa ideoista voi olla liian kor-
kealentoisia tulkintoja nykyteknologialla toteutettavaksi. Havaitsin suuresta madrdsta
ideoita 10ytyvin toteuttamiskelpoisia. Niitd ideoita projektitydntekijdt voivat myShem-

min hyodyntdd sdhkoisid palveluja suunniteltaessa.
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Itse kidytin kootessani nuorilta vastauksia sekd ryhméhaastattelua avoimilla kysymyksil-
14 ettd tyopajaa/palvelumuotoiluprosessia nuorille jédrjestimieni ideointipajojen pohjana.
Ryhmaihaastattelun ja tyopajojen laatijan kannattaa miettia kysymyksen asettelua sen
kannalta mihin tarvitsee vastauksen. Jos esimerkiksi nuorten kohderyhmille jattda liian
avoimen kysymyksen, jossa ei midritelld esimerkiksi, ettd palvelun/tuotteen tulee olla
hyodyllinen tai/ja informatiivinen, voivat vastaukset ronsyilli nuoren vastaajan mieli-
kuvituksen puitteissa. Toisaalta ndissd avoimissa kysymyksissd saa nuorten maailmasta
nostettua esiin asioita, joita ei tarkkaan rajatuilla kysymyksilld saisi. Mitd enemmén
vapautta tehtivinasettelussa vastaajalle antaa, sen laajemmin ideoita syntyy. Muokates-
sani ideointipajan ympériston nuorille sopivaksi musiikin ja aikataulutuksen avulla seké
kayttamailld lehtileikkeitd, kuvia ja piirustuksia sain vastaajilta enemmain luovuutta irti
vastauksissa kuin olisin saanut esittdessdni kysymyksid ainoastaan haastattelujen avulla.
Ensin toteuttamissani ryhméhaastatteluissa sain tarkalla kysymyksen asettelulla vasta-

uksen juuri sithen mihin hainkin.

Asiakkaan kannalta katsottuna heiddn mielipiteidensd kerdaminen tuo projektille lisdar-
voa. Vaikka kaikkia kohderyhmin ndkemyksid ei sellaisenaan toteutettaisi uusissa
hankkeissa/sdhkoisen palvelun suunnittelussa nuorille, on niistd kuitenkin hy6tya selvit-
tdessid uusia hankkeita, silld vastauksista nikee selvisti nuorten kiinnostuksen kohteita,

joita voi hyodyntéa tulevaisuudessa.

Kaiken kaikkiaan opinndytetyOprosessin aikana kiinnitin huomiota erityisesti sithen
kuinka seutukunnallisessa hanketyossd kohderyhmén kuulemista on painotettava hanke-
tyon eri vaiheissa, ettei kuuleminen jdisi ainoastaan osaksi suunnitteluvaihetta. Pystyin
opinndytetyon myotd tarkastelemaan hanketyotd moniulotteisesti ja kriittisemmin sekéd

tuomaan siithen uusia toimintatapoja.

Kunnallishallinnon projekteissa osa toteuttamistavoista voi olla yritysmiisesti suuntau-
tuneita tulosten tekemiseen, mitd pididn onnistumisen mittarina, jos esimerkiksi projekti
saa toimenpiteilldén aikaan nédkyvid tuloksia, jotka jadvit eliméédn projektin jilkeen.
Kokemukseni pohjalta projektien kohderyhma saa toimintoja ja palveluja, joita ei muilla

keinoin kunnassa pystyttdisi jarjestiméaan.
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Olisi hienoa, jos projektien parissa tyoskentelevit voisivat omaksua entisti enemmén
luovempia ldhestymistapoja kuulla asiakasta projekteja toteuttaessa.
Projekteissa tulisi etsid uusia toimintatapoja suunnittelu- ja toteutusvaiheessa niiden

resurssien puitteissa, mihin projektiorganisaatio pystyy joustamaan.

Olen havainnut ollessani mukana erilaisissa tyoryhmissé, etti tulevalla ohjelmakaudella
2014 alkaen luovilla toimialoilla painotetaan aikaisempaa enemmén asiakkaan huomi-
oimista projektityon kentdlld. Hankesuunnitelmia tehdessd olisi niiden toteuttamisen
kannalta enemmin kuin hyodyllistd, ettd projektien parissa tyoskentelevit kerdisivit
asiakastietoa etukiteen ja loppukéyttdjdd innostavalla tavalla. Télld tavalla kohderyhma
saataisiin sitoutettua projektiin jo sen alkumetreilld. Samalla viltyttdisiin toimenpiteilld,
joita asiakkaat eivit vilttimaéttd projektin toteuttamisvaiheessa koe niin merkityksellisi-
nd kuin projektin hakijaorganisaatio. Projektiin saataisiin nédin jo sen syntyvaiheessa
merkityksellinen sisdlto loppukiyttdjin nikokulmasta. Toimenpiteind asiakasta kuultai-
siin luovissa ideointipajoissa, joita olisi jalostettu erilaisista tydpajamenetelmistd asiak-
kaalle sopiviksi. Asiakkaille tehtdisiin ryhmé- ja/tai yksilohaastatteluja kentédlld ennen

kuin projektihakemusta kirjoitettaisiin sisdédn rahoittajalle.
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LIITTEET

Liite 1. Ideointipajojen/ryhmihaastattelun kysymykset ja koosteet
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Ideointipajojen kysymykset (Kaksi pajaa)

Toimeksianto: Ideoi tulevaisuuden sdhkodinen palvelu/tuote
1. Mihin tuotetta/palvelua kiytetdin?

- Minka tarpeen tuote/palvelu tayttdd?

- Minkd ongelman tuote/palvelu ratkaisee?

2. Miké on tuotteen/palvelun nimi?

Ryhmihaastattelukysymys

Millainen mainonta tulisi olla mobiilisessa tyonhakupalvelussa?
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Tulevaisuuden sdhkoiset palvelut nuorten ideoimina

Alkuvaiheessa toteutin ensimmadisen ideointitydpajan nuorille kokeiluna, jossa toisen
vuoden nuoriso- ja vapaa-ajanohjaajat saivat ideoida vapaasti “Tulevaisuuden sidhkoiset
palvelut nuorille” aiheotsikon alle minkélaisia sahkoisid palveluja he toivoisivat nuorille
tulevaisuudessa joko verkkoon tai nuorisotiloille.

Jaoin nuoret kolmeen ryhméén, yhdessd ryhméssé oli 4 — 5 opiskelijaa. He saivat ideoi-
da 15 minuuttia ryhmissai ja kirjoittaa flap-paperille yhteenvetona toivomiansa yksittéi-

sid tuotteita tai palveluja.

I ideointipaja

Virtuaalinen videokeskustelu

Ensimmiinen ryhmd toivoi virtuaalista ’videokeskustelua” jossa nuoren parissa
tyoskenteleva henkilo padsee virtuaalisesti keskustelemaan sinne mistd nuori yh-

teyden ottaa.
Paremmat etdopiskelumahdollisuudet

Sama ryhma toivoi my0s parempia etdopiskelumahdollisuuksia. My0s netissi
tehtidvid ruokaostoksia toivottiin. (Osalla paikkakunnalla onkin jo toimivia pal-

veluita. Pienemmissi kunnissa ei ole.)

Nikymittomyysviitta. Nuoret ideoivat timén, jonka alle he voisivat tarpeen vaa-
tiessa tulevaisuudessa piiloutua. (Onko syyni sosiaalisen median joka paikkaan

pyrkiminen ja yksityisyystietojen menettimisen pelko?)

Nuoruuden eliksiiri
Opiskelemassa olevien nuoriso-ja vapaa-ajanohjaajien mukaan olisi hienoa, ettd
tulevaisuudessa nuorisotyontekijdt pystyisivit nauttimaan “nuoruuden eliksii-

rid”, jolla he péddsisivit samaistumaan nuorten rooliin.
Hologrammikeskustelu + 3 D

Kolmiulotteinen projektiokuva, jossa henkilo pédédsee esimerkiksi nuoren kanssa

samaan tilaan keskustelemaan. Hologrammiheijastus toteutetaan projektorilla.

Aikakone (virtuaalinen siirtyminen paikasta toiseen)
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Skypen tapainen puheyhteys

Oraakkeli, joka vastaa oikein

Virtuaalinen nuorisotalo

3D-peleja

3D-Habbohotel

Virtuaalinen lemmikki

Hologrammit

Kamerayhteyksid

Ammattihenkil6t helpommin tavoitettaviksi, nettiin
Nuorten suunnittelemat sivut> kokemusten jako
Teleportit

Nuopparilla enemmén toimintaa, Etsivi ty0 nettiin
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Tulevaisuuden sdhkoiset palvelut nuorille

II Ideointipaja

Tyopaja flaptauluille ideoituna Ideointipaja nuoriso- ja vapaa-ajanohjaajille, Nuva 1,
Haapaveden opisto, 2.3.2013, ryhmén koko 12 nuorta, jotka ideoivat neljdssid kolmen
hengen ryhmissd. Nuoret ovat idltddn 16 — 28 -vuotiaita. Suunnittelin ja kokosin ideoin-
tipajoja, jossa nuoret saivat vilineikseen omien ajatustensa liséksi tyovélineet.

Vilineet: Erityylisid aikakausi- ja mainoslehtid, paperia, virikynid, sakset. Taustamu-

siikkia ideoinnille nuorten itse valitsemalta kanavalta soittimesta.

Nuoret ohjeistetaan ideoimaan omilla ajatuksilla, kirjoittamalla, leikkaamalla kuvia,

piirtamilla. Kysymykset ovat néhtévilla taululla.

Nuoret kdyttdvit ajatuksiaan ja samalla saavat ideoida katsellen lehdistd kuvia ja leikata
niitd. Annetaan lisdksi paperit, joihin nuoret voivat kirjoittaa ideoimiaan asioita taululle
esitettyjen kysymysten pohjalta. Aikaa 30 min.

Seuraavana annetaan fldppipaperit, joihin kuvat ja teksti kootaan. Aikaa 50 min.

Ideointipajan vetdjd kuvaa kamerapuhelimella ryhmin ideointivaihetta.

Nuoret esittelevit ideat ja vastaavat ideointipajan vetdjdn esittdmiin kysymyksiin muille

seinille asetelluilta flappipapereilta.

Toimeksianto

1. IDEOI TULEVAISUUDEN SAHKOINEN PALVELU/TUOTE
2. MIHIN TUOTETTA/PALVELUA TARVITAAN?

- Minka tarpeen tuote/palvelu tayttdda?

- Minké ongelman ratkaisee?

3. NIMI TUOTTEELLE/PALVELULLE?
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Nuorten kertomaa:

Ryhmi 1: Kaisa, Jenni, Janika.

Tietokoneen kirkasvalolamppu - Piristdd talvenaikaan, heridttid, analysoi unta. Jos heri-
tysaika on esimerkiksi asetettu aamuseitseméksi ja olet virkeimmill&si puoli seitsemén,
kirkasvalolamppu herittdd sinut silloin kun olet aamulla virkeimmillisi.

[ltasatu - Kiireiset uraohjukset voivat tilata lapsilleen iltasatupalvelun Internetisti ja
tietokone lukee iltasadun lapsille. Maksullinen palvelu.

Palvelu itsetuntoa kohottamaan - Onko itsetuntosi nollassa? Internetissé toimiva pal-
velu auttaa kohottomaan itsetuntosi. Palvelu kehuu sinua ja nostaa itsetuntoa.
Lenkkilasit - Hanki itsellesi lenkkilasit. Kuulokkeet kiinnykkiin ja lasit laitetaan pai-
hén ja palvelun avulla ilmestyy hologrammikoira. Kuulokkeen kautta kuulee ohjeistusta
tai koiran haukuntaa. Ei tarvitse viedd oikeaa koiraa sisille. Hologrammia voi koskea.
Virtuaalimaatila allergikoille - Livekuvaa maatiloilta, pystyy saamaan virtuaalikoke-
muksen maatiloilta. Voi tilata maatiloilta, joissa livekamera seuraamassa eldmii, jotka
voivat olla maatiloilla eri paikoissa kiinni.

Taattu laihdutuspalvelu netissé - Rekisteroidyt, saat vinkkejd. Sivuston kautta pddsee
laihduttamaan.

Herkkuja kotiin - Laiskoille ihmisille, joita ei kiinnosta litkkua. Kotiovelle asti.

Netissd naimisiin - Kiireisille uraohjuksille ja niille joilla raha on tiukassa, ei tarvitse
kustantaa héétarjoilua ja voi menné naimisiin missé tahansa.

Usb-mopo - Aikuisille suunnattu usb:114 ladattava mopo, joka tilataan nettikaupasta.
Paasee tyylikkédsti ja nopeasti joka paikkaan. Usb:1ld ladataan koneen kautta. Nuoret
odottavat tulevaisuudelta supertietokoneita, jolla muun muassa pienienergisen mopon
voi ladata.

Raskaustesti netisséd - Usb-liitdnnin kautta testi kytketddn koneelle. Kertoo tuloksen.

Ryhmii 2: Johanna, Ville, Jere

Nuorisoblogi maailmanlaajuinen — iéltddn 13-29 vuotiaille. Koko maailmanlaajuinen
keskustelupaikka ja tiedonhakusivusto. Voit valita maan, jossa haluat kiyda keskuste-
lua, voit osallistua jonkin maan keskusteluun haluamallasi kielelld. Voit valita maan ja
kunnan, jossa voit keskustella. Voit my0s valita kunnan alta esimerkiksi oppilaitoksen,
jonka yhteisossi voit keskustella. Keskusteluissa kysytddan esimerkiksi mitd mieltd on
jostakin aiheesta. Joku moderoi keskusteluja. Kéyttdjd lisaa paikkakunnan ja toimita-
hon, jonka moderaattori hyvéksyy. Voi olla samassa my6s harrastuksiin liittyvi palvelu,

tdéltd voi hakea apua ja palvelun yllidpitdjd ldhettdd nuorelle vastauksen, kun nuori ky-



68

syy esimerkiksi lumilautailusta, mistd voi ostaa edullisesti varusteita, niin ylldpidon
kautta tulee sieltd hyviit sivustolinkit. Palvelusta voi 10ytdd myos keriilytuotteita. Tie-
donhakusivustolta voi valita harrastukset ja kone syottdd listan nettikaupoista. Kriisipal-
velua nuorille, jossa lddkari vastaa sdhkopostin kautta.

Nettilehden kautta E-lehti, josta joku sponssaa lehtid.

Musiikkipalsta, johon voi laittaa biisin ja kuunnella.

Ryhmi 3: Minna, Suvi, Riikka

Nuorille naisille suunnattu kokonaispalvelu

Uuteen kuosiin netissd - Yli 15-vuotialle nuorille. Nuorilla badhair-piiva: Uuteen kuo-
siin netissi www-yhteyden kautta Voi skannata oman vaatekaapin ja luovat taydellisen
asun. Palvelu neuvoo esimerkiksi puheen kautta miten kannattaa laittaa hiukset? Palve-
luun voi luoda profiilin. Voi lainata toisten vaatteita viikoksi palvelun kautta.
Keskustelupaikka - Jossa voit juoruta ilman etti liheisesi pahoittaa mielesi. Esim. Aitini
on puuma - voi angstata. Paras kosto oli menné eldméssé eteenpiin taaksepéin katso-
matta.

Suhteen tulevaisuus - Naisille suunnattu palvelu. Voi ldhettda oikeasti kuvan ja kuvauk-
sen itsestd ja miehestid/naisesta ja palvelu kertoo onko suhteella tulevaisuutta.
Meikkivinkkejd. Kilpailu, josta palkintona tyttojen juttuja.

Kundiskooppi, jossa on miesten horoskooppi, joka kertoo erityylisistd miehistd. Kuu-

kausittain eri luonnehoroskooppi, joka on toimiva.

Ryhmii 4: Jesse, Ella ja Minna.
Paljasta itsesi - Voi lisdtd kokovartalokuvan nettiin, josta nikee istuuko vaate hyvin.
Voi sovitella mieleisiddn vaatteita. Kaikenikiisille nuorille. 13-29-vuotiaille miehille ja

naisille. Mihin tahansa vaatesivustolle sopiva.
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Haastattelin nuoria alkuvaiheessa ryhméhaastatteluna. Seuraavassa nuorten haastattelun

kysymykset ja vastaukset mobiilisesta tydonhakupalvelusta.

Millainen mainonta tulisi olla mobiilisessa tyonhakupalvelussa?

Alla olevaa johdatusta aiheeseen kiytin itselle vapaamuotoisesti seuraavanlai-

sesti:

Aukeaa kaikille kitevisti. Oletetaan ldhtokohtaisesti, ettd kadyttdjdlla on mobiili-
sovellukseen mahdollistava puhelin. Kayttdjalld on lisdksi mahdollisuus kéyttaa
sovellusta Internetin kautta. Puhelimessa olisi liséni sovellus, joka olisi sun
tyonhakuprofiili.

Tienvarsimainos, tekstiviesti, palvelun markkinointi. SOMEn kautta. Opojen
kautta markkinointi. TE-keskuksen. Tarkastele eri mahdollisuuksia, mm. so-

me:sta. (SOME= Sosiaaliset mediat)

Nuorten vastaukset:

Juhani: Netin kautta. FB. Jos liittyy sivustoja, jotka ovat kytkossd dlypuhelimiin

tai samantyyliseen palveluun. Voisi olla mainoksena myos Spotifyssa.

Nikke: FB. mainokset on sopivasti oikealla laidalla. Joskus kdynyt. Ei hyppdi

sivustolle.

Markku: FB.

Jere: Ircid ei endd niin aktiivisesti. FB. Kyrsii ne d4nimainokset Spotifyssa. Pu-
hemiksauksessa kuuluu kaikki kurkkuéinet. Voisi olla kuvallisena mainoksena
Spotifyssa.

Pekka: Ilmaisjakelulehdet. Telkkari on turha media.

Laura: Koulun kautta olisi esitteitd mobiili/tydonhakupalvelusta esitteitd. Voisi

koulut markkinoida opiskelijoille. Liiton lehdet. Kuvamainos. Jos olisi Ylivies-
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kan paikallislehdessd mainos, ei pystyisi ottamaan tosissaan. Jos oisi mobiili-

tyonhakumainos ei olisi niin uskottava.

Kirsi: Tulisi puhelimen kautta yhteydenotto, tahtoisiko olla mukana. Puhelin-
myyjin tapaan: Haluatko tyonhakupalvelun mobiilisesti kdytt6on? Voisi tyon-
antaja mainostaa myos. Olisi sahkoinen palvelu, valmistuu niin ja ndin, voi lait-
taa ettd ottakaa yhteyttd. Saisi tiedon koululta tai nettisivuilta. Sosiaaliset mediat,
joissa tyopaikan rekryilmoitukset. Skypessi voisi olla mainoksia. Kuvamainos ja
ddnimainos. Ei télld alueella huomaisi. Ellei hienossa litkkuvassa. Yksinkertai-
nen. Postilaatikon kautta mainos: Haluatko olla koekaniini? Jos tulee postissa
niin paividpostin mukana. Yksinddn tulisi mainos, jossa ei ole hirmuisesti tekstia

mainonnassa. Kédyntikortteja. Paikallisissa lehdissa.

Noora: Voisi mainostaa lehdessid. Sanomalehdet. Yksinkertainen mainos. Sel-

ked. Kuvamainos.

Mari: Jos ois netissd mainoksena. Kummassakin seki sosiaalisessa mediassa ettd
perinteisilld nettisivustoilla. Messengerissi esim. aloitussivulla voisi olla mainos
SMS:n aloitussivustolla. Kuvamainos ja ddnimainos. Neutraali pitéisi olla jos
tienvarsimainontaa. Esim. isommissa kaupungeissa, kuten Oulussa. Koulun

kautta tulevat mainokset. Helpommin tulee flyerissa tieto.
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