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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli nuorten yrittajien jasenyyskokemuksen
kehittaminen asiakaskeskeista palvelulogiikkaa hyodyntaen ja se toteutettiin Suomen Yritta-
jien (SY) toimeksiannosta. Kehittamistehtava toteutettiin selvittamalla ensimmaisessa vai-
heessa, millaisista asioita jasenyyden arvo nuorille yrittajille muodostuu. Tahan tietoon pe-
rustuen lahdettiin suunnittelemaan, miten yrittajien keskinaista verkostoitumista voitaisiin
tukea digitaalisten palveluiden avulla.

Kehittamistyon tietoperusta muodostui kolmesta eri osiosta: kolmannen sektorin organisaa-
tioihin vaikuttavien muutostekijoiden kuvaamisesta, sosiaalisen paaoman merkityksesta yrit-
tajyydelle seka palveluliiketoiminnan teorioista arvon muodostukseen ja palveluinnovaatioihin
liittyen. Kolmannen sektorin rooli palvelujen tarjoajana on kasvanut. Samaan aikaan yhteisol-
lisyys ja osallistumisen tavat ovat muuttuneet. Sosiaalisen paaoman merkitys yrittajyydelle on
yha tarkeampi ja yrittajyysverkostoilla on merkittava rooli seka yrittajan saaman sosiaalisen
tuen etta likketoiminnan kehittamisen kannalta. Jasenyyden arvon muodostumista pyrittiin
ymmartamaan asiakas- ja palvelukeskeisten logiikoiden nakokulmasta arvopohjaista innovaa-
tiomallia hyodyntaen.

Kehittamistyossa kaytettiin menetelmana palvelumuotoilua ja tyo noudatti Tuplatimanttimal-
lin mukaista etenemista. Varsinainen kehittamistehtava tasmentyi vasta alun tutkimusvaiheen
jalkeen. Tyon jokaisessa vaiheessa hyodynnettiin yhteissuunnittelua ja haastatteluja. Kehitta-
mistyohon liittyen jarjestettiin kolme erillista tyopajaa, joihin osallistui jarjeston tyonteki-
joita ja jarjestossa erilaisissa rooleissa toimivia nuoria yrittajia. Haastatteluja hyodynnettiin
tutkimusvaiheessa ymmarryksen syventamiseen nuorten yrittajien tarpeista ja toiveista. Myos
verkostoitumisen tueksi suunnitellun mobiilisovelluksen prototyyppia testattiin haastattelujen
avulla.

Kehittamistyon tulosten perusteella kollegiaalisuus seka solidaarisuus muita kanssayrittajia
kohtaan olivat tarkeita arvoja jasenyydessa nuorille yrittajille. Verkostoitumisella oli tarkea
rooli vertaistuen saamisessa muilta yrittajilta, oman liiketoiminnan kehittamisessa seka osaa-
misen jakamisessa. Myos mentoroinnin merkitys nousi esiin tuloksista. Luottamustehtavissa
toimiville jasenille tarkeaa oli myos aktiivinen toimijuus, suoremmat vuorovaikutuksen tavat
jasenten ja jarjeston valilla seka toiminnan avoimuus ja lapinakyvyys. Erilaisten digitaalisten
sovellusten toivottiin mahdollistavan suoremmat tavat vaikuttaa ja viestia jasenille. Digitaali-
sen verkostoitumissovelluksen toivottiin mahdollistavan SY:n laajan jasenverkoston hyodynta-
misen tavoilla, jotka eivat ole kiinni jarjestorakenteesta tai yrittajan fyysisesta sijainnista.
Prototyypin avulla testattiin, miten yrittajat suhtautuvat verkostoitumiseen sovelluksen
avulla. Sovellus koettiin hyodyllisena apuna verkostoitumiseen ja hyvana ominaisuutena pi-
dettiin etenkin mahdollisuutta kysya sovelluksen avulla neuvoa yrittajyyteen liittyvissa asi-
oissa muilta kanssayrittajilta tai jarjeston lakiasiantuntijoilta.

Asiasanat: yrittajyys, verkostoituminen, yhteisollisyys, jasenyys, palvelumuotoilu
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The purpose of the thesis was to develop the membership experience for young entrepre-
neurs based on customer dominant logic. The thesis was commissioned by The Finnish Federa-
tion of Entrepreneurs. The federation’s new strategy addresses the importance of getting
more young entrepreneurs to join the federation as members. The first development task was
to define the value bringing elements in the membership for young entrepreneurs. Based on
that knowledge, in the second phase of the design project, the concept of mobile application
supporting entrepreneurs mutual networking was developed and tested.

The knowledge base of the thesis is divided in three sections: describing the change factors
influencing third sector organisations, theory on social capital and understanding the value
formation and service innovation from the perspective of customer, and service dominant
logic of business. The role of service provider has become more relevant for third sector or-
ganisations. Simultaneously the community characters and the ways to participate in society
have changed. The importance of social capital has increased in a network society. The en-
trepreneurship networks and communities also have an important role in an entrepreneur’s
life as a social support network and as means to develop one’s own business. The theories of
customer and service dominant logics were used to understand the value formation in a cus-
tomer’s world. The value-based model of service innovation was used as a framework in the
design process.

Service design was used as a method in the project and the process followed the Double Dia-
mond -model. The actual design task was defined after the research base of the project.
Codesign and interviews were used as methods in every phase of the design project. Three
separate workshops were organized where the participators were employees and managers
from different units and young entrepreneurs whose roles varied based on their level of in-
volvement in the organization (active to non-active members). Interviews were used to
deepen the understanding of the needs and wants of the young entrepreneurs. In addition,
the prototype of the networking application was tested with user interviews.

According to the results of the design process, collegiality and solidarity were important val-
ues for young entrepreneurs. Networking had an important role for young entrepreneurs as a
way of getting social support from others, developing one’s own business and sharing
knowledge. Mentoring was also considered important. The young entrepreneurs who were ac-
tive members in the organization stressed the importance of active engagement, transpar-
ency and more direct ways of communication. Digital services were considered as ways to im-
prove communication and engagement between the members and the organization. The idea
of digital networking tool was presented to make networking easier for young entrepreneurs
in a larger scale. With mobile application, networking would not be limited to locally orga-
nized events for entrepreneurs. The prototype of a mobile application was developed and
tested with real users. According to the results, users found the application useful, especially
the features that would enhance knowledge sharing and getting legal advice.

Keywords: entrepreneurship, networking, community, membership, service design
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1 Johdanto

Viimeisten vuosien aikana yrittajyyteen liittyvissa sosiaalisissa normeissa, arvoissa ja instituu-
tioissa on tapahtunut iso muutos globaalilla tasolla ja tama koskee etenkin nuorten yritta-
jyytta. Aikaisemmin yrittajyytta saatettiin harkita vaihtoehtona sen jalkeen, kun oli ensin
hankittu alalta tyokokemusta. Nykyisin yrittajyys nahdaan enemman ajattelutapana, jota voi
vahvistaa ja ruokkia kasvatuksen ja koulutuksen avulla. Kyvykkyytta yrittajyyteen pidetaan
asiana, jonka voi oppia harjoittelun ja opiskelun avulla. Nuorten yrittajyyden edistamisen
nahdaan tukevan seka nuoria itseaan etta koko yhteiskuntaa. Menestyneita nuoria yrittajia
my0s arvostetaan. (Schott T., Kew P. & Cheraghi M. 2015, 11)

Suomessa nuorten lisaantynyt kiinnostus yrittamiseen nakyy esimerkiksi opiskelijalahtoisten
yrittajyysyhteiséjen (ES) suosion kasvuna ja tapahtumissa kuten Slush ja Arctic15. Ruohonjuu-
ritason toiminta ja aktiivinen toimijuus yrittajyyteen liittyen innostavat nuoria. Samanaikai-
sesti kiinnostus perinteisen jarjestotyon mahdollistamiin vaikuttamismahdollisuuksiin tuntuu
hiipuvan. Perinteisen yhdistysmuotoisen toiminnan rinnalle on noussut uudenlaisia vaikuttami-
sen tapoja, jotka perustuvat epamuodollisiin verkostoihin, lyhytkestoisiin projekteihin ja sosi-
aalisen median yleistymiseen. Kiinnostus yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen ei ole kuitenkaan
havinnyt, vain osallistumisen tavat ovat muuttuneet ja ne heijastavat yhteiskunnan yleisia ke-
hityssuuntia. (Stranius 2019, 141) Sosiaalisen median kayton yleistyminen on johtanut uuden-
laisen osallistumisen kulttuurin kehittymiseen. Rajat kuluttajien, palveluntarjoajien ja kayt-
tajien valilla eivat ole enaa yhta selkeat ja talla on vaikutusta siihen, millaisina yksilot koke-

vat omat vaikuttamismahdollisuutensa. (Smith C., Bossen C., & Kanstrup A. 2017, 66)

Jarjestot ja yhdistykset ovat perinteisesti olleet osallistavia ja joukkoistavia organisaatioita.
Ajan kuluessa kollektiiviset toimintaperiaatteet ovat kuitenkin saattaneet jaada yhdistys- ja
jarjestokoneiston rattaisiin. (Heikkala 2015, 28) Tulevaisuustutkija Ilkka Halavan mukaan (Ha-
lava I, Pantzar M. & Lukin E. 2018, 37-38) digitaaliset alustat ja joukkoistaminen tulevat mul-
listamaan jarjestotoimintaan osallistumisen tavat tulevaisuudessa. Esimerkkina tallaisesta toi-
mintavasta Halava mainitsee yrittajayhteiso Tampere Tribe ry:n, joka tarjoaa palveluitaan ja-
senilleen seka fyysisina tiloina etta digitaalisen alustan kautta. Yhteiset tilat mahdollistavat
erilaisten tapahtumien jarjestamisen ja mukana on toimijoita useilta eri sektoreilta kuten yli-
opistolta, kaupungilta, jarjestoista ja valtiolta. Digitaalinen alusta mahdollistaa tilojen kayton
joustavasti kellon ympari ja yhteisolla on kaytossa jopa oma kryptovaluutta, jota voi ansaita

suorittamalla palveluksia yhteison toiminnan hyvaksi. (Halava | & muut 2018, 38)

Yha useamman jarjeston toiminta on muuttumassa yleishyodyllisten arvojen tai aatteiden
edistamisesta ammattimaiseen palveluntarjontaan. Tata kehitysta edistaa kiinnostuksen vahe-
neminen jasenpohjaisia osallistumisen tapoja kohtaan. Jarjestojen on kehitettava vaihtoeh-

toisia tapoja toimintansa rahoittamiseen ja yksi tapa on maksullisten palvelujen tarjoaminen



jasenistolle. (Laitinen H. 2018, 3, 23) Halava viittaa samaan kehitykseen kasitteella "from
voice to service”, jarjestojen rooli edunvalvojina muuttuu luonteeltaan palveluiden tarjo-
ajiksi. (Halava I. & muut 2018, 38) Saman aikaisesti yhteisollisyys luo kuitenkin kehykset kai-
kelle jarjestotoiminnalle. (Harju A. & Ruuskanen-Himma E. 2016, 44) Tassa kehittamistyossa
jarjestojasenyytta tarkasteltiin palveluna, jota lahdettiin kehittamaan asiakaskeskeisen pal-
velulogiikan nakokulmasta (Heinonen K. & Strandvik T. & Voima P. 2013), palvelumuotoilun
menetelmia hyodyntamalla. Kehittamistyon keskioon asetettiin jarjeston jasenten, nuorten
yrittajien, tarpeet ja toiveet. Tyota ohjasi ymmarrys arvon muodostumisesta heidan henkilo-

kohtaisessa kokemusmaailmassaan.

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja kehittamistehtava

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli nuorten yrittajien jasenyyskokemuksen
kehittaminen asiakaskeskeisella tavalla. Kehittamistyo toteutettiin Suomen Yrittajien toimek-
siannosta. Asiakaskeskeista palvelulogiikkaa soveltaen, tyon ensimmaisessa vaiheessa kartoi-
tettiin, millaisista asioista jasenyyden arvo muodostuu nuorille yrittajille? Tutkimusvaiheessa
pyrittiin vastaamaan kysymyksiin: millaisia tarpeita ja toiveita nuorilla on jarjeston palvelui-
den suhteen ja millaisina jarjeston nykyiset palvelut koetaan? Kehittamistyon eteneminen
noudatti palvelumuotoiluprosessia, jolloin lopulliseksi kehittamistehtavaksi maarittyi tutki-
musvaiheen jalkeen, yrittajien keskinaista verkostoitumista tukevan digitaalisen palvelun
suunnittelu. Kehittamistyon toisessa vaiheessa pyrittiin selvittamaan milla tavoin digitaalinen

sovellus voisi tukea yrittajien keskinaista verkostoitumista?

1.2 Kehittamistyon rajaus

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona. Tutkimuksellisen kehittamistyon
tavoitteena on usein kaytannon ratkaisujen ja innovaatioiden tuottaminen tyoelamassa sen
sijaan, etta pyrittaisiin testaamaan tai luomaan uutta teoriaa ilmioista. Kehittamistyossa kui-
tenkin hyodynnetaan ilmioon liittyvaa tutkittua tietoa ja kaytannon osaamista. Kehittamis-
tyossa pyritaan myos hyodyntamaan erilaisia menetelmia, joiden valinta perustellaan ja arvi-

oidaan seka luotettavuuden etta eettisyyden nakokulmista. (Ojasalo K. & muut 2014, 21)

Kehittamistyossani palvelun kohderyhmaksi oli rajattu alle 35-vuotiaat yrittajat, joiden jou-
kossa oli seka aktiivisesti jarjestotyossa mukana olevia yrittajia, tavallisia rivijasenia seka jar-
jestoon kuulumattomia yrittajia. Koska jarjeston strategisena tavoitteena on saada jaseniksi
lisaa nuoria yrittajia, kehittamistyohon otettiin mukaan myos niita yrittajia, jotka eivat ole
talla hetkella mukana jarjeston toiminnassa ollenkaan. Mobiilisovelluksen lanseeraus ja to-

teuttaminen kaytannossa rajattiin taman kehittamistyon ulkopuolelle.

1.3  Keskeiset kasitteet

Tassa osiossa esitellaan lyhyesti kehittamistyossa kaytetyt keskeiset kasitteet.



Asiakaskeskeinen logiikka (Customer Dominant Logic)

Asiakaskeskeinen logiikka on markkinoinnin ja liiketoiminnan nakokulma, joka painottaa asi-
akkaan merkitysta. Asiakaskeskeisen palvelulogiikan soveltaminen kaytannossa tarkoittaa na-
kokulman siirtamista palveluntarjoajan jarjestelmista ja prosesseista siihen, miten asiakas ko-
kee palvelun omassa yksilollisessa kokemusmaailmassaan (Heinonen K. & Strandvik T. 2015,
472)

Palvelukeskeinen logiikka (Service Dominant Logic)

Kokonaisvaltainen, teoreettinen nakokulma markkinoihin, jonka mukaan kaikki ihmisten vali-
nen vaihdanta taloudessa perustuu palveluiden vaihdantaan. Myos tuotteet nahdaan sovelluk-
sina palveluiden tarjoamiseen ja raha on oikeutus tulevaisuuden palveluiden ostamiseen.
Kaikki taloudelliset ja yhteiskunnalliset toimijat yhdistavat erilaisia julkisia, taloudellisia ja
yksityisia resursseja palveluiden vaihdannassa. Yksityiset resurssit perustuvat ihmisten yksilol-
lisiin kyvykkyyksiin seka lahipiiriin, taloudelliset resurssit vaihdantaan markkinoilla ja julkiset

resurssit valtion ja kuntien tarjontaan. (Vargo S. & Lusch R. 2014, 16)
Palvelun arvo

Palvelun arvo muodostuu perinteiseen teolliseen tuotantologiikkaan perustuvan ajattelun mu-
kaan vaihdon yhteydessa eli tavaran ja palvelun vaihtaessa omistajaa (value-in-exchange).
Talloin viitataan yleensa palvelun tai tuotteen rahalliseen arvoon. Palvelukeskeinen logiikka
(service dominant logic) taas korostaa, etta arvo syntyy palvelua kaytettaessa (value-in-use)
asiakkaan kokeman hyodyn perusteella ja arvon luomiseen osallistuu aina useampi kuin yksi
henkilo. Talloin puhutaan arvon yhteisluomisesta esimerkiksi erilaisten toimijoiden muodosta-
massa verkostossa. (Vargo S. & Lusch R. 2014, 15) Asiakaskeskeinen palvelulogiikka nakee ar-
von muodostuvan yksilon henkilokohtaisessa kokemusmaailmassa yksilollisten tulkintojen pe-
rusteella palvelukokemukseen liittyen. Asiakaskeskeinen logiikka ei aseta niin suurta painoa
arvon yhteisluomiselle kuin palvelukeskeinen logiikka. Arvo muodostuu asiakkaan kokemus-
maailmassa mutta siihen vaikuttaa myos konteksti, esimerkiksi ymparoiva yhteiskunta ja yh-
teiso. Arvo voi kuitenkin muodostua myos itsenaisesti asiakkaan kokemusmaailmassa ilman
palveluntarjoajaa. (Helkkula A., Kelleher C., Pihlstrom M. 2012, 62)

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla organisaatiot voivat tarkastella palveluitaan asiakkaidensa perspektii-
vista. Palvelumuotoilu on menetelma, jonka avulla pyritaan kehittamaan laadukkaita ja suju-
via palveluita, jotka vastaavat seka asiakkaiden etta organisaation tarpeisiin. Palvelumuotoi-

lun juuret ovat muotoiluajattelussa (design thinking), joka on ihmiskeskeinen, luova



10

lahestymistapa ongelman ratkaisuun. (Stickdorn M., Lawrence A., Hormess M. & Schneider J.
2018, 20)

1.4  Kehittamiskonteksti: Suomen Yrittajat

Suomen Yrittajat (SY) on pienten ja keskisuurten yritysten voittoa tavoittelematon edunval-
vontajarjesto. Jarjeston tavoitteena on parantaa yrittajien asemaa ja yrittamisen edellytyksia
Suomessa. Jarjesto pyrkii olemaan yrittajien yhteinen vaikutuskanava seka valtakunnalliseen
etta paikalliseen paatoksentekoon. Jarjestolla on talla hetkella yli 115 000 jasenta, joista
noin puolet on yksinyrittajia. Jarjestoon kuuluu yli 400 paikallisyhdistysta, jotka kuuluvat 20
aluejarjeston alaisuuteen. Lisaksi jarjestoon kuuluu 60 toimialajarjestoa. Alueelliset seka toi-
mialajarjestot kuuluvat Helsingissa sijaitsevan keskusjarjeston alaisuuteen. (Suomen Yrittajat
2019) Kuvio 1. kuvaa Suomen Yrittajien kolmiportaista jarjestorakennetta, joka jakaantuu

paikalliselle, alueelliselle seka valtakunnalliselle tasolle.

TOIMIALAJARJESTO

YRITYS PAIKALLISYHDISTYS

S
“ Y
&
-

// N
Sot jgsen?®

Kuvio 1. Jarjeston kolmiportainen organisaatiorakenne
(Suomen Yrittajat 2019)

Edunvalvonta on ollut yksi tarkeimmista syista liittya SY:n jaseneksi (Suomen Yrittajien jasen-
kysely 2016) ja sen merkitys korostuu etenkin yrityskoon kasvaessa. Tarkeina jasenyyteen liit-
tyvina palveluina koetaan myos neuvontapalvelu lakiasioissa, yrittajyysaatteen edistaminen
seka verkostoitumismahdollisuudet. Verkostoituminen koetaan tarkeana asiana etenkin yk-
sinyrittajien keskuudessa. Muita SY:n jasenilleen tarjoamia palveluita ovat muun muassa kou-
lutukset, tapahtumat, yrittajyyteen liittyva viestinta (uutiskirjeet, lehdet, blogikirjoitukset),
palkitsemistuotteet seka alennukset jasenille eri yritysten palveluista. Jasenkyselyn perus-
teella yrittajat kaipaisivat jarjestolta enemman liiketoimintaa tukevaa ja ammatillista osaa-

mista lisaavaa tietoa ja palveluja. (Suomen Yrittajat, jasenkysely 2016)
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Mitka ovat tarkeimmat syyt olla yrittajéjarjeston jasen?

Yrittdjien edunvalvonta |61 52 63
Neuvontapalvelut @5 51 57
Yrittajaaate 34 37 37
Verkostoituminen 260 26 40
Koulutukset 28771 16 21
Tapahtumat 18 14 18
Viestintd (15 18 16
Mahdollisuus vaikuttaa 12110 18
Jasenedut 137 12 11 2012 2014 2016

Kuvio 2. Tarkeimmat syyt kuulua jarjestoon

(Suomen Yrittajat, jasenkysely 2016)

Suomen Yrittajista 8,6 % on talla hetkella nuoria, alle 35-vuotiaita yrittajia. Jarjesto on aset-
tanut strategiassaan tavoitteekseen nostaa nuorten yrittajien jasenmaaran 15 % vuoteen 2023
mennessa. Jarjestossa nuorten yrittajien toimintaa jarjestaa erillinen yksikko Nuoret Yritta-
jat, joka keskittyy alueellisten verkostoitumistapahtumien jarjestamiseen. Suurin tapahtu-
mista on nuorten yrittajien valtakunnallinen GetTogether -tapahtuma, jonka jarjestamisesta
vastaa aina vuoron peraan eri alueellinen yhdistys. Taman lisaksi nuorten yrittajien paikallis-
yhdistykset jarjestavat nuorille yrittajille matalan kynnyksen verkostoitumistapahtumia omilla
paikkakunnillaan. Naiden tavoitteena on esitella Suomen Yrittajien toimintaa ja houkutella
mukaan uusia yrittajia. Nuoriin Yrittajiin on mahdollista liittya myos opiskelijajasenena,

vaikka ei viela olisi omaa yritysta. (Nuoret Yrittajat 2019)

2 Asiakaskeskeinen palvelulogiikka jarjestotoiminnan kehittamisessa

Kehittamistyon tietoperustassa luvuissa 2.1-2.3 pyritaan ensin kuvaamaan muutosta, joka on
tapahtumassa seka jarjestoorganisaatioissa etta osallistumisen tavoissa etenkin nuorten nako-
kulmasta. Sosiaalisen padaoman teorian nakokulmasta pyritaan kuvaamaan yrittajyysverkosto-
jen merkitysta yrittajille ja yritystoiminnalle yleensa. Nama teoriat muodostavat viitekehyk-
sen, jonka perusteella voidaan paremmin ymmartaa niita tekijoita, jotka vaikuttavat jasenyy-
den arvon muodostumiseen. Luvuissa 2.4-2.6 kuvataan palvelu- ja asiakaskeskeisten logiikoi-
den nakokulmasta, miten arvo muodostuu toisaalta asiakkaan yksilollisessa kokemusmaail-
massa (Heinonen K. & muut 2013, 112) ja toisaalta erilaisten toimijoiden muodostamissa ver-
kostoissa, joita kutsutaan palveluekosysteemeiksi (Akaka M. & Vargo S. 2015). Luvussa 3. ker-
rotaan palveluinnovaatioihin liittyvista teorioista ja siita, miten palvelumuotoilun ja yhteis-
suunnittelun avulla voidaan edistaa innovaatioiden syntymista. Arvopohjainen innovaatiomalli
(Helkkula A., Kowalkowski C. ja Tronvoll B. 2017, 10) kuvaa, miten uusien palveluiden suun-

nittelussa voidaan hyodyntaa palveluliiketoiminnan eri teorioiden nakokulmia
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palveluinnovaatioihin ja miten nama eri nakokulmat taydentavat toisiaan. Yhteissuunnitteluun
ja palvelumuotoiluun liittyvien teorioiden avulla kuvataan myos, miten kehittamistyota voi-
daan kaytannossa tehda asiakaskeskeilla tavalla, asiakkaan arvon muodostukseen perustuen.
Kuviossa 3. on kuvattu tietoperustan muodostavia teorioita, jotka lahestyvat jasenyyden ar-

voa eri nakokulmista.

Palvelu- ja
asiakaskeiset
logiikat

e Jasenyyden

innovaatiot muotoilu

arvo

Yhteis-
kehittaminen

Kuvio 3. Kehittamistyon tietoperusta

2.1 Kolmannen sektorin toimijat palvelujen tarjoajina

Tassa luvussa maaritellaan, mita kolmannella sektorilla tarkoitetaan, millaiset logiikat ohjaa-
vat naiden organisaatioiden toimintaa ja miten niiden rooli palveluiden tarjoajina on korostu-
massa. Kasitteella kolmas sektori viitataan usein sellaisiin organisaatioihin, jotka eivat kuulu
valtiollisiin instituutioihin tai markkinatalouden toimijoihin. Kasitteelle ei ole olemassa tark-
kaa maaritelmaa, mutta usein kolmannen sektorin toimijoina pidetaan organisaatioita, jotka
perustuvat vapaaehtoiseen toimintaan ja tavoittelevat yhteisia, kyseiselle yhteisolle tarkeita
tavoitteita. Kolmannen sektorin organisaatioiden toimintaa ohjaavat siis yhteiset arvot ja yk-
siloiden sitoutuminen niihin. Vastakohtana voidaan nahda valtiollinen toiminta, jota ohjaavat
lait ja pakotteet seka yritystoiminta, jota ohjaavat taloudelliset kannustimet ja kustannukset.
Eurooppalainen maaritelma kolmannelle sektorille ei tee jyrkkaa eroa eri sektoreiden valilla
vaan nakee kolmannen sektorin toiminnan hybridina yhdistelmana eri muotoista yrittajyytta,
yhdistystoimintaa ja hallinnollisia toimintatapoja. Britannian hallitus maarittelee kolmannen
sektorin toimijat arvopohjaisina, ei valtiollisina organisaatioina, jotka investoivat mahdolliset

tuottonsa edistaakseen yhteiskuntaan, ymparistoon tai kulttuuriin liittyvaa toimintaa.
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Tallaisina organisaatioina pidetaan esimerkiksi vapaaehtoistoimintaan ja hyvantekevaisyyteen

keskittyvia yhteisoja, osuuskuntia, yhteiskunnallisia yrityksia ja saatioita. (Corry O. 2010, 15)

Hasenfeld ja Gidron (2005, 98) maarittelevat modernit kolmannen sektorin organisaatiot hyb-
rideiksi organisaatioiksi. Hybrideissa organisaatioissa on piirteita vapaaehtoistoimintaan pe-
rustuvista yhdistyksista, ammattimaisista jarjestoista seka voittoa tavoittelemattomina palve-
luntuottajina toimivista organisaatioista (Laitinen H. 2018, 21). Hybridien organisaatioiden ta-
voitteena on usein 1) yhteiskunnallinen muutos, 2) palvelut, joita tarjoamalla pyritaan myos
edistamaan yhteiskunnallista agendaa seka 3) organisaatiorakenne, joka on usein sekoitus by-
rokraattisia ja kollektiivisia toimintatapoja. Myos suomalaisten kansalaisjarjestojen kehityk-
sessa on havaittavissa vaihe, jossa jarjestot ovat muuttumassa hybridien organisaatioiden kal-
taisiksi. Jarjestot omaksuvat piirteita yksityiselta ja julkiselta puolelta. Perinteisten demo-
kraattisten ja jasenten yhteisten intressien ajamiseksi perustettujen yhdistysten tilalle on tul-
lut ammattimaisesti johdettuja organisaatiota, jotka rakentavat myos taitavasti brandiaan ja

mittaavat toimintansa vaikuttavuutta. (Laitinen H. 2018, 12)

Kehitysta yhdistystoiminnasta ammattimaiseksi palveluntarjoajaksi ovat edistaneet palvelujen
ulkoistaminen julkiselta sektorilta yksityiselle ja kolmannelle sektorille. Julkisista hankkeista
kilpaileminen muiden yksityisten yritysten kanssa samoilla markkinoilla pakottaa jarjestot
muuttamaan toimintaansa kaupallisemmaksi, tehokkaammaksi ja mitattavammaksi. Myos va-
heneva kiinnostus jasenperustaiseen toimintaan ja jasenmaksujen maksamiseen pakottaa jar-
jestot miettimaan vaihtoehtoisia tapoja toimintansa rahoittamiseen. Monet jarjestot siirtyvat
hankkimaan rahoitusta toiminnalleen liiketoiminnallisten palveluiden, projektirahoituksen tai
hyvantekevaisyyden kautta. Paine varmistaa toiminnan jatkuvuus voi myos muodostua tarke-

ammaksi kuin alkuperainen yleishyodyllinen tavoite. (Laitinen H. 2018, 23)

Myo0s Siisiainen & Kankainen (2009, 120) nakevat jarjestotyossa yha enemman merkkeja yhdis-
tysmanagerialismin (associational management) lisaantymisesta. Talla tarkoitetaan sita, etta
jarjestojen sosiaalinen ja kollektiivinen tapa toimia on vaihtumassa enemman yksilokeskei-
semmaksi asiakas - palveluntarjoaja tyyppiseksi toimintatavaksi. Kirjoittavat nakevat markki-
nalogiikan mukaisen toimintavan yleistymisessa jarjestotyossa haasteita, jotka liittyvat mark-
kinalogiikan ja jasenien tarpeiden ja toiveiden yhteensovittamiseen, managerialistisen mallin
ja kommunikatiivisen yhdistysdemokraattisen mallin yhteensopivuuteen seka yhdistyksen ja-

senten valisen solidaarisuuden ja luottamuksen ongelmiin.

Jarjestojen toiminnan markkinaehtoistuminen on herattanyt myos kritiikkia. Jarjestot ovat
perinteisesti mahdollistaneet kansalaisille tavan toteuttaa sananvapautta, yhdistystoimintaa
seka yhteisten arvojen mukaisten asioiden tavoittelua. Markkinaehtoisen logiikan mukaan toi-
miminen voi vaarantaa kansalaisyhteiskunnan kehityksen ja ohjata jarjestoja toteuttamaan

ainoastaan taloudellisesti kannattavia hankkeita. Talloin jarjeston alkuperainen missio voi
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unohtua. Markkinaehtoinen toiminta voi ohjata jarjestoa ohittamaan niiden jasenten tarpeet,
joita on hankala tyydyttaa tai palvelemaan ainoastaan maksukykyisia jasenia. Toiminnan fo-
kus voi siirtya yhteison tarpeista yksittaisten jasenten tarpeisiin vastaamiseen. Jarjestoilla on
myos tarkea rooli sosiaalisen paaoman muodostamisessa. Jarjestotoiminnan perustan muodos-
tavat erilaiset verkostot, joihin kuuluu jasenien lisaksi vapaaehtoisia, yhteistyokumppaneita
ja muita sidosryhmien edustajia. Toiminnan rahoittaminen kaupallisilla tuloilla voi vahentaa

tarvetta tallaisten verkostojen luomiselle. (Eikerberry A. & Kluver J. 2004, 135)

Lisaantynyt markkinalogiikan omaksuminen tuo kolmannen sektorin toimintaan ammattimai-
suutta, tehokkuutta ja vaikuttavuutta. Markkinaehtoisen toiminnan rinnalla on kuitenkin tar-
keaa huomioida myos yhteisollinen nakokulma. Jarjestojen toimintaa ohjaavat paasaantoi-
sesti yhteiset aatteet tai arvot. Lisaksi jarjeston jasenet muodostavat keskenaan yhteison,
jossa he toimivat saman aikaisesti omistajina, jasenina, luottamushenkiloina, vapaaehtoisina
tai muissa rooleissa. (Harju A. & Ruuskanen-Hinna E. 2016, 44) Koska jarjestojen olemassaolo
perustuu viime kadessa yhteisten jaettujen aatteiden ja ideologioiden varaan, on jarjeston
tarkein tehtava maaritella toiminnalleen tarkoitus eli missio. Tata jarjeston perustehtavaa on
oltava valmis myos muuttamaan, jos tavoitteet on saavutettu, ymparoiva yhteiskunta muuttu-
nut olennaisesti tai jarjeston resursseja on kohdennettava tarkoituksenmukaisemmin. Mission

katoaminen nakyy nopeasti jarjeston toiminnassa. (Drucker P. 2005, 45)

2.2 Yhteisoon sitoutuminen ja nuorten osallistuminen

Millainen jarjesto sitten saa jasenensa sitoutumaan toimintaan? Suomalaisella jarjestokentalla
toteutetussa tutkimuksessa (Halava I., Pantzar M & Lukin E. 2018, 10) pyrittiin ymmartamaan
jasenten yhteisoon sitoutumisen tapoja ja motivaatiota. Tutkimuksessa tunnistettiin seuraa-

vat kolmetoista tekijaa, jotka edistavat yksiloiden sitoutumista jarjestoon:

1) Perinne: tarve sailyttaa ja vaalia jotakin arvostettua asiaa synnyttaa halun kuulua yh-
teisoon. Jos jostakin asiasta muodostuu perinne, sen katsotaan olevan tasta syysta
pohjimmiltaan hyva ja sailyttamisen arvoinen asia. Sitoutuminen riippuu kuitenkin
siita, miten jasenet paasevat kaytannossa hyodyntamaan yhteison vaalimaa perin-
netta. (Halava I. & muut 2018, 10)

2) Toiminta: sitoutumista jasenyyteen voimistaa yhteison jasenilleen tarjoama mahdolli-
suus kollektiiviseen toimintaan esimerkiksi passiivisen lahjoittajaroolin sijaan. (Halava
I. & muut 2018, 10) Heikkalan mukaan (2015, 25) tarkein syy esimerkiksi siihen, ettei
jasen ole mukana vapaaehtoistyossa on se, etta kukaan jarjestosta ei ole kysynyt.
Heikkala painottaa, etta merkittavin paradigman muuttamisen haaste jarjestoille on-

kin jasensuhteessa eli jarjeston suhteesta toiminnassa mukana oleviin yksiloihin
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Tulevaisuus: yhteisoon liittyminen on motivoivaa, jos yhteiso on onnistunut maaritte-
lemaan itselleen tavoittelemisen arvoisen tulevaisuuden mission tai tavoitetilan. Kei-
not taman tavoitteen saavuttamiseksi on kuitenkin pystyttava esittamaan jasenille us-

kottavalla ja konkreettisella tavalla. (Halava I. & muut 2018, 10)

Henkilot: kuka yhteisoa edustaa julkisuudessa? Julkisuudessa nakyvilla olevan henkilo-
gallerian monimuotoisuus, laajuus tai suppeus edistavat sitoutumista. Toisaalta yh-
teiso voi tyytya siihen, etta jasenistoa edustaa julkisuudessa yksi henkilo. Toisaalta
laajempi maara jarjestoa edustavia henkiloita voi tarjota jasenille parempia samastu-
miskohteita ja kontaktihenkiloita. (Halava I. & muut 2018, 10)

Valta: sosiaalisen median kautta organisoituminen, kevytaktivismi seka kuluttamalla
vaikuttaminen ovat parantaneet yksittaisen kansalaisen vaikuttamismahdollisuuksia
merkittavasti ja tama asettaa uudenlaisia vaatimuksia myos jarjestojen tyon lapinaky-
vyydelle. Osaamisperustaiset mahdollisuudet edeta jarjestossa johtoasemiin lisaavat
myo0s jasenten sitoutumista. (Halava I. & muut 2018, 10) Markjarven mukaan (2012,
217) jarjestotyon johtaminen ei voi enaa tapahtua ylhaalta alaspain -tyylisella tavalla

ja vallitseviin asiantiloihin tyytymisella vaan tarvitaan aktiivista uudistamistyota.

Vuorovaikutus: yhteison jasenet voivat kohdata toisiaan seka virtuaalisissa verkos-
toissa etta kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa jarjeston organisoimissa tapahtu-
missa. (Halava I. & muut 2018, 10) Yhteisollisyytta tulisikin Kangaspunnan (2011, 258)
mukaan tarkastella nykymaailmassa jatkumona, jossa ihmiset toimivat yha enemman
myos verkon virtuaalisissa yhteisoissa rinnakkain fyysisessa maailmassa tapahtuvien
kohtaamisten kanssa. Onnistuneiden kasvokkain tapahtuvien tilaisuuksien edellytyk-

sena on usein jatkuva digiyhteisotason vuorovaikutus.

Symbolit: abstrakti yhteinen tunnus voi olla monelle yhteison jasenelle tarkea tunnus,

joka edustaa yhteisoon kuulumista (Halava I. & muut 2018, 10).

Paikka: yhteison kaytettavissa olevat tilat, niiden sijainti ja design edistavat jasenten
kiinnittymista yhteisoon. Jarjestolla on valta paattaa, annetaanko tilat jasenten yh-
teiseen kayttoon vai pidetaanko kayttoaste alhaisena ja tilat siistina. (Halava l. &
muut 2018, 10)

Sankaruus: tarjoaako yhteiso jasenilleen mahdollisuuksia sellaiseen tekemiseen, jotka
nostavat yksittaisen jasenen panoksen esille ja valokeilaan? (Halava I. & muut 2018,
10)
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10) Status: nimikkeiden luoma status voi toimia monelle jasenelle oikeutuksena toimia ja
edistaa yhteison tavoitteita. Mita enemman yhteiso pystyy tarjoamaan tallaisia roo-

leja, sen suurempi houkuttelevuus sitoutumiseen. (Halava I. & muut 2018, 10)

11) Tieto: erikoistumiseen perustuva asiantuntemus voi toimia yhteison vahvuutena ja
kasvattaa sitoutumishalukkuutta. Erityisesti tieto, jonka jasenet kokevat saavansa si-

sapiirilaisena” koetaan arvokkaana. (Halava I. & muut 2018, 10)

12) Talous: yhteiso voi pyrkia neuvottelemaan jasenilleen taloudellisia etuja esimerkiksi
yhteistyokumppanien hinnanalennuksina tai yhteishankinnoilla (Halava I. & muut
2018, 10).

13) Kieli ja termit: yhteison oma vakiintunut kieli ja termisto lisaavat sen vetovoimaa.
Kyky tuottaa yleiskieleen omia termeja viittaa vahvaan yhteisoon (Halava I. & muut
2018, 10).

Halavan & muiden (2018, 10) vuonna 2010 toteuttaman tutkimuksen menetelmina kaytettiin
ryhma- ja syvahaastatteluja. Tutkimus ei ole vertaisarvioitu akateeminen tutkimus, mutta se
antaa silti viitteita suomalaisesta yhteisokentasta. Yhteisojen perustelemattomat, ritualistiset
kaytanteet olivat yksittainen iso tekija, joka esti ihmisten sitoutumista myos hyvina pidettyi-

hin organisaatioihin.

Suomalaiselle kansalaistoiminnalle on perinteisesti ollut tyypillista kytkeytyminen valtioon,
yhdistystoimintaan ja hallinnolliseen hierarkiaan. Uudenlaisen yhteisollisyyden ja kansalaistoi-
minnan fokuksessa on kuitenkin yksittainen ihminen ja toimija. Kansalaistoiminta ilmenee yha
enemman epamuodollisena, verkostomaisena toimintana, jolle on tyypillista elaminen jatku-
vassa prosessissa. Uudet osallistumisen tavat, esimerkiksi sitoutuminen vapaaehtoisena lyhy-
empiin projekteihin, tarkoittaa jarjestojen kannalta sita, etta ihmiset eivat koe perinteisia
jarjestotyon tarjoamia osallistumisen muotoja ja mahdollisuuksia riittaviksi. Vahentynyt osal-
listuminen jarjestojen toimintaan ei siis tarkoita sita, etteiko yhteiskunnallinen vaikuttaminen
enaa kiinnostaisi kansalaisia. Tarjolla on vaan niin paljon muitakin osallistumisen mahdolli-
suuksia, joita esimerkiksi sosiaalinen media mahdollistaa ihmisille. Nama osallistumisen tavat

eivat vaadi sitoutumista jasenyyteen moneksi vuodeksi. (Stranius L. 2009, 140-141)

Jarjestojen rakenteet eivat valttamatta tue uudenlaisia osallistumisen tapoja, joille on tyypil-
lista vapaamuotoisuus ja projektimaisuus. Nuoria kiinnostaa enemman aktiivinen toimijuus
kuin yhdistysten hallinto. Osallistumisen tapojen tulisi olla helppoja ja mielekkaita, koska ne
kilpailevat samalla ajasta tyoelamaan ja opiskeluihin liittyvien vaatimusten kanssa (Stranius
L. 2009, 140-141) Kuitenkin my0s perinteiset osallistumisen tavat ovat voimissaan. Vuoden
2018 Nuorisobarometrissa vastaajilta kysyttiin, milla tavoin he ovat pyrkineet vaikuttamaan

yhteiskunnallisiin asioihin. Tulosten perusteella yleisimmat vaikuttamisen tavat nuorten
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keskuudessa olivat aanestaminen seka ostopaatoksilla vaikuttaminen. Noin 20 % vastaajista
kertoi pyrkivansa vaikuttamaan olemalla mukana jossain jarjestossa tai nuorisovaltuustossa.
(Pekkarinen E. & Myllyniemi S. 2019, 33)

2.3 Sosiaalinen paaoma ja yrittajyysverkostot

Tassa luvussa kasitellaan yrittajyysverkostoille tunnusomaisia piirteita ja niiden merkitysta
yrittdjille. Sosiaalisella padaomalla tarkoitetaan verkostoja, joissa muodostuvat normit ja luot-
tamus edistavat verkoston toimijoiden kykya hyodyntaa omia resurssejaan seka yhteista toi-
mintaa. Sosiaalinen paaoma voi auttaa yksiloa omien tavoitteiden toteuttamisessa ja parantaa
yhteison hyvinvointia. (Ruuskanen P. 2015, 214) Toimijoiden valisia suhteita sosiaalisissa ver-
kostoissa voidaan kuvata kasiteella heikot ja vahvat siteet. Vahvoilla siteilla tarkoitetaan
yleensa ihmissuhteita ystavien, sukulaisten ja perheen valilla. Heikoilla siteilla taas kuvataan
suhteita satunnaisiin tuttaviin, jotka eivat kuulu valittomaan lahipiiriin. Heikot suhteet toimi-
vat eraanlaisena siltana erilaisten verkostojen valilla ja auttavat muodostamaan uusia suh-
teita. Heikkojen suhteiden avulla verkoston toimija voi saada uutta ja hyodyllista informaa-

tiota, jota lahipiirista ei loydy. (Granovetter M. 1973, 1361)

Verkostomaiset toimintatavat nakyvat myos suomalaisten yrittajien toiminnassa. Tilastokes-
kuksen Yrittajat Suomessa 2017 -tutkimuksen mukaan (Sutela H. & Parnanen A. 2018, 54) 70 %
yrittajista kertoi valittavansa muille yrittajille toimeksiantoja, kehittelevansa verkostossa uu-
sia ideoita ja yhteisia projekteja. Tallainen verkostomainen toimintatapa oli tyypillisempaa
miehille kuin naisille. Varsinkin tilanteissa, joissa yrittajalla oli liikaa toita, uuden tyontekijan
palkkaamisen sijaan, toita teetetaan alihankintana tai verkostoa hyodyntamalla. Yrittajaver-
koston toiminta perustuu yrittajien keskinaiseen luottamukseen ja vastavuoroisuuteen, joten
se vastaa hyvin Ruuskasen (2015, 214) maaritelmaa sosiaalisesta paaomasta. Verkosto tukee
yrittajien liiketoimintaa ja toimii samalla sosiaalisena turvaverkkona. Keskinaisesta kilpailusta
huolimatta yrittajat olivat solidaarisia toisille yrittajille ja valmiita myos tukemaan heidan lii-

ketoimintaansa.

Yrittajan sosiaalisen paaoman ja yrityksen menestyksen yhteytta on tutkittu jonkin verran.

Westlund & Adam (2010, 904) analysoivat 65 tutkimusta sosiaalisen paaoman ja yrityksen me-
nestyksen valisesta yhteydesta ja loysivat tutkimuksista vahvaa nayttoa siita, etta yksittaisen
yrityksen tasolla yhteys on olemassa. Kun tutkimuksien tuloksia tarkasteltiin laajempien, use-
ammista toimijoista koostuvien verkostojen osalta, naytto ei ollut enaa niin selkea. Tutkimus-
ten vertailtavuutta vaikeuttaa myos se, etta sosiaalisen paaoman kasitteen maarittely ja mit-

taaminen ei ole yksiselitteista.

Lans T., Blok V. & Gulikers J. (2019) tutkivat sosiaalisten kyvykkyyksien yhteytta sosiaaliseen
paaomaan 131 yliopisto-opiskelijalla, jotka olivat mukana yrittajyyteen valmentavassa koulu-

tusohjelmassa. Sosiaalinen kyvykkyys maariteltiin viiden eri muuttujan mukaan, joita olivat
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sosiaalinen havaitseminen, mukautuminen sosiaalisiin tilanteisiin, kyky ilmaista tunteitaan,
itsensa markkinointi seka suostuttelutaidot. Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta opiskelijan
sosiaalisella kyvykkyydella oli yhteys sosiaaliseen padaomaan. Sosiaalista paaomaa mitattiin
opiskelijan kontaktiverkoston laajuudella (heikkojen ja vahvojen siteiden maara) seka verkos-
ton koostumuksella (minkalaisia ammattiryhmia verkostoon kuului). Vanhempien sosioekono-
minen asema oli tutkimuksessa kontrolloitu muuttuja. Etenkin itsensa markkinoiminen vai-
kutti vahvasti yrittajan sosiaaliseen paaomaan. Talla tarkoitettiin tapaa, jolla opiskelija pys-
tyi kommunikoimaan omasta osaamisestaan silla tavoin, etta vastapuoli ymmarsi osaamisen
arvon oman toimintansa kannalta. Tama vaati siis myos hyvaa sopeutumiskykya erilaisiin sosi-
aalisiin tilanteisiin. Tutkimuksen tuloksien yleistaminen ei kuitenkaan ole ongelmatonta ja
tutkijat nakevatkin tutkimuksen hyotyna sen, etta sosiaalisten kyvykkyyksien vahvistaminen

voisi olla osa yrittajyyteen valmentavaa koulutusta. (Lans T. & muut 2019, 14)

Perheeseen tai lahipiiriin kuuluvilla yrittajilla on merkittava vaikutus nuoren yrittajan sosiaa-
lisen paaoman muodostumiseen. Nuorille lahipiiriin kuuluvat yrittajat toimivat roolimalleina
ja hiljaisen tiedon lahteina ja antavat vahvistusta yrittajyysaikeille. Etenkin vanhempien me-
nestyksekas yritystoiminta vahvistaa nuorten aikeita itsensa tyollistamiseen. (Schott T., Kew
P. & Cheraghi M 2015, 11). Neuvonta- ja mentorointiverkostoilla onkin tutkimusten mukaan
keskeinen rooli silloin, kun nuoren lahipiiriin ei kuulu muita yrittajia. (Harmala V., Lammin-
koski H., Salminen V., Halme K. & Autio E. 2017, 13) Yrittajien verkostot muodostuvat yleensa
perheen ja ystavien muodostamasta lahipiirista ja laajemmasta julkisesta piirista. Parhaassa
tapauksessa yrittajan lahipiiri antaa henkista tukea yrittajyydelle. Laajempaan julkiseen pii-
riin kuuluvat esimerkiksi tyoyhteiso, eri alan ammattilaiset, markkinoiden eri tyyppiset toimi-
jat seka kansainvalinen ymparisto. Nuorilla yrittajilla tama julkinen piiri laajenee vahitellen,
kun taas vanhemmilla yrittajilla se on yleensa jo melko laaja ja monista eri toimijoista koos-
tuva. (Schott T. & muut 2015, 11)

2.4  Palvelukeskeiseen ajattelutapaan siirtyminen

Tassa kappaleessa kerrotaan palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan periaatteista ja nakokul-
masta markkinoihin ja laajemmin koko yhteiskuntaan. Yhteisollisyyden ja osallistumisen tapo-
jen muutos seka digitalisaatio pakottavat myos jarjestot miettimaan uudella tavalla koko toi-
mintalogiikkaansa. Jarjestotyossa on nakyvissa paradigman muutos, jossa vanhaa toimintata-
paa kuvaa tuotanto - tarjonta logiikka. Vanhan paradigman mukainen toiminta tarkoittaa,
etta palveluja tuotetaan jasenille jarjeston hallintorakenteista kasin. Toiminnan lahtokohtana
on jarjesto ja sen olemassa olevat prosessit ja organisaatiorakenteet. Uudessa paradigmassa
tuotanto -tarjonta -logiikka muuttuu jasenien tarpeisiin perustuvaan ongelmanratkaisuun ja
palveluiden tarjontaan. Jarjeston toiminnan onnistumisen ratkaisee se, miten hyvin se pystyy

palveluillaan ja toiminnallaan vastaamaan jasentensa tarpeisiin. (Heikkala J. 2015, 25)
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Palvelukeskeinen logiikka (service dominant logic) on ajattelutapa, jota voidaan soveltaa seka
yrityksiin, valtiollisiin ja voittoa tavoittelemattomiin organisaatioihin, etta kotitalouksiin ja
yksiloihin (Lusch R. ja Nambisan S. 2015, 158). Palvelukeskeinen logiikka kyseenalaistaa koko-
naan teolliseen liiketoimintalogiikkaan (goods dominant logic) perustuvan nakemyksen mark-
kinoista ja taloudellisesta vaihdannasta ja sen tavoitteena onkin muuttaa kokonaan vallitse-
vaa tuote- ja tuotantokeskeista ajattelutapaa palvelukeskeisempaan suuntaan. (Vargo S. &
Lusch R. 2004, 7) Palvelukeskeinen logiikka on vaikuttanut paljon siihen, miten palveluliike-
toiminnan nykytutkimuksessa arvon nahdaan muodostuvan palveluissa. Arvon muodostumi-
sessa fokus on siirtymassa pois tuotteiden ja palveluiden vaihtoarvosta (value-in-exchange)
asiakkaan yksilollisen kokemusmaailman ja kontekstin ymmartamiseen. Fokus on myos siirty-
massa pois palveluntarjoajan ja kayttajan valisen kahdenvalisen asiakassuhteen tarkastelusta
erilaisiin verkostoihin ja yhteisoihin, joissa arvon muodostumiseen vaikuttavat useat erilaiset
toimijat. (Jaakkola E., Helkkula A. & Stenroos-Aarikka L. 2015, 183) Nykytutkimuksessa palve-
lukeskeinen liiketoimintalogiikka keskittyykin enemman ymmartamaan, miten arvo muodostuu
erilaisissa palveluekosysteemeissa, myos digitaalisessa maailmassa erilaisten palvelualustojen
avulla. (Lusch R. & Nambisan S. 2015, 161)

Palvelukeskeinen logiikka tarjoaa uudenlaisen teoreettisen viitekehyksen markkinoiden ja ta-
loudellisen vaihdannan ymmartamiseen. Palvelukeskeisella logiikalla on ollut suuri vaikutus
palveluliiketoiminnan johtamiseen ja markkinointiin liittyvassa tutkimuksessa, etenkin arvon
muodostumiseen liittyen. Siksi on tarkeaa ymmartaa neljaa aksioomaa eli periaatetta, joiden
varaan teoria rakentuu. Ensimmaisen aksiooman mukaan kaikki ihmisten valinen vaihdanta on
lahtokohtaisesti palveluiden vaihdantaa. Palvelu maaritellaan yksilollisten kyvykkyyksien,
henkisten tai fyysisten, hyodyntamisena toisen osapuolen hyvaksi. Jokaisella toimijalla on eri-
laisia taitoja ja kyvykkyyksia, mika johtaa erikoistumiseen ja palveluiden vaihdantaan eri toi-
mijoiden kesken. Tasta johtuen jokaisen yhteiskunnallisen toimijan (yksilo, kotitalous, yritys,
jarjesto) tulisi ymmartaa, mika on tarjottavan palvelun primaari luonne. (Lusch R. & Vargo S.
2014, 58).

Nykyisessa modernissa maailmassa palveluiden vaihto tapahtuu harvoin kahdenvalisissa suh-
teissa, toimijalta toiselle. Palveluiden vaihtaminen on usein epasuoraa ja tapahtuu erilaisten
organisaatioiden muodostamissa mikrokosmoksissa, joissa raha toimii vaihdon valineena. Pal-
veluiden epasuorasta vaihdannasta johtuen, kaikki organisaation tyontekijat eivat ole suo-
rassa vuorovaikutuksessa palvelun toisen osapuolen, tavallisesti asiakkaan kanssa. Tama joh-
taa siihen, etta organisaation tyontekijat alkavat keskittya palvelun kayttajan sijaan oman
tyotehtavansa lopputuotteisiin ja kadottavat merkityksen tunteen palvelusta, jota he viime
kadessa tarjoavat asiakkaille. Taman palvelumerkityksen katoaminen tyosta ei liity ainoastaan
tehdastuotantoon vaan myos perinteisiksi palveluntarjoajiksi miellettyihin organisaatioihin ku-

ten pankkeihin, lentoyhtioihin, sairaaloihin tai yliopistoihin, joissa tyotehtavat on usein
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pilkottu osasuorituksiksi eika vuorovaikutusta palvelun vastaanottajana toimivan asiakkaan
kanssa ole olemassa. (Lusch R. & Vargo S. 2014, 62)

Palvelukeskeinen logiikka ei vaheksy tuotteiden merkitysta, mutta nakee ne ennemminkin va-
lineina tai sovelluksina palveluiden tarjoamiseen epasuoralla tavalla. Esimerkiksi auto ei ole
tuote vaan valine, joka ratkaisee ihmisen tarpeen liikkua paikasta toiseen. (Lusch R. & Vargo
S. 2014, 15) Tama ajattelutapa avaa uusia mahdollisuuksia myos innovaatioille. Jos asiakkaan
tarpeena on litkkua paikasta a paikkaan b, ongelman voi ratkaista monella muullakin tavalla
kuin myymalla asiakkaalle auton. Tuotteiden avulla ei kuitenkaan ainoastaan ratkaista funk-
tionaalisia ongelmia. Ne voivat myos toimia tapana kommunikoida statusta, hankkia muilta
arvostusta tai kokea yhteenkuulumisen tunnetta tietynlaiseen ryhmaan vaikkapa pukeutumi-
sen avulla. (Lusch R. & Vargo S. 2014, 64)

Olennaista palveluiden kehittamisessa on ymmartaa tapoja, joilla palvelun arvo kayttajalle
muodostuu. Perinteisessa tuotekeskeisessa logiikassa arvo muodostuu vaihdon yhteydessa (va-
lue-in-exchange), jolloin arvo on sama kuin asiakkaan tuotteesta tai palvelusta maksama
hinta. Yritys luo arvoa, jota asiakkaat kuluttavat. Palvelukeskeinen logiikka kyseenalaistaa ta-
man ajattelutavan. Keskeisena tekijana arvon muodostumiselle nahdaan se, etta arvo syntyy
yhteisluomisen (co-creation) avulla ja palvelun kayttajan yksilolliseen kokemukseen perus-
tuen. Yhteisluomisella tarkoitetaan sita, etta asiakas on aina osallisena luomassa palvelun ar-
voa ja arvo syntyy palvelua kaytettaessa asiakkaan subjektiivisesti kokeman hyvinvoinnin li-
saantymisena. (Lusch R. & Vargo S. 2014, 15)

Kaytannossa yhteiskehittaminen heijastaa asiakkaiden roolin muuttumista nyky-yhteiskun-
nassa passiivisesta kuluttajasta, joille yritys myy ja markkinoi tuotteita ja palveluja, aktii-
viseksi ja vaikutusvaltaiseksi arvon yhteisluojaksi. Roolin muuttumiseen on vaikuttanut eniten
digitalisaatio ja informaatioteknologian kehitys. Asiakkaat eivat esimerkiksi enaa ole riippu-
vaisia yksinomaan yrityksen tarjoamasta informaatiosta tuotteiden ja palvelujen suhteen vaan
he voivat jakaa kokemuksiaan myos muiden kuluttajien kanssa verkossa ja sosiaalisessa medi-
assa. Asiakkaan vaikutusvalta ja neuvotteluvoima ovat lisaantyneet ja muuttaneet asiakkaan
roolin passiivisesta kuluttajasta aktiiviseksi osallistujaksi. (Pralahad K. & Ramaswamy V. 2004,
6) Sosiaalisen median kayton yleistymisen myota on myos alettu puhua uudenlaisesta osallis-
tumisen kulttuurista. Rajat kuluttajien, palveluntarjoajien ja kayttajien valilla ovat muuttu-
neet yha hamarammiksi. Tama osallistumisen kulttuurin muutos vaikuttaa koko yhteiskuntaan
ja sithen, miten yksilot kokevat voivansa vaikuttaa asioihin. (Smith C., Bossen C., & Kanstrup
A. 2017, 66)

Arvon muodostuminen kaytossa ja yhteistyossa eri osapuolien kanssa tarkoittaa palvelua tar-
joavien organisaatioiden kannalta sita, etta ne eivat pysty itsenaisesti luomaan arvoa vaan ai-

noastaan arvolupauksia. Arvolupauksella tarkoitetaan tiettyja etuja, joita organisaatio tarjoaa
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suhteessa kustannuksiin. Arvolupaus voi sisaltya myos perinteiseen neljan p:n markkinointimi-
xiin: hinta (price), tuote (product), jakelu (place), markkinointiviestinta (promotion) ja orga-
nisaation brandiin. Niiden tulisi kuitenkin aidosti ratkaista jokin asiakkaan kokema ongelma
tai haaste (job to be done). Palveluntarjoaja voi arvolupauksellaan tarjota ratkaisua asiak-
kaan kokeman ongelmaan ja luoda arvoa yhdessa asiakkaan, organisaation eri sidosryhmien ja

muiden yhteistyokumppanien kanssa. (Lusch R. & Vargo S. 2014, 6, 57)

Kolmannen aksiooman mukaan kaikki taloudelliset ja yhteiskunnalliset toimijat ovat resurs-
sien integroijia. Nama resurssit voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan alkuperan perusteella.
Yksityisilla resursseilla tarkoitetaan omaa osaamista ja kyvykkyyksia seka perheen ja ystavien
tarjoamaa tukea. Markkinaehtoiset resurssit muodostuvat kaupallisten toimijoiden tarjoa-
mista palveluista ja julkisilla resursseilla tarkoitetaan esimerkiksi valtion ja kuntien tarjoamia
palveluja. Arvon yhteisluominen tapahtuu toimijoiden yhdistellessa naita eri lahteista saatuja
resursseja. Palveluiden vaihdanta perustuu osapuolien yksilollisiin kyvykkyyksiin ja resurssei-
hin. Palvelukeskeinen logiikka maarittelee palvelun resurssien hyodyntamisena joko omaksi
tai toisen osapuolen hyodyksi. Palvelua voidaan tarjota joko suoralla tai epasuoralla tavalla.
Resursseina voivat toimia kaikki sellaiset asiat, joista palvelussa on hyotya. Esimerkkeja tal-
laisista resursseista ovat palvelun tarjoajan oma osaaminen, koneet ja laitteet tai erilaiset di-
gitaaliset sovellukset. (Lusch R. & Vargo S. 2014, 16,56-57).

Palvelukeskeinen logiikka on tarkoitettu vaihtoehtoiseksi tavaksi ymmartaa markkinoiden toi-
mintaa palveluiden nakokulmasta. Teoriaa ei ole rajattu koskemaan ainoastaan yrityksia ja
asiakkaita vaan monimutkaisia yhteiskunnallisia organisaatioita ja rakenteita. Heikkalan mu-
kaan (2015, 26) uuden paradigman mukainen toimintatapa tarkoittaa jarjestokontekstissa
sita, etta jasenien ja verkostojen tarpeet ja toiveet ovat jarjestojohtamisen perusta. Kun esi-
merkiksi vanhassa paradigmassa jasen kulkee etsimassa palveluita luukulta toiselle, Heikkalan
mukaan uudessa paradigmassa toimijat asettuvat osaksi asiakkaan palvelupolkua ja antavat
talla tavoin asiantuntemuksensa jasentensa kayttoon. Tama edellyttaa eri toimijoilta keski-

naista verkostoitumista ja uudenlaisia toimintatapoja.

2.5 Arvon muodostuminen vuorovaikutuksessa

Tutkijat kuten Gronroos C. & Voima P. (2012) ovat tarkastelleet arvon yhteisluomista ja sen
syntymista mikrotasolla maaritellen selkeammin eri osapuolien, palvelun tarjoajan seka kayt-
tajan, roolit arvon luomisessa. Heidan maaritelmansa mukaan arvo syntyy vuorovaikutuksessa
palvelun tarjoajan seka kayttajan valilla. Palvelun eri osapuolilla on tassa vuorovaikutussuh-
teessa omat vaikutusalueensa (sphere), joissa arvoa luodaan osapuolen roolista riippuen. Pal-
velun tarjoajan vaikutusalueella syntyy potentiaalista arvoa, kun yritys omia resurssejaan
hyodyntaen tarjoaa asiakkailleen erilaisia palveluja. Palvelun tarjoajan roolina on fasilitoida
arvon luomista. Asiakkaan vaikutusalueella arvoa luodaan palvelun kayton yhteydessa, jolloin

sithen vaikuttavat kayttajan subjektiiviset kokemukset ja kayttokonteksti. Arvon
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yhteisluomista tapahtuu ainoastaan, kun palvelun tarjoajan ja kayttajan vaikutusalueet yhdis-
tyvat (joint sphere) osapuolien keskinaisessa vuorovaikutuksessa. Asiakkaan kokema arvo syn-
tyy itsenaisesti hanen omassa kehassaan, jolloin yhteisluominen ei ole aina valttamatonta ar-

von muodostumiselle. (Gronroos C. & Voima P. 2012, 140-141)

Tuotannon ndkdkulmasta

Tuottaja: tarjoaa resurssit Asiakas on mukana
asiakkaan arvon muodostamiseen valmistusprosessissa
Yhteinen
Palvelun tarjoaja vaikutusalue Asiakas
* Tuotanto Arvon luominen yhdessa *  Luoarvon itsendisesti
*  Potentiaalinen arvo keskindisessa * Todellinen arvo

vuorovaikutuksessa
(todellinen arvo)

! !

Asiakkaan rooli: Asiakas luo arvon itsendisesti suorassa Yhteisen vuorovaikutusalueen
vuorovaikutuksessa mutta kutsumalla ulkopuolella asiakas on itsendinen
prosessiin mukaan palvelun tarjoajan, arvon luoja.
arvo syntyy yhdessa luomalla.

Palvelun tarjoajan Arvon muodostumisen Palvelun tarjoaja voi saada . I
= e . ] . Arvon muodostumisen fasilitointi.
rooli: fasilitointi. mahdollisuuden osallistua asiakkaan

arvon muodostumiseen.

Arvon muodostumisen nakékulmasta

Kuvio 4. Gronroos - Voima: Arvon muodostuminen vuorovaikutuksessa. Muokattu.
(Gronroos C. & Voima P. 2012, 140-141)

Asiakkaan arvo syntyy palvelun kayton yhteydessa ja yhteisluominen on mahdollista vain, kun
asiakas ja palvelun tarjoaja ovat keskenaan suorassa vuorovaikutuksessa eli asiakassuhteessa.
Yritys voi vaikuttaa asiakkaan arvon muodostumiseen pyrkimalla vuorovaikutukseen asiakkaan
kanssa. Nailla toimilla voi kuitenkin olla my0s negatiivinen vaikutus arvon muodostumiseen,
jos asiakas esimerkiksi kokee yrityksen yhteydenoton negatiivisena asiana. Koska asiakkaan
arvon luomiseen vaikuttaa aina myos konteksti, esimerkiksi puhelinsoitto yrityksesta kesken
kiireisen tyopaivan saattaa vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan kokemukseen. Ymmartamalla
paremmin asiakkaan arkeen liittyvia kaytantoja ja kokemusmaailmaa, yrityksen rooli voi
muuttua asiakkaan arvon muodostumisen fasilitoinnista yhteisluomiseen. Seka palvelua tar-
joava yritys etta asiakas voivat toimillaan laajentaa yhteista vaikuttamisaluetta. Asiakas voi
esimerkiksi olla mukana yrityksen palvelujen ja tuotteiden kehitysprosessissa alusta saakka,

jolloin yhteinen vaikuttamisalue laajenee. (Gronroos C. & Voima P. 2012, 141)

Gronroos - Voima -mallissa (2012) arvon muodostus ei valttamatta toteudu Kuviossa 4. esite-
tylla lineaarisella tavalla. Arvon luominen voi alkaa mista tahansa kolmesta kehasta, jotka ku-
vaavat toimijoiden vaikutusalueita. (Gronroos C. 2017, 129) Asiakas voi esimerkiksi kiinnostua

palvelusta nahtyaan yrityksen mainoksen tai tarve palvelulle syntyy asiakkaan omassa
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kokemusmaailmassa ennen kuin kontaktia palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla on syntynyt.
Gronroos (2017, 129) vertaakin arvon luomista kuvaavaa prosessia asiakkaan palvelupolkuun,
jossa erilaiset kontaktipisteet mahdollistavat epasuoran tai suoran vuorovaikutuksen palvelun
tarjoajan ja asiakkaan valilla. Tama asiakkaan ja palvelun tarjoajan valinen vuorovaikutus
muodostaa “alustan” yhteiselle arvon luonnille. Arvon luomista voi tapahtua kuitenkin itse-
naisesti myos naiden kontaktipisteiden ulkopuolella asiakkaan omassa kokemusmaailmassa.
Gronroos - Voima -mallia (2012) onkin myohemmin taydennetty lisaamalla asiakkaan vuorovai-
kutusalueeseen arvon luominen sosiaalisessa mediassa kaytyjen keskustelujen perusteella.
(Gronroos C. 2017, 129)

2.6  Arvon muodostuminen asiakkaan kokemusmaailmassa

Ylivertaisten asiakaskokemusten luomista pidetaan yha tarkeampana kilpailuetuna yrityksille,
siksi asiakkaan kokemusmaailman ymmartaminen on yha keskeisempi asia myos palveluliike-
toiminnan tutkimuksessa ja johtamisessa. (McKoll-Kennedy J. & muut 2015, 430) Palvelukoke-
muksella tarkoitetaan tapaa, jolla toimija (asiakas, jarjeston jasen, kayttaja) reagoi palvelun
eri elementteihin ja/tai omaan tulkintaansa naista elementeista. Palvelukokemus syntyy osto-
prosessin aikana ja/tai toimijan mielikuvituksessa tai muistoissa. Termeja asiakaskokemus ja
palvelukokemus kaytetaan alan tutkimuksessa tavallisesti synonyymeina. (Jaakkola J., Helk-
kula A. & Stenroos-Aarikka L. 2015, 186) Palvelukokemukselle on tunnusomaista interaktiivi-
nen vuorovaikutus palvelun tarjoajan ja kayttajan valilla kuten Gronroos ja Voima (2012, 141)
mallissaan kuvaavat. Modernissa yhteiskunnassa vuorovaikutuksellisuus ei kuitenkaan rajoitu
ainoastaan kahdenvalisiin suhteisiin palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla vaan toteutuu eri-
laisissa verkostoissa ja yhteisoissa, joissa asiakkaat jakavat kokemuksiaan ja tietoa, osallis-

tuen aktiivisesti arvon luomiseen. (Jaakkola J. & muut, 2015, 183)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka tarkastelee arvon muodostumista asiakkaan subjektiivi-
sesta kokemusmaailmasta kasin. Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakkaan arvon
muodostumisen ymmartaminen ohjaa palveluntarjoajan toimintaa. Asiakaskeskeinen liiketoi-
mintalogiikka painottaa yksilollisten kokemusten merkitysta palvelun arvon muodostumisessa.
Palvelun kayttajan kokemusmaailmaan vaikuttavat aina seka yksilon sisainen etta ulkoinen
konteksti. Sisaisella kontekstilla tarkoitetaan esimerkiksi yksilon aikaisempia kokemuksia, tun-
netiloja, kognitiivisia kykyja ja fyysista olotilaa. Ulkoisen kontekstin muodostavat erilaiset so-
siaaliset roolit, elamantilanne, fyysiset tilat seka koko sosiaalinen rakennelma. Fokus ei ole
ainoastaan yksilossa vaan koko ekosysteemissa, jonka osana palvelun kayttaja on. (Heinonen
K. & Strandvik T. & Voima P. 2013, 112) Arvo voi myos muodostua kokonaan kayttajan ulkoi-
sessa kontekstissa ilman suoraa vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa. Talloin arvon muo-
dostumiseen vaikuttavat muun muassa muiden kayttajien kokemukset ja suosittelut, mieliku-
vat palvelun tarjoajan brandista seka mainokset. Arvo voi myos muodostua kuvitteellisten ko-
kemusten perusteella. (Helkkula A., Kelleher C. & Pihlstrom M. 2012, 61)
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Palvelun arvo muodostuu pitkalla aikavalilla ja prosessissa, jossa on hyvin monenlaisia erilai-
sia konteksteja seka monia erilaisia palveluun ja yksilon persoonaan liittyvia viitekehyksia. Ar-
von muodostumista ei pideta ainoastaan kognitiivisena prosessina tai yksinomaan resurssien
integroimiseen liittyvana tapahtumana. Arvon muodostumista tapahtuu myos sosiaalisten tul-
kintojen kautta seka kollektiivisesti, koska asiakas on kokemusmaailmassaan jatkuvasti yhtey-
dessa myos muihin ihmisiin, yrityksiin ja toimijoihin. (Heinonen K. Ja muut 2013, 105) Kuvi-
ossa 5. esitellaan arvon muodostumisen prosessi asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan nako-

kulmasta.
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Kuvio 5. Arvon muodostumiseen vaikuttavat tekijat asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa.

Muokattu. (Heinonen K. & Strandvik T. & Voima P. 2013, 480)

Kuviossa 5. esitetaan yksinkertaistetulla tavalla niita haasteita, joita asiakaskeskeisen liiketoi-
mintalogiikan mukaan toimivat organisaatiot joutuvat huomioimaan palvelujen tarjonnassa.
Kuvion alaosassa kuvataan palveluntarjoajan maailmaa, jossa keskeisia toimintoja ovat strate-
gia (S) ja palvelumuotoilu (SD). Nama toiminnot ovat kayttajalle nakymattomia. Keltaisella
vuorovaikutusalueella olevat toiminnot informaation keraaminen (l), suorat ja epasuorat pal-
veluaktiviteetit (A) ja markkinointiviestinta (C) ovat asiakkaalle nakyvia asioita palvelussa.
Vastaavasti asiakkaan maailmassa kuvion ylaosassa asiakas voi kommunikoida yrityksen ja
muiden toimijoiden kanssa (C), olla mukana palveluun liittyvissa aktiviteeteissa (A) ja kerata
tietoa () seka palveluntarjoajasta etta muista toimijoista kuten kilpailijoista. Nama toiminnot
muodostavat palvelun ydintoiminnot seka kokemukset ja niita voidaan kuvata esimerkiksi ser-
vice blueprint -mallilla. Sen lisaksi vuorovaikutusalueen ulkopuolella syvalla asiakkaan omassa
maailmassa ovat asiakkaan tavoitteet ja tehtavat (G), aikaisesmmat kokemukset (EE) ja koke-

mukset muiden palveluntarjoajien toiminnasta (OE). Palvelun arvon nahdaan muodostuvan
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kaytossa naiden eri tekijoiden vaikutuksessa. (Heinonen K. &muut 2013, 480) Asiakaskeskei-
nen liiketoimintalogiikka haastaa palvelun tarjoajan perehtymaan syvallisesti palvelun kaytta-
jan toimintaa ohjaavaan logiikkaan ja muuttamaan nama oivallukset toimiksi, jotka ohjaavat

koko organisaatiota kaikilla tasoilla ja yli perinteisten osastorajojen.

Kuvio 5 havainnollistaa myos selkeasti sita, miten nykymaailmassa arvon luomista ei ole mah-
dollista tarkastella ainoastaan yksittaisen organisaation tai edes kahdenvalisten suhteiden
(palveluntarjoaja ja asiakas) nakokulmasta. Palveluntarjoaja pystyy vaikuttamaan asiakasko-
kemukseen panostamalla palvelun ydintoimintoihin kuten epasuoriin tai suoriin palvelutapah-
tumiin, markkinointiviestintaan ja informaation tarjontaan. Lopullinen arvo muodostuu kui-
tenkin asiakkaan henkilokohtaisessa kokemusmaailmassa, johon vaikuttavat muun muassa tun-
teet, ajatukset, aikaisemmat kokemukset nykyhetkessa ja menneisyydessa seka tulevaisuuden
toiveet. Asiakaskeskeinen palvelulogiikka on kokonaisvaltainen kasite, joka perustuu yksilon
tapaan tehda paatoksia ja valintoja ostamiensa ja kayttamiensa palveluiden suhteen. Palve-
luntarjoajien tulisi pyrkia ymmartamaan eroja naissa logiikoissa, eika keskittya ainoastaan
tunnistamaan tarpeita, haluja tai odotuksia perinteisella tavalla. Sen sijaan, etta keskitytaan
tunnistamaan kollektiivista asiakaskayttaytymista ja kulttuureja, yritetaan ymmartaa erikois-

laatuisia ja tietylle asiakasryhmalle tunnusomaisia logiikoita. (Heinonen K. & muut 2013, 480)

3 Palvelumuotoilun merkitys innovaatioiden luomisessa

Tassa luvussa kuvataan palveluinnovaatioihin liittyvia kasitteita erilaisista tutkimusnakokul-
mista ja keskitytaan etenkin siihen, miten palvelu - ja asiakaskeskeiset logiikat kuvaavat pal-
veluinnovaatioiden syntya arvon yhteisluomisen nakokulmasta, painottaen arvon muodostu-
mista yksilollisiin kokemuksiin perustuen. Luvussa esitellaan arvopohjainen innovaatiomalli
(Helkkula A., Kowalkowski C. ja Tronvoll B. 2017, 10), jossa yhdistyvat erilaiset palvelulogii-
kan nakokulmat arvon muodostumiseen. Luvussa kerrotaan myos, miten palvelumuotoilun me-

netelmia voidaan hyodyntaa innovaatioiden luomisessa

3.1  Erilaisia nakokulmia palveluinnovaatioihin

Helkkula & muut (2017, 1-4) luokittelevat palveluinnovaatioita koskevan tutkimuksen neljaan
luokkaan eli arkkityyppiin: tuotanto- ja prosessiperustaiset arkkityypit seka kokemukselliset
etta systeemiset arkkityypit. Tuotanto- ja prosessiperustaiset arkkityypit tarkastelevat palve-
luinnovaatioita perinteisesta tuottaja- ja tuotekeskeisesta nakokulmasta. Tuotantoperustaisen
arkkityypin mukaisessa tutkimuksessa palveluinnovaatiota tarkastellaan maarallisesti kuten
tuotteita. Palveluinnovaatio nahdaan konseptina, joka tuottaa palvelun kehittajalle taloudel-
lista arvoa. Arvo muodostuu vaihdon yhteydessa (value-in-exchange), kun asiakas ostaa itsel-
leen palvelun. Prosessiperustaisessa arkkityypissa palveluinnovaatio maaritellaan enemman
tietyn ajan kestavaksi toiminnaksi kuin tuotannoksi. Asiakas on osallisena palvelun tuotan-

nossa ja palveluinnovaatio voi lisata tai vahentaa asiakkaan osallistumisen tapaa ja kestoa.
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(Esimerkiksi verkkopankki vahentaa asiakkaan osallistumista ja Ikean koottavat huonekalut li-

saavat osallistumista)

Palvelu- ja asiakaskeskeinen logiikka ovat tuoneet esiin uudenlaisia nakokulmia palveluinno-
vaatioihin liittyvaan tutkimukseen. Palveluinnovaatioita tutkittiin pitkaan ainoastaan tuote- ja
prosessikeskeisesta nakokulmasta, jossa asiakkaan roolina oli kuluttaa organisaatioiden maa-
rittelemia ja valmistamia tuotteita seka palveluja. Palvelu- ja asiakaskeskeiset logiikat ovat
siirtaneet tutkimuksen fokuksen palvelun kayttajaan ja siihen, miten palvelun arvon nahdaan
muodostuvan kayton aikana (value-in-use). Palvelukeskeinen logiikka maarittelee palveluinno-
vaatioiksi erilaisten resurssien yhdistamisen uudella tavalla, josta palvelun eri osapuolet ko-
kevat saavansa hyotya. Palvelukeskeisessa logiikassa uusien palveluinnovaatioiden syntymi-
selle keskeisia kasitteita ovat palveluekosysteemi, palvelualusta ja arvon yhteisluominen.
(Lusch R. ja Nambisan S. 2015, 161) Asiakaskeskeinen logiikka taas maarittelee palveluinno-
vaation syntyvan yksilon henkilokohtaisessa kokemusmaailmassa. Yksilon subjektiivinen koke-
mus siis maarittelee, onko kyseessa palveluinnovaatio. Osa ihmisista voi kokea uuden palvelun
positiivisena ja itselleen sopivana, osa voi pitaa palvelua esimerkiksi tylsana ja vaikeana kayt-
taa. (Helkkula A. & muut 2017, 5)

Kokemuksellinen arkkityyppi korostaa yksilollisen kokemuksen ja merkityksen roolia palveluin-
novaatioissa. Palveluinnovaatio syntyy asiakkaiden, tyontekijoiden tai muiden sidosryhmien
edustajien henkilokohtaisten kokemusten perusteella. Asiakaskokemuksen merkitys on saanut
yha suuremman roolin palveluinnovaatioihin liittyvassa tutkimuksessa. Sita ei kuitenkaan pe-
rinteisesti ole pidetty lahtokohtana uusien palveluiden kehittamiselle. Yksilolliseen kokemuk-
seen perustuva palveluinnovaatio ei vaadi kaupallistamista eika palvelun tarjoaja ole siita
valttamatta edes tietoinen. Kokemuksellisen arkkityypin tulisi ohjata palvelun kehittamista
silloin, kun kehitetaan taysin uutta palvelua yhdessa asiakkaiden kanssa ja halutaan ymmartaa
syvallisesti arvon muodostumista asiakkaiden yksilollisessa kokemusmaailmassa. Usein asiak-
kaat ovat myos valmiita maksamaan palveluista, jotka he kokevat itselleen tarkeiksi ja arvok-
kaiksi. (Helkkula A. & muut 2017, 5,11)

Systeeminen arkkityyppi tarkastelee palveluinnovaatioita kokonaisvaltaisesti etenkin palve-
luekosysteemien nakokulmasta, Palveluekosysteemi on keskeinen kasite palvelukeskeisessa
logiikassa, jossa innovaatioiden nahdaan syntyvan juuri tallaisissa erilaisten toimijoiden muo-
dostamissa verkostoissa (network centric focus). Myos palvelun arvon nahdaan syntyvan naissa
ekosysteemeissa yhteisluomisen (cocreation) kautta, joten sen muodostuminen on aina kon-
tekstiin sidottua. (Helkkula A. & muut 2017, 6) Palveluekosysteemilla tarkoitetaan erilaisten
toimijoiden muodostamaa yhteisoa, jonka toimintaa ohjaavat sosiaaliset saannot ja kollektii-
visesti ymmarretyt merkitykset. Nama sosiaaliset saannot rajoittavat toimijuutta mutta toimi-
jat pystyvat myos muokkaamaan naita sosiaalisia rakenteita toiminnallaan ja pyrkimyksillaan

luoda arvoa yhdessa itselleen ja muille toimijoille. Palveluekosysteemissa toimijoita
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yhdistavat yleensa loyhat keskinaiset siteet, jotka perustuvat erilaisiin kyvykkyyksiin, ihmis-

suhteisiin ja informaation jakamiseen. (Lusch R. & Nambisan S. 2015, 161, 164)

Helkkula A. & muut (2017, 10) ovat yhdistaneet nama nelja palveluinnovaation arkkityyppia
omassa arvokeskeisessa innovaatiomallissaan (Kuvio 6.). Aikaisemmassa tutkimuksessa naita
neljaa arkkityyppia on perinteisesti tarkasteltu erillisina nakokulmina palveluinnovaatioihin.
Palvelukeskeinen innovaatiomalli hyodyntaa jokaisen nakokulman vahvuuksia, jolloin ne tay-
dentavat toisiaan. Tuotekeskeinen lahestymistapa uuden palvelun kehittamiseen toimii sil-
loin, kun palvelua on tarkoituksenmukaista tarkastella yksikkoina, numeroina tai lopullisena
markkinoille lanseerattavana palvelukonseptina. Prosessiperustainen nakokulma on taas pe-
rusteltu silloin, kun tarkoituksena on parantaa itse palveluprosessin laatua tai tehokkuutta.
Kokemuksellinen arkkityyppi sopii tilanteisiin, jossa uutta palvelua halutaan lahtea kehitta-
maan yhdessa asiakkaiden kanssa heidan yksilollisiin arvostuksiinsa perustuen. Systeeminen
arkkityyppi keskittyy taas siihen, miten resurssit jakaantuvat eri toimijoiden kesken, kuinka
lilketoimintamallia voisi muuttaa ja miten palveluekosysteemissa voisi kehittaa uutta palve-
lua. Nakokulmat taydentavat toisiaan siten, etta hyva asiakaskokemus syntyy usein toimivasta
prosessista ja palvelukonseptista. Toisaalta uudelle teknologialle tai tehokkaalle palvelupro-
sessille ei loydy kayttajia, jos asiakkaat eivat koe itse palvelua hyodyllisena. Systeeminen na-
kokulma huomioi viela kokonaisvaltaisemmin palvelun kayttokontekstin ja arvon muodostumi-

sen eri toimijoiden kesken.

Muutos palvelun tarjoamiseen
Prosessi liittyvdssd prosessissa

Mahdollistaa Tuottaa

Uusi teknologia,

- Arvon
Muutos palvelu 0 Tuote ratkaisu tai hyoty.

ekosysteemisss  SYoreem yhteisluominen

Kollektiivinen Yksiléllingfh merkityksellisyys

Kokemus Yksiléllinen kokemus uudesta
tai pdivitetystd palvelusta.

Kuvio 6. Arvokeskeinen palveluinnovaatiomalli. Muokattu.
(Helkkula A. & muut 2017, 10)
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Tutkijat ehdottavat nelivaiheisen mallin hyodyntamista uusien palveluiden kehittamisessa si-
ten, etta lahtokohtana olisi arvonmuodostuksen ymmartaminen eri nakokulmista sen sijaan,
etta keskitytaan pelkastaan lopulliseen palvelukonseptiin tai -tarjoomaan. Prosessin ensim-
maisessa vaiheessa onkin tarkeaa tunnistaa nelja erilaista arkkityyppia kehitettavasta palve-
lusta ja analysoida tasta nakokulmasta potentiaalia uudenlaisen arvon luomiselle yhdessa asi-
akkaiden ja muiden sidosryhmien edustajien kanssa. Jokaisessa projektissa tulisi arvioida eri
arkkityyppien tarkeys, keskinainen suhde ja yhteensopivuus. Tahan analyysiin perustuen tulisi
paattaa, mika on optimaalinen yhdistelma arkkityyppeja kyseiselle kehittamisprojektille ja
arvioida erilaisten arkkityyppien hyotyja lapi projektin ja viela sen jalkeenkin. (Helkkula A. &
muut 2017, 13)

3.2 Palvelumuotoilun, yhteiskehittamisen ja innovaatioiden yhteys

Palveluinnovaatioihin ja -muotoiluun liittyva tutkimus nakee asiakaskokemuksen muodostuvan
palveluun liittyvista erilaisista elementeista ja asiakkaiden niista muodostamista henkilokoh-
taisista tulkinnoista. Palvelukokemuksen muodostavia elementteja voivat olla esimerkiksi pal-
velutapahtuman fyysinen ymparisto, ihmiset (asiakkaat, tyontekijat), palvelujarjestelma (IT)
ja itse palveluprosessi. Palvelumuotoilun tehtavana on koordinoida naita erilaisia elementteja
ja fasilitoida siten hyvan asiakaskokemuksen muodostumista. (Helkkula & muut 2015, 190).
Ymmarrys asiakkaan arvon muodostuksesta on tarkea lahtokohta arvopohjaisen innovaatio-
mallin mukaisessa kehittamistyossa, kun tavoitteena on kehittaa taysin uusi palveluja (Helk-
kula A. & muut 2017, 5,11) Syvallinen asiakasymmarrys on tarkea lahtokohta myos jokaiselle
palvelumuotoiluprosessille, jossa yhteiskehittamisella on tarkea rooli taman ymmarryksen
synnyttamisessa. (Stickorn M. & Hormess M. & Lawrence A. & Schneider J. 2017, 26-27)

Englanninkielista termia co-creation eli yhteisluominen kaytetaan palveluliiketoiminnan tutki-
muksessa monimerkityksellisesti. Yhteisluomisella voidaan viitata tapoihin, joilla asiakas osal-
listuu arvon luomiseen palvelua kaytettaessa. Talloin puhutaan usein arvon yhteisluomisesta.
Nykyisin asiakkaiden rooli on yha merkittavampi myos uusien innovaatioiden luomisessa, jossa
painotetaan yha enemman yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaikutusta ja sen merkitysta.
(Prahalad C. & Ramaswamy V. 2004, 10) Palvelukeskeisen logiikan nakokulmasta yhteiskehit-
taminen maaritellaan arvon luomiseksi, johon osallistuvat yritys ja sen erilaiset sidosryhmat
(asiakkaat, tyontekijat, toimittajat ja muut yhteistyokumppanit). Innovaatiot ovat siis tulok-
sia naiden toimijoiden (yksiloiden ja organisaatioiden) kayttaytymisen ja vuorovaikutuksen
perusteella syntyneista ideoista. (Perks H., Gruber T. & Edvardsson B. 2012, 1) Tassa kehitta-
mistyossa termia yhteiskehittaminen kaytetaan, kun viitataan asiakkaiden tai muiden sidos-

ryhmien mukaan ottamiseen uusien palvelujen kehittamiseen yleisella tasolla.

Palvelumuotoilun kontekstissa yhteiskehittaminen (co-creation) on laaja kattokasite erilaisille
kollektiivisille osallistumisen tavoille, joissa suunnittelutyossa pyritaan hyodyntamaan erilaisia

luovia menetelmia. Sanders & Stappers (2008, 2) rajaavat termin codesign eli
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yhteissuunnittelu kuvaamaan niita yhteiskehittamisen menetelmia, joita kaytetaan palvelu-
muotoiluprosessissa. Tassa kehittamistyossa kaytetaan termia yhteissuunnittelu, kun viitataan
niihin yhteiskehittamisen menetelmiin, joita on hyodynnetty palvelumuotoiluprosessin yhtey-
dessa. Yhteissuunnittelusta voidaan puhua silloin, kun suunnittelijat osallistuvat luovaan ke-
hittamistyohon sellaisten osallistujien kanssa, jotka eivat ole taustaltaan ammattimaisia suun-
nittelijoita. Yhteissuunnittelun juuret ovat osallistavan suunnittelun (participatory design)
menetelmissa, joita on hyodynnetty etenkin Pohjoismaissa jo 1970-luvun alusta saakka eten-
kin informaatioteknologiaan liittyvien palvelujen kehittamisessa kayttajakeskeisella tavalla.
(Sanders S. & Stappers P. 2008, 2)

Osallistavilla suunnittelumenetelmilla on perinteisesti pyritty kuulemaan palvelun kayttajien
mielipiteita ja aanta ilman, etta kayttajien olisi osattava puhua asioista ammattimaisilla ter-
meilla. Tahan on pyritty esimerkiksi rakentamalla erilaisia prototyyppeja, jotka helpottavat
vuorovaikutusta kayttajien ja suunnittelijoiden valilla. Koska palvelun kayttajilla ei ole valtta-
matta samaa teknologista osaamistasoa kuin suunnittelijoilla, heidan voi olla vaikeaa hahmot-
taa, millaisia asioita palvelussa on mahdollista toteuttaa. Yhteiskehittaminen voi siten toimia
molemminpuolisen oppimisen prosessina, jonka avulla voidaan suunnitella innovatiivisia ja

kayttajien tarpeisiin paremmin vastaavia palveluja. (Robertson T. & Simonsen J.2013, 25)

Yhteissuunnittelun menetelmat voidaan jakaa neljaan erilaiseen tasoon. Ensimmaisessa ta-
sossa palvelun kayttajille annetaan aani esimerkiksi haastattelujen, observoinnin tai muiden
perinteisten tutkimusmenetelmien avulla. Toisessa tasossa kayttajien osallistumista fasilitoi-
daan suunnittelijoiden kehittamien tyokalujen, esimerkiksi prototyyppien avulla. Kolmannessa
tasossa suunnittelija osallistuu myos itse kollektiiviseen luovaan toimintaan. Neljannessa ta-
sossa suunnittelijat seka suunnittelututkimuksen (design research) tekijat osallistuvat proses-
siin yhteistyossa erilaisten sidosryhmien edustajien kanssa, myos muiden kuin palvelun kaytta-
jien. (Holmlid S., Mattelmaki T., Visser F. & Vaajakallio K. 2015, 547)

Holmlid S. & muut (2015, 548) ovat kehittaneet mallin, jossa erilaisia yhteissuunnittelun me-
netelmia sovelletaan innovaatioprosessissa neljasta eri nakokulmasta: 1) ymmarryksen syven-
taminen, 2) kehittamistehtavan rajaaminen, 3) konseptin tutkiminen ja kehittaminen seka 4)
muutos ja toteuttaminen. Nama vaiheet toteutuvat innovaatioprosessissa usein limittain ja
paluut edellisiin vaiheisiin ovat aina mahdollisia. Palvelumuotoiluprosessille tyypillisesti kehit-
tamistyossa hyodynnetaan avaavia ja sulkevia vaiheita ja prosessin eteneminen ei tapahdu li-
neaarisesti vaan iteroiden. Innovaatioprosessi on siis mahdollista toteuttaa kokonaan erilaisia
yhteissuunnittelun menetelmia hyodyntaen. Yhteissuunnittelun menetelmat sopivatkin hyvin
palvelumuotoiluun, jossa palvelun kayttajien tarpeet ovat lasna ja ohjaavat koko prosessia
asiakasymmarryksen syventamisesta prototyyppien testaukseen. (Stickdorn M. & muut 2018,
27)
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Ymmarryksen syventaminen on vaihe, jossa yhteissuunnittelun menetelmilla pyritaan tutki-
maan kayttajien ja muiden sidosryhmien edustajien tavoitteita ja tarpeita ja toisaalta loyta-
maan naihin tarpeisiin taysin uudenlaisia ja vaihtoehtoisia ratkaisuja. Ymmarryksen syventa-
misen yhteydessa pyritaan tunnistamaan ihmisten tarpeita, toiveita ja potentiaalia. Palvelun
kayttajien tarpeisiin suhtaudutaan uteliaisuudella ja tutkivalla asenteella. Tavoitteena on ym-
martaa heidan kokemusmaailmaansa seka nykyista etta tulevaa. Tassa vaiheessa tietoa palve-
lun kayttajien tarpeista voidaan kerata monenlaisista lahteista kuten asiakastyytyvaisyystutki-
muksista, palautteesta, erilaisista tutkimuksista ja haastatteluista. (Holmlid S. muut 2015,
549). Tietoa pyritaan taydentamaan myos erilaisilla etnografisilla menetelmilla, joita toteute-
taan nopeina kenttatutkimuksina. Naiden etnografisten menetelmien ja tyokalujen tavoit-
teena on saada aikaan dialogia palvelun kayttajien ja suunnittelijoiden valilla. (Meroni A.,
Selloni D., Rossi M. 2018, 33)

Yhteissuunnittelun tarkeana tavoitteena on myos ymmartaa palvelun kayttajien piilevia eli la-
tentteja tarpeita ja toiveita. Jotta voitaisiin ymmartaa naita pinnan alla olevia tarpeita, yh-
teissuunnitteluun osallistuville ihmisille on annettava tapoja ja valineita tulla tietoisiksi naista
tarpeista ja toiveista seka keinoja ilmaista ja jakaa niita muiden kanssa. Yhteissuunnittelun
menetelmia hyodynnetaan, jotta suunnittelijat ymmartaisivat empaattisesti palvelun kaytta-
jia. Tama vaatii usein aikaa, keskinaista dialogia ja yhteistyota kontrastina perinteisemmille
tiedonkeruun tavoille, joissa esimerkiksi haastatteluja tai kyselyja hyodynnettaessa kayttajien
rooli on vastata vain esitettyihin kysymyksiin. Suunnittelijat eivat kuitenkaan valttamatta
tassa vaiheessa prosessia osaa viela kysya kayttajilta tarkalleen oikeita kysymyksia haastatte-
luissa. Yhteissuunnittelussa kaytettyjen menetelmien tavoitteena on tassa vaiheessa prosessia
tukea keskinaista dialogia palvelun kayttajien ja suunnittelijoiden valilla, auttaa yhteisen ym-
marryksen, oppimisen ja kielen syntymista seka antaa suunnittelijoille mahdollisuus kurkistaa

palvelun kayttajien kokemusmaailmaan ja elamaan. (Holmlid S. & muut 2015, 550)

Konseptin tutkimiseen ja kehittamiseen liittyvassa vaiheessa tyon fokus siirtyy palvelun kayt-
tajien tarpeista ja toiveista erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen testaamiseen ja tutkimiseen.
Tassakin vaiheessa prosessia aktiivisen dialogin syntyminen kayttajien ja suunnittelijoiden va-
lilla on tarkeaa. Konseptien testaamisessa on tarkeaa myos huomioida niiden toimivuus tule-
vaisuuteen sijoittuvissa skenaarioissa eika perustaa niita ainoastaan niiden ratkaisujen va-
raan, jotka ovat mahdollisia nykyhetkessa. Kehittamistehtavan rajaamiseen liittyvassa vai-
heessa keskitytaan toisaalta maarittelemaan tarkemmin kehitettavaa palvelua ja toisaalta li-
saamaan kaikkien palvelun osapuolien yhteisymmarrysta omasta roolistaan palvelun toteutta-
misessa. Palvelua pyritaan usein maarittelemaan prototyypeilla, kun taas jalkimmaisessa ta-
pauksessa hyodynnetaan usein visualisointeja seka erilaisia malleja, joilla kommunikoidaan
kehitetysta palvelusta esimerkiksi niille, jotka eivat ole olleet mukana yhteissuunnittelussa.
(Holmlid S. & muut 2015, 558, 562)
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Prototyypit ovat yhteissuunnittelussa valineita, jotka mahdollistavat oppimisen kehitettavaan
palvelukonseptiin, -prosessiin tai -jarjestelmaan liittyvista yksityiskohdista. Prototyypit mah-
dollistavat erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen tutkimisen ja myos virheiden tekemisen helpolla
ja halvalla tavalla ennen lopullisen konseptin kehittamista. Prototyyppien avulla voidaan myos
kommunikoida muille osapuolille ideoista ja konsepteista. Prototyypit fasilitoivat yhteistyota
suunnittelijoiden, palvelun kayttajien ja muiden sidosryhmien valilla. Prototyyppi palvelusta
voidaan toteuttaa myos erilaisilla draamallisilla menetelmilla, joissa esimerkiksi naytellaan
palvelutilannetta. Prototyyppien ei tulisi nayttaa liian viimeistellyilta, koska se estaa kaytta-
jia esittamasta radikaaleja parannusehdotuksia ja ohjaa tekemaan muutosehdotuksia esimer-
kiksi ainoastaan variin ja muihin visuaalisiin elementteihin liittyen. (Holmlid S. & muut 2015,
564)

Viimeisessa vaiheessa yhteissuunnittelun menetelmia hyodynnetaan tarvittavan muutoksen
toteuttamisessa ja aikaansaamisessa koko organisaatiossa. Yhteissuunnittelun menetelmat
voivat olla hyvin toimivia ja vaikuttavia muutosprosesseissa, koska ne rakentavat ja kehittavat
organisaation kyvykkyyksia ja mahdollisuuksia hyodyntaa henkilostonsa ja asiakkaidensa osaa-
mista. Yhteissuunnittelun valineina voidaan hyodyntaa samoja menetelmia kuin muissakin vai-
heissa, esimerkiksi prototyyppeja, luotaimia, muotoilupeleja tai visualisointeja. (Holmlid S. &
muut 2015, 570)

Naita neljaa erilaista yhteissuunnittelun vaihetta voidaan soveltaa hyvin myos tuplatimantti-
mallin (British Design Council, 2019) mukaisessa suunnitteluprosessissa (Kuvio 7). Tuplati-
manttimallin mukaisessa Tutki-vaiheessa voidaan hyodyntaa samoja yhteissuunnittelun mene-
telmia, joita Holmlid & muut (2015, 550) kayttavat ymmartaakseen palvelun kayttajien tar-
peita ja toiveita ensimmaisessa ymmarryksen syventamiseen liittyvassa vaiheessa. Maarita-
vaiheeseen voidaan soveltaa niita yhteissuunnittelun menetelmia, joilla pyritaan tarkemmin
rajamaan kehitettavaa palvelua. (Holmlid S. & muut 2015, 562) Kuvion keskella oleva viiva
havainnollistaa suunnitteluprosessin etenemista kaytannossa. Prosessi on harvoin lineaarinen
ja suunnitteluprosessin ensimmaisia vaiheita kuvataankin termilla ”fuzzy front-end”. “Fuzzy”
viittaa siihen, etta suunnitteluprosessin alku on usein luonteeltaan kaoottinen. Alkuvaiheessa
suunnittelijoilla ei ole viela tiedossa, mita itseasiassa ollaan suunnittelemassa ja avoinna on
monenlaisia kysymyksia liittyen esimerkiksi kayttajien tarpeisiin, uusin teknologioihin tai sii-
hen onko lopullinen konsepti tuote, palvelu vai kayttoliittyma (Sanders S. & Stappers P. 2008,
6). Tassa vaiheessa yhteissuunnittelua ohjaa vahvasti ongelmakeskeinen ajattelutapa. Yhteis-
suunnittelun menetelmien avulla pyritaan maarittelemaan tarkemmin lopullinen kehittamis-
tehtava ja toimeksianto. (Meroni A., Selloni D. & Rossi M. 2018, 33)
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Kuvio 7. Tuplatimanttimallin mukainen yhteissuunnitteluprosessi. Muokattu.
(Meroni A., Selloni D., Rossi M. 2018, 35; British Design Council 2019)

Tuplatimanttimallin Kehita- ja Toteuta vaiheissa voidaan vastaavasti hyodyntaa niita yhteiske-
hittamisen vaiheita, joita Holmlid & muut (2015, 558;562) kutsuvat konseptin tutkimiseksi ja
kehittamiseksi seka muutokseksi ja toteuttamiseksi. Suunnitteluprosessi voi tassa vaiheessa
edeta jo suoraviivaisemmin kuten kuvioon 7. piirretty viiva havainnollistaa. Syntyneista ide-
oista kehitetaan konsepteja, joita testataan palvelun kayttajilla erilaisilla prototyypeilla. Saa-
dun palautteen perusteella konsepteja voidaan muuttaa tai jopa palata takaisin edellisiin tyo-
vaiheisiin, jos kehitetty ratkaisu ei vastaakaan kayttajien tarpeisiin. Kahdessa viimeisessa vai-
heessa yhteissuunnittelua ohjaa ratkaisukeskeisyys, joille kaksi ongelmanmaarittelyyn perus-
tuvaa tyovaihetta luovat ideaalitilanteessa vahvan perustan. (Meroni A., Selloni D., Rossi M.
2018, 35) Onnistuminen tuplatimanttimallin kahdessa ensimmaisessa vaiheessa varmistaa sen,
etta yhteissuunnittelulla lahdetaan ratkaisemaan oikeaa ongelmaa. (British Design Councill
2019)

Yhteissuunnittelun onnistuminen ei ole ainoastaan kiinni siita, millaisia menetelmia suunnitte-
lija hyodyntaa kehittamisprojektin eri vaiheissa. Tarkea merkitys on myos silla, miten johde-
taan yhteissuunnittelun prosessia, jonka tarkoituksena on tuoda yhteen erilaisia ihmisia yh-
dessa maarittelemaan ratkaistava ongelma ja kehittamaan siihen luovia ratkaisuja. Suunnitte-
lijan vuorovaikutuksella osallistujien kanssa on suuri merkitys siihen, miten osallistujat toimi-
vat ryhmana, millaisen panoksen he ovat valmiita antamaan projektille seka heidan tapaansa
harjoittaa itsekritiikkia ja kriittista seka luovaa ajattelutapaa. Yhteissuunnitteluprosessia joh-
dettaessa suunnittelijan tarkeana tehtavana on saada osallistujat seka ”havainnoimaan” ole-
massa olevaa (kyky nahda, kuulla, koskea ja maistaa olemassa olevaa) etta “kasitteellista-

maan” (kyky kuvitella ja visioida sita mita voisi olla). Suunnittelijan on tarkeaa omaksua
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prosessissa seka aktiivinen kyky kuunnella etta kyky kysya oikeita, ajatuksia herattavia kysy-
myksia osallistujilta. Perinteisiin fasilitaation menetelmiin verrattaessa, palvelumuotoiluun
ja- innovaatioihin liittyvassa yhteissuunnittelussa korostuukin suunnittelijan kyky ohjata luo-

vaa ongelmanratkaisuprosessia. (Meroni A., Selloni D., Rossi M. 2018, 35)

Vaihtoehtojen Ratkaisujen
tutkiminen & kehittiminen & arviointi

kartoittaminen
Yhteissuunnittelun

Yhteissuunnittelun
tavoitteena on kartoittaa tavoitteena on kehittda
tai arvioida jo olemassa

térkeiden sidosryhmien
tarpeita ja toiveita. olevia ratkaisuja

Ohjaustapa

Suunnittelun fokus

Luovien ja Ratkaisujen luominen,
vaihtoehtoisten kehittdminen &
ratkaisujen keksiminen kuvitteleminen

Yhteissuunnittelun Yhteissuunnittelun
tavoitteena on auttaa tavoitteena on keksia
osallistujia kehittdmaan uusia ratkaisuja tai
ratkaisuja, jotka kehitt4a olemassa olevia
poikkeavat totutusta vaihtoehtoja luovien
tavasta tehdi asioita. menetelmien avulla.

Kuvio 8. Yhteissuunnittelun ohjaamisen malli
(Meroni A., Selloni D. & Rossi M. 2018, 39)

Ratkaisukeskeinen

c
[T}
=
g
g
-
©
£
[}
Qo
c
o

Meroni & muut (2018, 39) ovat kehittaneet yhteissuunnittelun ohjaamiseksi teoreettisen mal-
lin, jossa ohjaustavat ovat jaettu kahteen eri muotoon: fasilitoivaan seka ohjaavaan. Heidan
mukaansa kumpaakin ohjaustapaa tarvitaan suunnitteluprosessin eri vaiheissa. Fasilitoivalla
tavalla tarkoitetaan ohjaustyylia, joka perustuu osallistujien aktiiviseen kuunteluun. Ohjaavaa
tyylia kayttava suunnittelija pyrkii taas aktivoimaan osallistujien luovuutta ajatuksia heratte-
levilla kysymyksilla, jolloin suunnittelijan roolina on olla asiantuntija tulevaisuuden visioin-
nissa. Nelikentassa fasilitoivan ohjaustyylin yhdistaminen suunnitteluun, jonka fokus on ongel-
man maarittely tarkoittaa, etta yhteissuunnittelun tavoitteena on tunnistaa palvelun kannalta
tarkeimpien sidosryhmien tarpeita ja toiveita ja hyodyntaa heidan osaamistaan kehittamisteh-
tavan maarittelyssa. Ongelmaan maarittelyyn keskittyvan suunnittelun seka ohjaavan tyylin
mukaisen yhteissuunnitteluprosessin avulla voidaan taas keskittya keksimaan taysin uusia ja
totutusta poikkeavia vaihtoehtoja. Fasilitoivan ohjaustavan ja lopullisen konseptin tyostami-
seen keskittyvan yhteissuunnittelun tavoitteena on kehittaa ja arvioida jo olemassa olevia
ratkaisuja. Viimeinen nelikentta, jossa yhdistyvat ohjaava tyyli seka ratkaisukeskeinen
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lahestymistapa, toimii silloin, kun yhteissuunnittelun tavoitteena on luovuutta stimuloivien
menetelmien avulla kehittaa olemassa olevia ratkaisuja ja vaihtoehtoja. Fasilitoivassa tyylissa
fokus on siis enemman kayttajien tarpeiden tunnistamisessa ja aanen antamisessa kaikille
suunnittelun osapuolille. Ohjaava tapa taas pyrkii saamaan enemman esiin osallistujien luovia

ongelmanratkaisukykyja. (Meroni A., Selloni D. & Rossi M. 2018, 39)

Erilaiset yhteissuunnittelun menetelmat ovat saaneet uudenlaista huomiota, kun palveluiden
markkinoinnin ja johtamisen kirjallisuudessa on alettu painottaa yha enemman asiakkaiden
aktiivista roolia ja osallistumista arvon luomiseen. (Sanders S. & Stappers P. 2008, 2) Palvelu-
muotoilun, yhteiskehittamisen ja palveluinnovaatioiden syntymisen valisia yhteyksia on alettu
tutkia yha enemman. Yu & Sangiorgi (2018,1) tutkivat kymmenta erilaista palvelumuotoilupro-
jektia, joiden tuloksena he havaitsivat palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun menetelmien

tukevan palveluinnovaatioiden syntymista viidella eri tavalla:

1) Syvallinen ymmarrys palvelun kayttajien tarpeista auttaa kehittamaan arvolupauksia,

jotka tukevat paremmin asiakkaiden arvon muodostusta palvelua kaytettaessa (value-in-use).

2) Palvelumuotoilussa kaytettavat luovat menetelmat auttavat osapuolia hyodyntamaan pa-

remmin omia resurssejaan palvelujen kehittamisessa.

3) Prototyyppien luominen auttaa yritysta optimoimaan resurssejaan ja edesauttaa palvelun

kayttajien sitoutumista palveluun.

4) Palvelujarjestelmasta vastaavien tyontekijoiden osallistuminen projektiin auttaa heita tu-

kemaan paremmin palvelun kayttajien arvonmuodostusta.

5) Kayttajakeskeiset menetelmat auttavat organisaatioiden henkilokuntaa tunnistamaan pa-

remmin asiat, jotka tukevat palvelun kayttajien arvon muodostusta.

Syvallinen ymmarrys palvelun kayttajien kokemusmaailmasta ja tarpeista onkin yksi tarkeim-
mista syista hyodyntaa yhteissuunnittelua uusien palveluiden kehittamisessa. Yhteissuunnitte-
lun avulla on mahdollista saada tietoa etenkin asiakkaiden latenteista eli piilevista tarpeista
tavoilla, joihin perinteinen markkinointitutkimus ei pysty. Talla on suuri merkitys etenkin ra-
dikaalien innovaatioiden synnyssa. (Witell L., Kristensson P., Gustaffsson A. & Lofgren M.
2011, 27-28) Tutkimuksissa on myos vertailtu sita, miten erot suunnittelutyohon osallistuvien
tiiminen kokoonpanossa vaikuttavat lopputuloksena syntyvaan palvelukonseptiin. Vertailussa
oli mukana ainoastaan yrityksen sisaisista ammattilaisista muodostettu ryhma seka suunnitte-
lutiimi, johon kuului pelkastaan asiakkaita. Tulokset osoittivat, etta tiimit, joissa asiakkaat
olivat osallistujina, kehittivat palvelukonsepteja, jotka saivat paremmat pisteet kayttajien
kokeman hyodyn seka innovatiivisuuden osalta. Asiantuntijoista koottu tiimi sai kuitenkin pa-

remmat pisteet kehitetyn konseptin toteutettavuuden suhteen. Tutkijoiden mukaan
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asiakkaiden mukaan tuominen ammattilaisten joukkoon kehitystyohon voi auttaa piilevien
asiakastarpeiden tunnistamisessa ja innovatiivisten ratkaisujen kehittamisessa. (Trischler J.,
Pervan S., Kelly J. & Scott D. 2018, 1)

Palvelumuotoilussa yhteissuunnittelun tavoitteena on ottaa mukaan suunnitteluprosessiin
kaikki kehitettavan palvelun kannalta olennaiset sidosryhmat, ei ainoastaan palvelun kaytta-
jat. Palvelumuotoilussa yhteissuunnittelua halutaan hyodyntaa myos esimerkiksi organisaatio-
siilojen rikkomisessa ja asiakasymmarryksen levittamisessa koko organisaatioon. (Stickdorn M.
& muut 2018, 25) Steen M., Manschot M & De Koning N. (2011, 58) tutkivat yhteissuunnittelun
vaikutuksia organisaatiotasolla kolmeen palvelumuotoiluprojektiin perustuen, joissa hyodyn-
nettiin yhteissuunnittelua. Tutkimuksen tulosten mukaan yhteissuunnittelu tuki luovaa ajatte-
lua ja organisaation kyvykkyytta innovoida, lisasi tyontekijoiden ymmarrysta asiakkaiden tar-
peista ja paransi yhteistyon laatua ja kommunikaatiota eri yksikoissa tyoskentelevien tyonte-
kijoiden valilla. Tutkimuksessa loytyi myos useita pitkan aikavalin hyotyja kuten paremmat

asiakassuhteet ja itse innovaatioprosessien ja kaytantojen tehostuminen.

Useampien sidosryhmien osallistaminen kehittamistyohon ja innovointiin on tyypillista avoi-
men innovaation menetelmille. Avoimen innovaation kasitteella tarkoitetaan sita, etta yritys
hyodyntaa kehittamistyossaan avoimemmin oman organisaation ulkopuolisia teknologioita ja
toimijoita (outside-in) ja toisaalta jakaa avoimemmin myos itse kehittamiaan ideoita yrityk-
sen ulkopuolisille toimijoille (inside-out). Palvelukeskeisen logiikan nakokulma innovaatioiden
syntymisesta useiden toimijoiden muodostamassa verkostossa sopii hyvin yhteen avoimen in-
novaation menetelmien kanssa. Avoimen innovaation menetelmien tarkastelu palvelukeskei-
sen logiikan nakokulmasta voikin tarjota ymmarrysta siihen, miten useampia sidosryhmia voi-
daan ottaa mukaan yhteiskehittamaan uusia palveluja. (Edwards M., Logue D. & Schweitzer J.
2015, 81)

3.3 Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu

Edellisessa luvussa perehdyttiin palvelumuotoilun ja yhteissuunnittelun merkitykseen innovaa-
tioiden syntymisessa. Tassa kappaleessa esitellaan tarkemmin menetelman periaatteita. Pal-
velumuotoilu on muotoiluajattelua (design thinking) hyodyntava, monitieteinen lahestymis-
tapa palveluiden suunnitteluun. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda asiakkaille palveluita,
jotka ovat helppokayttoisia, tarjoavat ratkaisun heidan ongelmiinsa ja ovat asiakkaiden nako-
kulmasta haluttavia. Palveluorganisaation nakokulmasta tavoiteltavia ominaisuuksia palvelulle
ovat esimerkiksi kannattavuus, kilpailijoista erottuminen, tehokkuus seka vaikuttavuus. Pal-
velumuotoilua voidaan hyodyntaa seka olemassa olevien palveluiden kehittamiseen etta uu-
sien innovaatioiden luomiseen. (Ojasalo K. & muut 2015, 71) Muotoiluajattelua (design thin-
king) hyodyntamalla pyritaan luomaan innovatiivisia ja kaytannollisia ratkaisuja ihmisten ko-

kemiin ongelmiin. (Curedale R. 2013, 13)
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Palvelumuotoilun lahtokohdat ovat muotoiluajattelussa, joka on ihmiskeskeinen lahestymis-
tapa innovaatioprosessiin. Muotoiluajattelun kehittyminen alkoi 1980-luvulla ja siina yhdisty-
vat monen eri tieteenalan lahestymistavat ongelmien ratkaisuun. Muotoiluajattelulle on tun-
nusomaista luovan ja analyyttisen ajattelutavan yhdistaminen empatiaan ja iteraatioista oppi-
miseen. (Curedale R. 2018, 16) Muotoiluajattelun menetelmina painotetaan havainnointia,
yhteistyota, nopeaa oppimista, ideoiden visualisointia, nopeiden prototyyppien rakentamista
seka lilketoiminnan mahdollisuuksien analysoimista. Muotoiluajattelun tavoitteena on ottaa
suunnitteluprosessiin mukaan asiakkaita, suunnittelijoita seka muita organisaation jasenia ja
sita voidaan soveltaa tyokaluna tuotteiden, palvelujen tai liiketoiminnan kehittamiseen. Ka-
sitteella tarkoitetaan yleisesti muotoilun ajattelutavan ja menetelmien soveltamista minka
tahansa ongelman ratkaisemiseen. Muotoiluajattelun soveltamiseen ei ole vaatimuksena pe-
rinteinen muotoilijan koulutus vaan muotoiluajattelua sovelletaan enemman metodina inno-
vaatioihin. (Lockwood T. 2009, 8)

Brown (2009, 19) maarittelee kolme muotoiluprosessia ohjaavaa kriteeria (Kuva 9.) Palvelun
on oltava 1.) teknisesti toteutettavissa lahitulevaisuudessa (feasibility), 2) taloudellisesti kan-
nattava eli palvelulle on oltava mahdollista luoda uskottava liiketoimintamalli ja 3) kayttajien
toiveet otetaan huomioon. Hyvassa suunnitteluprosessissa huomioidaan nama kolme periaa-
tetta ja parhaassa tapauksessa nama kolme osa-aluetta ovat taydellisessa harmoniassa. Suun-
nitteluprosessin lahtokohtana palvelumuotoilussa ovat kuitenkin aina palvelun kayttajien to-
delliset tarpeet. Tschimmelin (2012, 3) mukaan naiden kriteerien huomioiminen vaatii suun-
nittelijalta saman aikaisesti analyyttisyytta ja empaattisuutta, rationaalisuutta ja emotionaa-
lisuutta, metodologisuutta ja intuitiivisuutta, suunnitelmien ja rajoitteiden noudattamista
seka spontaanisuutta. Tallaista dualistista ajattelutapaa Tschimmel kutsuu abduktiiviseksi

ajattelutavaksi, joka on tyypillista suunnittelijalle.

Kuvio 9. Kolme nakokulmaa innovaatioihin.
(Brown T. 2009, 19)
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Palvelumuotoilulle ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaa mutta Stickorn M. & Hormess M. &
Lawrence A. & Schneider J. (2017, 26-27) nakevat menetelmalle tunnusomaisena usein seu-

raavat piirteet:

o |hmiskeskeisyys: suunnittelussa pyritaan huomioimaan kaikkien niiden ihmisten koke-
mukset, joita palvelu koskettaa seka kayttajina etta palvelun tarjoajina. (Stickdorn
M. & muut 2017, 26-27) Muotoiluajattelun avulla pyritaan loytamaan palvelun kaytta-
jien piilevia tarpeita ja toiveita ja kehitetaan niihin innovatiivinen ratkaisu. Empaatti-
suus, kyky ymmartaa kayttajien tunteita ja motiiveja, on tarkea asia suunnittelupro-
sessissa. (Curedale R. 2013, 13)

e Yhteissuunnittelu: palvelua suunnitellaan yhteiskehittamisen menetelmilla ottamalla
mukaan sidosryhmien edustajia seka palvelun kayttajista etta palvelua tarjoavasta or-
ganisaatiosta. (Stickdorn M. & muut 2017, 26-27) Ratkaisujen loytaminen monimutkai-
siin ongelmiin on helpompaa, kun suunnittelussa voidaan hyodyntaa monia nakokulmia
ja ideoita (Curedale R. 2013, 13)

¢ Todellisuuteen pohjautuvaa: palvelun kayttajien tarpeiden tulee olla tutkimuksella
todennettuja. My0s ideoita testataan ja validoidaan oikeilla kayttajilla. (Stickdorn M.
& muut 2017, 26-27) Muotoiluajattelussa suunnittelijan intuition sijaan prosessia oh-

jaa koko ajan tieto kayttajien todellisista tarpeista. (Curedale R. 2013, 60)

e lteratiivisuus: palvelua kehitetaan nopeilla ja ketterilla kokeiluilla seka tutkivalla
asenteella. (Stickdorn M. & muut 2017, 26-27) Iteratiivisuus suunnitteluprosessissa il-
menee usein syklisyytena: kehitetysta ideasta laaditaan nopea prototyyppi, jota tes-
tataan palvelun kayttajilla. Testin tulosten perusteella kehitteilla olevaa palvelua

muokataan ja testataan uudelleen. (Curedale R. 2013, 38)

e Sarjamaisuus: palvelua tarkastellaan perakkain toistuvina ja toisistaan riippuvaisina
tilanteina, joita voidaan koordinoida ja visualisoida esimerkiksi palvelupolun avulla.
(Stickdorn M. & muut 2017, 26-27)

o Kokonaisvaltaisuus: palvelun tulisi vastata kestavalla tavalla kaikkien eri sidosryhman
edustajien tarpeisiin ja koko liiketoiminta huomioiden. (Stickdorn M. & muut 2017,
26-27) Muotoiluajattelun avulla pyritaan loytamaan optimaalinen tasapaino neljan te-
kijan valilla: liiketoiminnan tarpeet, teknologia, ihmisten toiveet ja tarpeet seka ym-
paristotekijat (Curedale R. 2013, 58)

Ihmiskeskeisyys on tarkein lahtokohta koko palvelumuotoiluprosessille. Asiakaskeskeisen lii-
ketoimintalogiikan mukaan (Heinonen K. & Strandvik T. & Voima P. 2013, 480) palvelun arvo

asiakkaalle muodostuu kaytossa ja asiakkaan todellisessa kokemusmaailmassa ja
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ekosysteemissa. Kaiken kehittamistyon perustana tulisikin olla palvelun kayttajien syvallinen
ja empaattinen ymmartaminen (Ojasalo K. & muut 2015, 72). Ymmarrys kayttajien tarpeista
pyritaan selvittamaan soveltamalla monipuolisesti erilaisia tutkimusmenetelmia. Asiakasym-
marryksen on perustuttava tutkittuun tietoon, ei organisaation tai suunnittelijan omiin ole-
tuksiin (Stickdorn M. & muut 2017, 40).

Palvelun kayttajien lisaksi kehittamiseen halutaan usein osallistaa myos muita sidosryhmia,
kuten organisaation tyontekijoita ja tarkeita yhteistyokumppaneita. (Ojasalo K. & muut 2015,
72) Tassa hyodynnetaan erilaisia yhteissuunnittelun menetelmia. Esimerkiksi asiakasrajapin-
nassa tyoskentelevien henkiloiden osallistaminen suunnitteluprosessiin voi edistaa merkitta-
vasti uusien palveluideoiden syntymista (Hasu M. & Toivonen M. & Tuominen T. & Saari E.
2015, 187). Palvelumuotoilijalla onkin tarkea rooli tuoda nama eri sidosryhmat mukaan palve-
lun suunnitteluun ja helpottaa yhteistyota ja ideoiden tuottamista fasilitoinnin avulla (Meroni
A. & Sangiorgi D. 2011, 43). Yhteiskehittamisen menetelmien avulla asiakasymmarrysta voi-

daankin levittaa koko organisaatioon (Yu E. & Sangiorgi D. 2018, 49).

3.4 Teoriaosuuden yhteenveto

Tassa luvussa esitellaan yhteenveto kehittamistyon teoriaosuudesta, joka koostuu jarjestotoi-
minnan muutoksen ymmartamisesta, sosiaalisen paaoman merkityksesta yrittajyydessa seka
palveluliiketoimintaan ja innovaatioihin liittyvista teorioista. Kolmannen sektorin organisaa-
tioissa on nykyisin piirteita seka yrittajyydesta, yhdistystoiminnasta etta hallinnollisista toi-
mintatavoista (Hasenfeld ja Gidron 2005, 98). Jarjestoorganisaatioiden toimintaa ohjaa yha
enemman markkinalogiikka, vaikka niiden toiminta perustuu myos edelleen yhteisollisiin peri-
aatteisiin ja yhteisten arvojen ja aatteiden varaan. (Laitinen H. 2018, 12) Toisaalta jarjesto-
jen toimintaan vaikuttavat yhteisollisyyden ja osallistumisen tapojen muutos. Yhteisollisyyden
nahdaan nykyisin toteutuvan eraanlaisena jatkumona, jonka olennainen osa on virtuaalinen
maailma, jolla tarkoitetaan esimerkiksi sosiaalisen median kautta muodostettuja verkostoja.
(Kangaspunta S. 2011, 258) My0s osallistumisen tavat ovat muuttuneet. Osallistumisen tapo-
jen toivotaan olevan helppoja ja mielekkaita eika niihin haluta valttamatta sitoutua pitkaksi
aikaa. (Stranius L. 2009, 140-141) Verkostoitumisella on todettu olevan suuri merkitys yritta-
jille seka sosiaalisena tukiverkostona etta liiketoiminnan tukemisessa. (Sutela H. & Parnanen
A. 2018, 54) Yrittajan sosiaalisella paaomalla eli heikoista ja vahvoista siteista muodostuvalla
verkostolla (Granovetter M. 1973, 1361) on tutkitusti yhteys yrityksen menestykseen (West-
lund H. & Adam F. 2010, 904)

Palveluiden johtamiseen ja innovaatioihin liittyva akateeminen tutkimus on jo pitkaan keskit-
tynyt tutkimaan ja maarittelemaan tapoja, joilla arvo syntyy palvelun kayttajalle. Nakemys
palvelun arvon muodostumisen tavoista vaihtelee tutkijasta riippuen. Palvelukeskeinen lo-
giikka (Vargo S. & Lusch R. 2014, 6-7) luo kokonaan uutta teoriaa markkinoista haastamalla

teollisiin tuotantotapoihin perustuvan tavan nahda asiakkaat passiivisina kuluttajina, jolle
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yritys luo arvoa tuotteidensa avulla. Palvelun arvo on silloin hinta, jolla tuote tai palvelu vaih-
taa omistajaa. Palvelukeskeinen logiikka painottaa sita, etta arvon muodostumiseen vaikuttaa
yksilon henkilokohtaisesti kokema hyoty ja arvo muodostuu aina erilaisten toimijoiden muo-
dostamassa verkostossa, yhteisluomisen kautta. (Vargo S. & Lusch R. 2014, 78) Perinteista
palveluliiketoimintaa edustavat tutkijat kuten Gronroos eivat jaa nakemysta, jonka mukaan
asiakas olisi aina osallisena arvon luomisessa. Hanen mukaansa palvelukeskeinen logiikka tar-
kastelee asioita makrotasolla, jolloin myos arvonluomista tarkastellaan enemman metaforana
kuin empiirisesti todennettava prosessina. (Gronroos 2017, 127). Gronroos-Voima mallin mu-
kaisesti palvelun arvon muodostumiseen vaikuttaa vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan valilla. Palvelun arvo syntyy siis kayton yhteydessa mutta varsinaisesta yhteisluomisesta
voidaan puhua vain silloin, kun palveluntarjoajan ja kayttajan kehat yhtyvat Kuvion 4. mukai-
sella yhteisella alueella (Gronroos C. & Voima P. 2012, 140-141) Asiakaskeskeisessa liiketoi-
mintalogiikassa fokus siirtyy palveluntuottajasta asiakkaaseen, jonka nahdaan ohjaavan ja
hallitsevan arvon muodostumista. Arvoa ei luoda vaan se muodostuu prosessissa, johon vaikut-
taa asiakkaan yksilollinen kokemusmaailma. Arvon muodostumisen ehtona ei myoskaan aina
ole yhteisluominen eika arvo asiakkaalle muodostu aina tietoisessa prosessissa vaan se kehit-
tyy niiden tulkintojen perusteella, joita asiakas tekee kokemuksistaan palvelun kayttajana.
(Heinonen & muut 2013, 109)

Palveluliiketoimintaan liittyvissa teorioissa fokus on siirtymassa palveluntarjoajan ja asiak-
kaan valisen kahdenkeskisen suhteen tarkastelusta erilaisiin verkostoihin ja yhteisoihin, joissa
asiakkaat jakavat kokemuksia ja tietoa osallistuen aktiivisesti arvon luomiseen. (Jaakkola E.,
Helkkula A. & Stenroos-Aarikka L. 2015, 183) Palvelukeskeinen logiikka keskittyy arvon muo-
dostumisen ymmartamiseen erilaisissa palveluekosysteemeissa, joissa digitaalisilla alustoilla
on keskeinen rooli. (Lusch R. & Nambisan S. 2015, 161) Asiakaskeskeinen logiikka painottaa
yksilon kokemusmaailmaa ja tulkintoja. Asiakaskeskeisen logiikan nakokulmasta palvelun arvo
siis syntyy kokemuksien perusteella. Palvelukeskeinen logiikka painottaa myos yksilollisen ko-
kemuksen merkitysta, mutta nakee samalla arvon muodostumisen enemman kontekstiin sidon-
naisena. (Jaakkola E. & muut 2015, 191) Kuviossa 10. on kuvattu tapoja, joilla asiakkaan arvo
muodostuu yksilollisten kokemusten perusteella. Asiakaskokemukseen vaikuttavat aikaisem-
mat kokemukset palvelusta seka siihen kohdistetut tulevaisuuden odotukset, todelliset koke-
mukset palvelusta ja siita muodostetut mielikuvat, omat yksilolliset tulkinnat palvelusta ja
niiden jakaminen kollektiivisesti muiden kanssa esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. (Helkkula
& muut 2012, 63)
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Sosiaalinen

Kuvitteellinen Tulevaisuus

Palvelumuotoilun menetelmat

keino ymmartaa .
Palveluekosysteemi:
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muodostama verkosto

Asiakkaan
yksiléllinen
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Menneisyys ¢
oettu

Yksilollinen

Kuvio 10. Arvon muodostuminen asiakkaan kokemusmaailmassa. Muokattu. (Helkkula & muut
2012, 63)

Arvopohjainen innovaatiomalli kuvaa, miten palveluinnovaatioissa voidaan hyodyntaa erilaisia
nakokulmia arvon muodostumiseen neljan arkkityypin avulla. Tuotekeskeista arkkityyppia voi-
daan hyodyntaa, kun palvelua halutaan tarkastella lopullisen tuotteen tai konseptin nakokul-
masta taloudellisten lukujen avulla. Prosessiperustaista nakokulmaa voidaan hyodyntaa, kun
halutaan tehda jonkinlaisia muutoksia itse palveluprosessin laatuun tai tehokkuuteen. Koke-
muksellisen arkkityypin tulisi ohjata suunnittelua, kun lahdetaan kehittamaan taysin uuden-
laista konseptia, koska uutta innovaatiota on vaikea myyda, jos asiakas ei koe sita hyodyl-
liseksi. Systeemista arkkityyppia voidaan taas hyodyntaa, kun palvelua tarkastellaan palve-
luekosysteemin nakokulmasta. Hyva asiakaskokemus syntyy, kun nama kaikki elementit on

huomioitu palvelun kehittamisessa. (Helkkula A. & muut 2017, 10)

Palvelumuotoilun lahtokohta on asiakkaan kokemusmaailman ymmartaminen. Palvelumuotoi-
luprosessissa voidaan hyodyntaa erilaisia yhteissuunnittelun menetelmia, joiden tavoitteena
on oppia ymmartamaan asiakkaan kokemusmaailmaa ja toisaalta ratkaista asiakkaan kokema
ongelma uudella ja luovalla tavalla. (Meroni A., Selloni D., Rossi M. 2018, 35) Palvelumuotoi-
lun ja yhteissuunnittelun tavoitteena on usein asiakkaan piilevien eli latenttien tarpeiden ym-
martaminen. Talla on suuri merkitys etenkin radikaalien innovaatioiden synnyssa. (Witell L.,
Kristensson P., Gustaffsson A. & Lofgren M. 2011, 27-28)
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4 Jasenyyskokemuksen kehittaminen palvelumuotoilulla

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksellisen kehittamistyon etenemisesta seka kaytetyista mene-
telmista. Kehittamistyon menetelmana kaytettiin palvelumuotoilua, koska lahtokohtana on
silloin syvallinen ymmarrys asiakkaiden tarpeista. Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa seka
olemassa olevien palvelujen kehittamiseen etta uusien innovaatioiden luomiseen. (Ojasalo K.
& muut 2015, 71) My0s teoreettisessa viitekehyksessa esitellyn arvopohjaisen innovaatiomallin
mukaisesti uuden palvelun kehittamisen lahtokohta tulisi olla asiakkaan arvon muodostumisen
ymmartaminen, koska silloin kehitetty palvelu perustuu asiakkaan kokemaan hyotyyn. (Helk-
kula A. & muut 2017, 10) Kehittamistyon menetelmina hyodynnettiin yhteissuunnittelua seka
haastatteluja. Yhteissuunnittelun avulla pyritaan yleensa avoimeen dialogiin palvelun kaytta-
jien ja suunnittelijoiden valilla. Nain palvelun suunnittelijalla on paremmat mahdollisuudet

oppia palvelun kayttajien kokemusmaailmasta. (Holmlid S. & muut 2015, 550)

Palvelumuotoiluprosessi eteni Tuplatimanttimallin (British Design Council 2019) mukaisesti,
koska tama prosessi soveltui parhaiten kehittamistyon tutkimusasetelmaan. Varsinainen kehit-
tamistehtava ei ollut tiedossa projektin alussa vaan se tasmentyi vasta palvelumuotoiluproses-
sin tutkimusvaiheen jalkeen. Tuplatimanttimalli muodostuu neljasta erilaisesta vaiheesta: 1)
Tutki, 2) Maarita, 3) Kehita, 4) Toteuta. Kuvio 11. kuvaa kehittamistyon etenemista Tuplati-
manttimallin mukaisesti. Kehittamistyon ensimmaista vaihetta ohjasi kokemuksellinen arkki-
tyyppi (Helkkula A. & muut 2017, 10), jossa fokus oli nuorten yrittajien yksilollisen kokemus-
maailman ymmartamisessa. Yhteissuunnittelun menetelmien tavoitteena oli tassa vaiheessa
ymmartaa nuorten yrittajien tarpeita ja toiveita ja toisaalta uudenlaisten ratkaisujen etsimi-
nen ja kartoittaminen. Yhteissuunnittelua tulisi ohjata tassa vaiheessa yleensa aktiivinen
kuuntelu ja fasilitoiva tyyli. (Meroni A., Selloni D., Rossi M. 2018, 35) Suunnitteluprosessille
on tyypillista, etta sen alkuvaihe on kaoottinen ja aikaa vieva. (Sanders S. & Stappers P. 2008,
6) Myos tassa kehittamistyossa alkuvaiheen Tutki- ja Maarita vaiheet veivat eniten aikaa. Ke-

hittamistehtavan tasmentymisen jalkeen prosessi eteni suoraviivaisemmin.
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Jasenyyden arvon muodostuminen Digitaalisen palvelun suunnittelu
| |
Tutki Maarita Kehita Toteuta
Yhteissuunnittelu: Yhteissuunnittelu:
g Kaksi tyopajaa Ideointityopaja 3
B ©
g =
S Haastattelut Prototyypin testaus 5

Kehittymistehtdvan
tasmentyminen

Kokemuksellinen arkkityyppi Systeeminen arkkityyppi

Kuvio 11. Kehittamistyon eteneminen Tuplatimanttimallin mukaisesti, muokattu.
(British Design Council 2019, Meroni A., Selloni D., Rossi M. 2018, 35

Muotoiluajattelua hyodyntavaan palvelumuotoiluprosessiin kuuluu tyypillisesti toistuvina vai-
heina uusien vaihtoehtojen ja ideoiden luominen ja niiden karsiminen. Tallaista ajattelutapaa
kutsutaan divergentin (avaavan) ja konvergentin (sulkevan) ajattelutavan vaihteluksi proses-
sissa ja timantin muoto kuvaa taman ajattelutavan vaihtelua Tuplatimanttimallissa. Palvelu-
muotoiluprosessin alun tutkimusvaiheessa avaava ja sulkeva vaihe toistuvat molemmat yhden
kerran. Ensin sovelletaan yleensa avaavaa ajattelutapaa ja pyritaan tuottamaan paljon tietoa
erilaisten tutkimusmenetelmien avulla seka tarkastelemaan kehittamistehtavaa taysin uusista
nakokulmista. (Stickdorn M. & muut 2017, 84)

Tutkimusvaiheen jalkeen sovelletaan sulkevaa ajattelutapaa. Aineistosta pyritaan analysoin-
nin ja aineiston syntetisoinnin avulla loytamaan tarkeimpia oivalluksia ja teemoja. Nain tar-
kempi kehitystehtavaa tarkentuu ja varmistutaan siita, etta kehittamistyo perustuu ymmar-
rykseen asiakkaiden oikeista tarpeista. Taman jalkeen siirrytaan varsinaiseen kehittamistyo-
hon ja ratkaisujen ideointiin. Ideointivaiheessa pyritaan yleensa tukemaan avaavaa ajattelu-
tapaa soveltamalla ensin paljon erilaisia vaihtoehtoja, joita taas pyritaan supistamaan erilai-
silla paatoksentekomenetelmilla. Alustavasta ideasta kehitetaan nopeita prototyyppeja, joi-
den avulla jalleen kartoitetaan uusia mahdollisuuksia kayttajilta saadun palautteen perus-
teella ja varmistutaan siita, etta kehitetty idea pohjautuu jalleen kayttajien todellisiin tar-
peisiin. Taman jalkeen konvergenttiin ajattelutapaan perustuen arvioidaan ja rajataan vaihto-
ehtoja. (Stickdorn M. & muut 2017, 84)
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4.1  Kehittamistyon eteneminen

Tassa luvussa kerrotaan, miten palvelumuotoiluprosessi kaytannossa eteni Tuplatimanttimallin
eri vaiheita ja muotoiluajattelua soveltaen. Kehittamistyon ensimmaisessa vaiheessa yhteis-
suunnitteluun otettiin mukaan nuorten yrittajien johtoryhman jasenia seka jarjeston tyonteki-
joita viestinnan ja markkinoinnin yksikoista seka kenttatyota tekevasta tiimista. Yhteissuun-
nitteluun liittyvia tyopajoja jarjestettiin kaksi kappaletta, ensimmainen syyskuussa nuorten
yrittajien johtoryhmalle ja toinen tammikuussa jarjeston tyontekijoille. Ensimmaisesta tyopa-
jasta saatuja tuloksia taydennettiin viela haastatteluilla, joita tehtiin projektin alkuvaiheessa
seitseman kappaletta. Jarjestossa nuorten yrittajien toiminta on suunnattu alle 35-vuotiaille.
Siksi my0Os haastateltaviksi valittiin tahan ikaryhmaan kuuluvia yrittajia. Haastateltavissa oli

mukana myos yrittajia, jotka eivat kuulu jarjestoon.

Projektin toisessa vaiheessa yhteissuunnittelua ohjasi tarve maaritella millaisilla tavoilla
nuorten yrittajien keskinaista verkostoitumista voidaan tukea digitaalisen sovelluksen avulla
ja menetelmien fokuksena oli ratkaisukeskeisyys. Nuorille yrittajille jarjestettiin ideointityo-
paja, jossa fasilitoinnilla pyrittiin tukemaan luovien ratkaisujen syntymista. Ideoiden perus-
teella laadittiin prototyyppi, jonka avulla pyrittiin oppimaan lisaa nuorten yrittajien tavoista
verkostoitua keskenaan ja testattiin idean toimivuutta kaytannossa. Yhteissuunnittelun tavoit-
teena oli siis seka luoda uutta etta testata ja arvioida kehitettya prototyyppia. Tassa vai-
heessa kehittamistyossa sovellettiin arvopohjaisen innovaatiomallin mukaan systeemista ark-
kityyppia, joka tarkastelee innovaatiota palveluekosysteemin nakokulmasta. Miten uusi inno-
vaatio esimerkiksi muuttaa jasenten arvon muodostumisen tapoja palveluekosysteemissa?
(Helkkula & muut 2017, 12) Digitaalisen palvelun toteuttaminen rajattiin taman kehittamis-

tyon ulkopuolelle.

Taulukko 1. kuvaa kaikkia kehittamistyossa kaytettyja menetelmia ja perustelee lyhyesti,
miksi menetelmaa on kaytetty tassa kehittamistyossa. Jokaisesta kehittamistyon vaiheesta
saatuja tuloksia pyrittiin visualisoimaan ja hyodyntamaan aina seuraavissa tyovaiheissa. Kehit-
tamistyohon sisaltyi myos raportointia toimeksiantajalle seka palavereita tyoskentelyn eri vai-
heissa. Naita ei ole merkitty taulukkoon erillisina menetelmina, vaikka ne vaikuttivat kehitta-
mistyon etenemiseen varsinkin siina vaiheessa, kun lopullista kehittamistehtavaa maariteltiin.
Kehittamistyo aloitettiin syyskuussa 2018 ja viimeiset prototyypin testaamiseen liittyvat haas-
tattelut tehtiin huhtikuussa 2019.
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Kehitta- | Menetelma Osallistujat Tavoite Valintaperuste Visuali-
mistyon sointi
vaihe
Tyopaja Nuorten yritta- Ymmarryksen | Mahdollisuus Asiakas-
jien johto- syventaminen | oppia yrittajien profiilit
ryhma, nuorten jasen- | tarpeista keskuste-
yhteensa kuusi yrittajien tar- | lujen ja dialogin
osallistujaa. peista. avulla.
Tutki & Teema- Seitseman alle | Tyopajan tulos- | Haastattelun avulla Empa-
maarita | haastattelut 35-vuotiasta ten testaaminen | on mahdollista ym- | tiakartat
yrittajaa. muilla yrittajilla | martaa laajemman
& ymmarryksen jasenjoukon tar-
syventaminen. peita.
Tyopaja 20 jarjeston Jarjeston nyky- | Organisaation ole- Neliken-
tyontekijaa, tilan kartoitus. massa olevan tie- tat
joista 2 johto- Mita on jo don hyodyntaminen
ryhman jasenia. | tehty, mita voi- & asiakasymmar-
simme kokeilla? ryksen levittami-
nen organisaa-
tiossa.
Ideointi- Kolme nuorta Ideoida tapoja, | Kayttajaymmarryk- | Luonnok-
tyopaja yrittajaa Helsin- joilla tukea sen hankkiminen | set mobii-
gin paikallisyh- nuorten yritta- | seka luovien mene- | lisovelluk-
distyksesta, jyytta digitaali- | telmien hyodynta- sesta
nuorten yritta- | silla palveluilla. minen
jien johtoryh-
man vetaja seka
nuorten yritta-
Kehita jien verkosto-
paallikko
Kayttoske- Itsenainen tyos- | Kayttajien tar- | Keratyn asiakasym- | Taulukot
naariot kentely peiden linkitta- | marryksen hyodyn-
minen sovelluk- | taminen suunnitte-
sen suunnitte- | lussa.
luun.
Prototyypin | Viisi haastatte- Tieto sovelluk- | Mahdollisuus oppia | Proto-
testaus lua. seen tarvitta- | lisaa kayttajien tyyppi
vista ominai- tarpeista ja testata | mobiiliso-
suuksista. ideaa kaytannossa. | velluk-
sesta.

Taulukko 1. Yhteenveto kehittamistyossa kaytetyista menetelmista




45

Palvelumuotoiluprosessissa hyodynnetaan yleensa monia erilaisia tutkimusmenetelmia kuten
yhteissuunnittelua, etnografiaa tai kvantitatiivisia kyselytutkimuksia. Tama on tyypillista var-
sinkin palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa tiedonkeruuvaiheessa. (Stickdorn M. 2018, 99)
Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheessa on samanlaisia piirteita kuin monimenetelmatut-
kimuksessa, jossa yhdistetaan elementteja seka laadullisesta etta maarallisesta tutkimuk-
sesta. Nain pyritaan saavuttamaan laaja seka syvallinen ymmarrys tutkittavasta aiheesta. Mo-
nimenetelmatutkimusta voidaan hyodyntaa esimerkiksi silloin, kun tutkijat eivat tutkimuspro-
sessin alussa tieda millaisia kysymyksia tai teorioita kasiteltavaan aihealueeseen tulisi sovel-
taa. Talloin esimerkiksi laadullisia tutkimusmenetelmia voidaan hyodyntaa ensin aihealueen
kartoittamiseen ja sen jalkeen kvantitatiivisilla menetelmilla testataan ovatko laadullisilla
menetelmilla saadut tulokset yleistettavissa laajempaan joukkoon. Monimenetelmatutkimusta
voidaan myos hyodyntaa silloin, kun tutkimuksen tekemiseen halutaan osallistaa tutkittavia.
Monimenetelmatutkimus on erityisesti hyodyksi silloin, kun yhdella menetelmalla hankittu ai-
neisto ei vastaa riittavan hyvin asetettuun tutkimusongelmaan. (Creswell J. & Plano Clark V.
2018, 8, 11) Monimenetelmatutkimus kuvaa parhaalla tavalla taman tutkimuksellisen kehitta-

mistyon menetelmia ja aineistoa, vaikka paapaino olikin laadullisissa menetelmissa.

4.2  Kehittamistyon aineiston analysointi

Palvelumuotoilussa aineistoa voidaan analysoida esimerkiksi laadullisen aineiston analyysita-
poja hyodyntaen. Aineistoa analysoidaan jokaisen tyovaiheen jalkeen ja tulokset muodostavat
perustan seuraavalle kehittamistyon vaiheelle. Tyypillista on myos esittaa hankittua asiakas-
ymmarrysta visualisoimalla ja kiteyttamalla tietoa asiakaspersooniksi, joiden avulla voidaan
viestia palvelukehitykseen osallistuville organisaation tyontekijoille yhteista nakemysta asiak-
kaiden tarpeista. (Ojasalo & muut 2015, 77) Tassa kehittamistyossa haastatteluiden ja ensim-
maisen tyopajan tuloksien viestinnassa hyodynnettiin asiakasprofiileja (Osterwalder A. &
muut 2014, 12) ja empatiakarttoja (Gray D. 2017). Naiden visualisointien tekemisesta kerro-
taan raportin menetelmaosiossa, koska niita kaytettiin myos tyokaluina kehittamistyon seu-
raavissa vaiheissa. Aineistoa analysoitiin teemoittelemalla ja klusteroimalla yksittaisia havain-
toja isommiksi kokonaisuuksiksi. Stickdorn & muut (2018, 128) kuvaavat tata menetelmaa ni-
mella tutkimusseina (research wall). Menetelmassa kaikki tiedonkeruuvaiheessa keratty ai-
neisto kiinnitetaan isolle seinapinnalle (Kuva 1.) Aineistona voidaan kayttaa kuvia, sitaatteja

haastatteluista, tilastoja, artefakteja jne. Aineistoa lahdetaan syntetisoimaan etsimalla yksit-
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Kuva 1. Tutkimusseina: yksittaisten havaintojen teemoittelu ja luokittelu

Stickdornin ja muiden (2018, 128) kuvaama menetelma muistuttaa osittain aineistolahtoista
sisallonanalyysia (Tuomi J. & Sarajarvi A., 2009, 109), jossa laadullista aineistoa analysoidaan
kolmivaiheisen prosessin avulla. Ensimmaisessa vaiheessa aineisto redusoidaan eli pelkiste-
taan. Esimerkiksi nuorten yrittajien johtoryhman tuloksia analysoitessa post it -lapuille kirjat-
tiin yksittaisia lauseita. Esimerkiksi ”ei luottamusta omiin vaikuttamismahdollisuuksiin”. Ta-
man jalkeen vaiheessa kaksi aineisto ryhmitellaan. Tassa kehittamistyossa yksittaisia havain-
toja post it-lapuilla ryhmiteltiin samanlaisiin luokkiin kuten lapinakyvyys, osallistuminen tai
brandi. Naille luokille muodostettiin viela ylakategorioita, joita olivat verkostoituminen, vai-
kuttaminen ja oman oppimisen kehittaminen. Kolmannessa vaiheessa aineisto abstrahoidaan
eli siita luodaan teoreettisia kasitteita (Tuomi J. & Sarajarvi A., 2009, 109). Tata vaihetta ei
sovellettu aineistoon, koska tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena ei ole uuden teorian
luominen vaan tyoelaman kehittaminen tutkittuun tietoon perustuen (Ojasalo & muut 2015,
19)

Kehittamistyon aineisto koostuu nuorten yrittajien haastatteluista seka tyopajojen keskuste-
luista seka niissa tuotetuista kirjallisista materiaaleista. Haastattelutilanteet nauhoitettiin
haastateltavien luvalla ja niista saadut tulokset esitetaan raportissa siten, etta haastateltavia
ei pysty tunnistamaan. Haastattelujen tallenteita sailytetaan kehittamistyon tekijan puheli-
messa ja ne on myos litteroitu analyysia varten. Ensimmainen yhteissuunnittelun tyopaja vi-

deoitiin ja tallenteet loytyvat Suomen Yrittajien OneDrive -palvelimelta, jonne on paasy
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ainoastaan kehittamistyohon osallistuneilla. Videotallenteet ja puhelinnauhoitteet tuhotaan

kehittamistyon paatyttya.
4.3  Yhteissuunnittelun hyodyntaminen tiedonkeruussa

Tassa luvussa kerrotaan, miten yhteissuunnittelua hyodynnettiin kehittamistyon tutkimusvai-
heessa. Kehittamistyota ohjasi projektin alkuvaiheessa kysymys: millaisista asioista jasenyy-
den arvo nuorille yrittajille muodostuu? Tutkimusvaiheen tavoitteena oli asettua palvelun
kayttajien, nuorten yrittajien asemaan, ja tarkastella maailmaa heidan nakokulmastaan em-
patian avulla. Tavoitteena oli myos tutustua palvelun kontekstiin eli jarjestomaailmaan syval-
lisemmin ja yrittaa loytaa taysin uudenlaisia nakokulmia ja tapoja ratkaista nuorten yrittajien
kokemia ongelmia. Tiedonkeruuvaiheessa pyritaan yleensa hyodyntamaan erilaisia menetel-
mia mahdollisimman monipuolisesti, koska jokaisessa tutkimusmenetelmassa on omat heik-
koutensa. Erilaisien menetelmien yhdistamisella saavutetaan usein luotettavampi lopputulos.
(Stickdorn M. ja muut 2018, 96) Tassa kehittamistyossa paapaino oli yhteissuunnittelun mene-
telmissa ja kehittamistyohon osallistui luottamustehtavissa tyoskentelevia jasenia seka jarjes-
ton tyontekijoita. Haastattelujen avulla kehittamistyohon saatiin mukaan myos tietoa tavallis-

ten rivijasenten seka ei jarjestoon kuuluvien yrittajien tarpeista.

Yhteissuunnittelun menetelmien hyodyntamisella tiedonkeruuvaiheessa pyritaan usein loyta-
maan sellaista tietoa palvelun kayttajista, jota kvantitatiivisia menetelmia hyodyntava tutki-
mustapa ei tavoita. Yhteissuunnittelussa kaytettyjen menetelmien tavoitteena on tassa vai-
heessa prosessia tukea osapuolien keskinaista oppimista ja antaa suunnittelijalle mahdollisuus
ymmartaa palvelun kayttajien kokemusmaailmaa ja elamaa. Yhteissuunnittelun ohjaajan rooli
on aktiivinen kuuntelu ja tyoskentelyn fasilitointi sellaisilla tyokaluilla, jotka antavat osallis-
tujille mahdollisuuden tulla tietoisiksi omista tarpeistaan ja toiveistaan ja tavan ilmaista

naita tarpeita muiden kanssa. (Holmlid S. & muut 2015, 550)

4.3.1 Tyopaja nuorten yrittajien johtoryhmalle

Kehittamistyo kaynnistyi nuorten yrittajien aluejarjestojen puheenjohtajille jarjestetyssa tyo-
pajassa, jonka tavoitteena oli kartoittaa nuorille yrittajille arvoa tuottavia asioita jasenyy-
dessa. Tyopajatyoskentelyyn osallistui kuusi puheenjohtajaa nuorten yrittajien aluejarjes-
toista, jotka luottamustoimiensa lisaksi tyoskentelevat myos itse yrittajina. Lisaksi tyopajaan
osallistui jarjestosta nelja tyontekijaa eri yksikoista: kaksi tyontekijaa viestinnasta, yksi kou-
lutuspalveluista seka nuorten yrittajien toiminnasta vastaava verkostopaallikko. Tyopajan
suunnittelusta ja fasilitoinnista vastasi yrittajien viestintapaallikko, joka hyodynsi tyopajan
tuloksia myos omassa eMba tyossaan. En itse osallistunut tyopajan fasilitointiin vaan omana
roolinani oli aktiivisesti kuunnella nuorten yrittajien keskusteluja ja pyrkia niiden avulla tun-
nistamaan jasenten tarpeita, toiveita ja motiiveja. Tyopajatyoskentely nauhoitettiin osallistu-

jien luvalla, jotta keskusteluja pystyttaisiin analysoimaan tarkemmin jalkikateen.
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Tyopaja aloitettiin esittelykierroksella seka lyhyella lammittelymenetelmalla, jossa osallistu-
jat saivat piirtaa paperille oman kuvansa. Kantojarvi (2012, 47) nakee tilaisuuden aloittami-
sella fasilitoinnissa suuren merkityksen. Aloituksen tarkoituksena on yleensa luoda osallistu-
jien kesken turvallinen ilmapiiri, saada osallistujat olemaan lasna tilanteeseen seka fokusoida
osallistujat tyopajan tavoitteisiin. Osallistujista suurin osa oli toisilleen tuttuja, joten luotta-
muksen rakentamiseen ei kaytetty paljon aikaa. Osallistujille kerrottiin, etta tyopajassa kes-
kitytaan kolmeen erilaiseen teemaan, joihin pyritaan ideoimaan ratkaisuja pienemmissa ryh-
missa. Yksi teemoista oli kuitenkin annettu jarjeston puolelta. Tyopajan fasilitoija halusi,

etta osallistujat miettivat uusia ratkaisuja jarjeston koulutuspalveluihin.

Tyopajan fasilitoija oli valinnut menetelmaksi me-we-us, jossa tyoskentelyssa vuorotellaan
itsenaista, pienryhmassa tapahtuvaa seka koko ryhman tyoskentelya. Menetelman tarkoituk-
sena on saada kaikki osallistumaan, koska esimerkiksi pienryhmissa keskusteluun osallistumi-
nen on monille helpompaa kuin ajatusten ilmaiseminen isossa ryhmassa. (Kantojarvi P. 2012,
54-55) Osallistujat aloittivat tyoskentelyn kirjoittamalla ensimmaisen kymmenen minuutin
ajan itsenaisesti post it -lapuille asioita, joita he pitivat tarkeina jasenyydessa seka yrittajyy-
den tukemisessa. Tyopajan osallistujia kannustettiin miettimaan asiaa enemman yrittajan
roolista kasin kuin jarjeston jasenena. Itsenadisen ideointivaiheen jalkeen tyopajan fasilitoija
pyysi osallistujia kiinnittamaan post it -laput seinalle ja ryhmittelemaan niita erilaisiin tee-
moihin. Eniten post it -lappuja keranneet teemat olivat verkostoituminen ja vaikuttaminen.
Lyhyen keskustelun jalkeen osallistujat paasivat yksimielisyyteen siita, etta vaikuttaminen ja
verkostoituminen olivat heidan kannaltaan tarkeimmat asiat ja koulutuksen he hyvaksyivat
kolmantena annettuna teemana. Post it -lapuista nousi esiin myos teemoja, jotka liittyivat
rahoituksen hankkimiseen, tyo- ja vapaa-ajan valiseen tasapainoon, perheen ja kasvuyritta-

jyyden yhdistamiseen seka yrittajan tyoterveyteen.

Tyopajatyoskentelya jatkettiin pienryhmissa Futuricen kehittamien Lean Service Creation -
kanvaasien avulla (Sarvas R. & Nevanlinna H. & Pesonen J. 2017). Osallistujat saivat itse paat-
taa, mihin aiheeseen he haluavat keskittya kuitenkin niin, etta jokaisessa ryhmassa oli kaksi
yrittajaa ja yksi fasilitoija. Osallistujat aloittivat pohtimalla sellaisia ongelmia ja tarpeita,
joiden ratkaisemisesta he yrittajina kokisivat saavansa eniten hyotya. Osallistujat pohtivat
my0s negatiivisia ja positiivisia tunteita, joita he kokivat naihin ongelmiin liittyen. Taman jal-
keen osallistujat siirtyivat ideointivaiheeseen, jonka tavoitteena oli loytaa ratkaisuja naihin
ongelmiin. Ideointivaihe toteutettiin naiden kanvaasien avulla mutta itse ideointia ei varsi-
naisesti fasilitoitu millaan menetelmalla. Osallistujia pyydettiin keksimaan ideoita, jotka aut-
tavat lievittamaan ongelman aiheuttamia negatiivisia tunteita (customer pains) tai voimista-
maan ongelman ratkaisuun liittyvia positiivisia tunteita (customer gains). Lyhyen ideointivai-

heen jalkeen osallistujia pyydettiin valitsemaan yksi idea lopullista konseptia varten.
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Kuva 2. Ideointi- seka konsepti ja arvolupaus -kanvaasit
(Sarvas R. & Nevanlinna H. & Pesonen J. 2017)

Tyopajatyoskentelyyn oli varattu aikaa kaksi tuntia, joten tarpeiden tunnistamisesta siirryttiin
nopeasti ratkaisujen hakemiseen. Jalkikateen arvioituna tyopajassa olisi kannattanut kayttaa
enemman menetelmia, jotka olisivat antaneet osallistujille mahdollisuuden kertoa syvallisem-
min omista tarpeistaan ja toiveistaan. Tyopajassa pyrittiin lyhyen ajan puitteissa kartoitta-
maan seka tarpeita etta ratkaisuja. Yleensa lyhyessa tyopajatyoskentelyssa osallistujat tuot-
tavat aluksi vanhoja, tuttuja ja muistinvaraisia ideoita. Luovalle alueelle voi olla vaikea
paasta lyhyen ajan puitteissa (Kantojarvi P. 2012, 128) Tyopajoissa syntyi kuitenkin paljon hy-
via keskusteluja ja aktiivista dialogia osallistujien valilla. Nama keskustelut tuottivat kehitta-
mistyon perustaksi aineistoa tavalla, johon perinteinen haastattelututkimus ei pysty. Tyopaja-
keskusteluissa korostui kuitenkin paljon luottamustehtavissa tyoskentelevien jasenien nako-
kulma. Osallistujien joukkoon olisi kannattanut valita myos tavallisia jasenia ja jarjestoon
kuulumattomia yrittajia, jotta olisi saatu laajempi nakokulma. Taman vuoksi olikin tarpeel-

lista laajentaa aineistoa haastattelujen avulla.

4.4  Tulosten visualisointi asiakasprofiileina

Tyopajakeskusteluissa esiin tulleita tarpeita, ideoita ja haasteita kiteytettiin ja visualisoitiin
asiakasprofiileiksi jokaisen teeman osalta. Asiakasprofiilit (Osterwalder A. & Pigneur Y. &
Greg B. & Smith A. 2014, 12) valittiin tyopajakeskustelujen visualisointivalineiksi, koska nii-
den avulla haluttiin tiivistetysti kuvata vaikuttamiseen, verkostoitumiseen seka oppimiseen

liittyvia tavoitteita (customer jobs), kipukohtia (pains) ja hyotyja (gains). Asiakasprofiilissa
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ympyran oikealla puolella keltaisella merkityissa kentissa on listattuna jarjeston vaikuttamis-
tyohon liittyvia tehtavia ja tavoitteita, joita yrittajat haluaisivat saada suoritetuiksi (custo-
mer jobs). Nama tehtavat voivat olla esimerkiksi ratkaisuja yrittajien kokemiin ongelmiin tai
tyydyttamattomia tarpeita. Ne voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan: funktionaaliset, sosiaali-
set seka henkilokohtaiset/emotionaaliset. Funktionaaliset, sosiaaliset seka emotionaali-
set/henkilokohtaiset tavoitteet auttavat kehittamistyossa tarkastelemaan asioita kokonaisval-
taisemmin asiakkaiden kokemusmaailmasta kasin. Esimerkiksi vaikuttamiseen liittyvina funk-
tionaalisina tarpeina voidaan pitaa jasenille suunnattua viestintaa ja tietoa edunvalvontaan
liittyvista ajankohtaisista asioista. Jasenyyteen liittyy kuitenkin paljon myos emotionaalisia ja
sosiaalisia tarpeita kuten tunne osallisuudesta ja yhteenkuuluvuudesta, omistajuudesta ja si-

toutumisesta jasenyyteen seka ylpeys omasta yrittajyydesta.

Haluan ymmartda paremmin,
millaisiin asioihin jarjest6 pyrkii
vaikuttamaan minun puolestani.

Haluan tuntea
omistajuutta jasenyyteeni.

Haluan saada daneni kuuluviin
myds tavallisena rivijasenena

paikallisessa yhdistyksessa. Customer jobs:
Asioita, joita jasenet
: . Haluan tuntea ylpeytta haluaisivat tehdé/saavuttaa.
Avoimempaa ja kohdennetumpaa yrittajyydests.

viestintda minua kiinnostavista

A Tunne osallisuudesta ja
Sovellus, jonka avulla voin mukana olemisesta.
danestaa ja olla mukana
vaikuttamassa yrittdjien Haluan parempia
asemaan. osallistumisen
e —— o — mahdollisuuksia jasenena.
_E——.. e 'oin samaistua nakyviin ja
.::)se;\t er'l:tlfokte.l: - thly“odyt ja arvostettuihin roolimalleihin, jotka
n ree" iset ideat liittyen edustavat jarjestoa julkisuudessa.
parempiin

osallistumismahdollisuuksiin.

Kuvio 12. Asiakasprofiili - vaikuttaminen
(Osterwalder A. & Pigneur Y. & Greg B. & Smith A. 2014, 12)

Asiakasprofiilin vasemmassa ylakulmassa punaisissa laatikoissa kuvataan asioita, jotka estavat
asiakkaita saavuttamasta ja suorittamasta tehtavia ennen palvelun kayttoa, sen aikana tai jal-
kikateen. Estavat asiat voivat olla myo0s riskeja, jotka liittyvat tehtavan suorittamiseen tai
suorittamatta jattamiseen. Myos asiakasta estavat asiat voivat olla funktionaalisia, sosiaalisia
ja emotionaalisia/henkilokohtaisia. (Osterwalder A. & muut 2014, 14-15) Tyopajakeskuste-
luissa pohdittiin, miten kolmiportainen jarjestorakenne voi rajoittaa osallistumista vaikutta-

mistyohon. Alueellisen tason toimijat voivat kokea vaikeana osallistumisen ja tiedon saannin
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keskusjarjestossa tapahtuvasta edunvalvonnasta. Tama toimii siis funktionaalisena esteena
vaikuttamistyolle. Edunvalvonnan nakymattomyys koettiin etenkin viestintaan liittyvana haas-
teena. Edunvalvonnasta ei viestita sellaisilla tavoilla, jotka kiinnostaisivat nuoria yrittajia
eika heita aina tavoiteta oikeista viestintakanavista. Emotionaalisena esteena on myos luotta-

muksen puute omiin vaikuttamismahdollisuuksiin jarjestossa.

Kuvion 12. vasemmassa ylakulmassa olevat siniset laatikot kuvaavat vastaavasti hyotyja ja
etuja, joita asiakkaat palvelulta toivovat. Asiakkaan hyodyiksi voidaan maaritella funktionaa-
liset ja sosiaaliset hyodyt palvelun kaytosta seka siihen liitetyt positiiviset tunteet ja rahan
seka ajan saastaminen. Osa palvelulle asetetuista vaatimuksista on perusedellytyksia palvelun
toimimiselle. (Osterwalder A. & muut 2014, 14-15) Esimerkiksi perusedellytys puhelimelle on
se, etta silla voi soittaa. Etujarjeston jasenyydelle asetettuina perusedellytyksina voidaan pi-
taa vaikka sita, etta jarjesto pyrkii edistamaan yrittajien asemaa. Odotetut hyodyt ovat pal-
velulle asetettuja perusodotuksia. (Osterwalder A. & muut 2014, 14-15) Esimerkiksi vaikutta-
miseen liittyen jasenten perusodotus on, etta jarjesto pyrkii vaikuttamaan poliittisiin paatta-
jiin ja lainsaadantoon yrittajien asemaa parantaakseen. Halutut hyodyt ovat niita ominaisuuk-
sia, joita asiakkaat kysyttaessa kertovat haluavansa palvelulta. (Osterwalder A. & muut 2014,
14-15) Tassa tapauksessa haluttuja hyotyja ovat esimerkiksi kohdennetumpi ja raataloidympi
viestinta yrittajaa henkilokohtaisesti kiinnostavista asioista ja sovellus, joka mahdollistaa suo-
remmat tavat osallistua vaikuttamistyohon. Odottamattomat hyodyt ovat sellaisia palveluun
liittyvia ominaisuuksia, joilla ylitetaan kaikki asiakkaan odotukset ja joita asiakas ei valtta-

matta itse osaa sanoittaa toiveiksi. (Osterwalder A. & muut 2014, 14-15)

Verkostoitumiseen liittyvat tavoitteet, kipukohdat ja hyodyt on esitetty Kuvion 13. asiakas-
profiilissa. Funktionaalisina tarpeina verkostoitumiselle nahtiin oman liiketoiminnan kehitta-
minen ja kasvattaminen verkostoitumisen avulla. Tahan liittyvia tavoitteita olivat oman tun-
nettuuden ja henkilobrandin rakentaminen, suosittelujen antaminen ja saaminen seka hyvien
yhteistyokumppaneiden loytaminen. Sosiaalisina ja emotionaalisina tarpeina esiin tulivat
tarve kuulua yrittajayhteisoon ja vertaistuen saaminen muilta yrittajilta. Etenkin yrittajyy-
teen liittyvan epavarmuuden jakaminen muiden kanssa ja myos epaonnistumisista puhuminen
nahtiin tarkeina asioina vertaistukeen liittyen. Verkostoitumisen esteina nahtiin ajan puute.
Tyopajakeskusteluissa verkostoitumisesta puhuttiin paljon etenkin yrittajien jarjestamien ta-
pahtumien nakokulmasta ja muita verkostoitumisen tapoja esimerkiksi erilaisten sosiaalisen
median -alustojen avulla ei kasitelty varsinaisissa tyopajakeskusteluissa. Tapahtumissa uusiin
ihmisiin tutustumista pidettiin vaikeana, jos siihen ei erikseen ohjattu tai kannustettu. Lisaksi
tapahtuma ei vastaa verkostoitumiselle asetettuihin tavoitteisiin, jos vertaistukea etsiva yrit-
taja tormaa ainoastaan myyntityota tekeviin kanssayrittajiin. Verkostoitumista pidettiin on-
nistuneena, kun sen avulla saatiin uskoa omaan yrittajyyteen, tukea henkiseen jaksamiseen

seka uusia asiakaskontakteja.
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Haluan rakentaa omaa
henkilobrandiani

Haluan I6ytda uusia asiakkaita

Haluan l6ytaa uusia
yhteistyokumppaneita.

Haluan kuulua
yrittajayhteisoon.

Yhteison tarjoama tuki Tarvitsen vertaistukea
mahdollistaa oman muilta yrittajilts.
jaksamisen.
Haluan suositella tuntemieni
Oma itsetuntoni Suosittelujen yrittdjien palveluita muille.
yrittdjana avulla saan uusia
vahvistuu. asiakkaita.

Haluan puhua myos yrittamiseen
liittyvasta epavarmuudesta.

Yhteisollisyyden tunne lisaa
sitoutumistani jasenyyteen.

Kuvio 13. Asiakasprofiili verkostoitumiseen liittyvista tarpeista.
(Osterwalder A. & muut 2014, 12)

Oman osaamisen kehittamisen funktionaalisina tarpeina nahtiin kaikki yrittajan aikaa saasta-
vat ratkaisut, esimerkiksi ajasta ja paikasta riippumattomat, eri pituiset koulutukset. Koska
omien osaamistarpeiden tunnistaminen koettiin vaikeana, koulutuksen toivottiin toimivan
proaktiivisella tavalla ehdottaen valmiita paketteja eri yritystoiminnan vaiheisiin. Aikaa saas-
tavana ratkaisuna nahtiin myos tiedon loytaminen kootusti yhdesta paikasta eri koulutuksen-
tarjoajien osalta. Mentoriavun saaminen nousi esiin vahvana tarpeena. Mentorilta toivottiin
my0s emotionaalista tukea yrittajyyteen ja oman itsetunnon vahvistamista yrittajana. Osaa-
misen jakaminen myos verkostostoitumalla nahtiin tarkeana. Osaamista my0s etsittiin omista

verkostoista, joissa oikeiden kontaktien lOoytamista pidettiin tarkeana asiana.



53

Haluan ajasta & paikasta
riippumattomia koulutuksia.

Ainoastaan jasenille suunnattuja
etuja koulutukseen liittyen.

Tarvitsen ulkopuolisen mentorin apua
oman yritystoiminnan kehittamiseen.

. . Vahvistusta yrittdjan itsetunnolle
Tyokalu oman osaamisen

kartoittamiseen.
Haluan helppoja ja valmiita

Tieto myos ulkopuolisten tarjoamista koulutuspaketteja

koulutuksista yhteen paikkaan.
Kaikki aikaa saastavat

"Kuvitteellinen ratkaisut ovat arvokkaita.

htiokumppani” apunaeri  ~Janhallintaan
zilanteissapp ° liittyvat tyokalut

Mahdollisuus ostaa lisakasia "Suomen kovin
tai assaripalvelu jasenille. puhelinluettelo”

Kuvio 14. Asiakasprofiili koulutukseen liittyvista tarpeista
(Osterwalder A. & muut 2014, 12)

Asiakasprofiileja hyodynnettiin tyopajan tulosten viestimisessa sisaisesti seka myos kehitta-
mistyon myohemmissa vaiheissa. Profiilit toimivat hyvana kommunikaation valineena myos
sellaisille jarjeston jasenille ja tyontekijoille, jotka eivat olleet mukana tyopajoissa ja niista

saatu palaute oli hyvaa.

4.5 Ymmarryksen syventaminen haastattelujen avulla

Kehittamistyon tutkimusvaiheessa tietoa nuorten yrittajien tarpeista kerattiin myos haastat-
teluilla. Haastatteluja toteutettiin yhteensa seitseman ja niiden tavoitteena oli perehtya
myos tavallisten rivijasenten (ei luottamustehtavissa toimivien) ja jarjestoon kuulumattomien
nuorten yrittajien tarpeisiin. Haastattelujen avulla hankittiin lisatietoa niihin teemoihin liit-
tyen, joita kasiteltiin nuorten yrittajien puheenjohtajille jarjestetyssa tyopajassa. Haastatte-
lut toteutettiin teemahaastatteluina. Teemahaastatteluissa haastattelija maarittelee etuka-
teen teemat, joista haastateltavilta kysytaan. Teemojen laajuus ja jarjestys voivat kuitenkin

vaihdella haastattelusta toiseen. (Eskola J. & Suoranta j. 1998, 86) Haastattelujen avulla
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pyrittiin selvittamaan, miten nuoret yrittajat kokevat verkostoitumiseen, vaikuttamiseen seka
itsensa kehittamiseen liittyvat asiat? Onko jarjestotyossa mukana olevien yrittajien nakemyk-
sissa eroja verrattuna ei aktiivisiin jaseniin? Naiden kolmen teeman lisaksi haastateltavilta ky-
syttiin myos muista yrittajyyteen seka jarjestojasenyyteen liittyvista asioista (Haastattelu-

runko, liite 1).

Haastattelulla on menetelmana omat puutteensa. Yleensa haastatteluilla pyritaan enemman
syvalliseen ymmarrykseen yksittaisista haastateltavista kuin tilastollisesti merkitsevan ja
yleistettavan tiedon keraamiseen. Haastatteluilla saatu tieto myos yleensa kertoo ainoastaan
kayttajan taman hetkisesta tilanteesta ja kayttaytymismalleista. Haastattelujen avulla pysty-
taan harvemmin saamaan selville tietoja kayttajien tulevista tai piilevista tarpeista ja toi-
veista. (Portigal S. 2013, 8) Haastatteluissa kayttajat voivat myos antaa itsestaan tarkoituk-
sella edullisemman kuvan tai haastattelijan tyyli ja persoonallisuus voivat vaikuttaa annettui-
hin vastauksiin. Taman vuoksi tutkittaessa kayttajien tarpeita on hyva soveltaa monia erilaisia
menetelmia, jolloin yhden menetelman puutteet eivat vaarista aineistoa. (Stickdorn & muut
2018, 106)

Haastateltavat rekrytoitiin Facebook -ilmoituksella (Kuva 3.), joka julkaistiin Nuorten Yritta-
jien seka Yrittajien omissa Facebook -ryhmissa. Ilmoituksessa ei maaritelty muita kriteereja
haastateltaville kuin alle 35 vuoden ika. Tarkoituksena oli rekrytoida lisaa haastateltavia lu-
mipallomenetelmalla (Stickdorn & muut 2018, 106) eli kyselemalla haastateltavilta yrittajilta
yhteystietoja uusista sopivista haastateltavista. Seitsemasta haastateltavasta kaikki olivat kui-
tenkin hyvin erilaisia yrittajia seka ikansa, yritysmuotonsa, asuinpaikkakuntansa etta elaman-

tilanteensa perusteella.
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Kirsi Kaunissaari jakoi linkin.

6. marraskuuta 2018 - @ Lisad3 aiheita
Hei nuori yrittdja! Teen Suomen Yrittdjille palvelumuotoilun yamk-
tutkintoon liittyvaa opinnaytety6ta. Kehittamistyotani varten haluaisin
haastatella nuoria (alle 35-vuotiaita) yrittdjia. Jasenyys Suomen Yrittdjissa

ei ole edellytys haastatteluun osallistumiselle ja kaikenlainen
yrittdjyystoiminta on kiinnostavaa tyoni kannalta (myds kevytyrittdjyys).

Haastattelut on mahdollista tehda henkildkohtaisella tapaamisella (jos
asut pk-seudulla) tai puhelimitse. Aikaa haastatteluun menee noin tunti.
Alla olevassa kyselyssd on ehdotuksia sopivista ajankohdista haastattelun
toteuttamiseen. Valitse sinulle sopivin aika ja jata yhteystietosi niin
voimme sen jalkeen sopia, miten haastattelu tehdaan.

Yhteystietosi eivat ndy muille kyselyyn osallistuville.

DOODLE.COM
Doodle: Nuori Yrittdjyys - haastattelut

Teen opinndytetydténi Laurean Palvelumuotoilun
)oo ‘ ylempaan amk-tutkintoon liittyen Suomen

Yrittdjille. Etsin tutkimustani varten

haastateltaviksi nuoria (alle 35-vuotiaita) yrittajia.

Kuva 3. Haastateltavien rekrytointi-ilmoitus Facebookissa

Haastattelut tehtiin henkilokohtaisella tapaamisella, jos yrittaja asui paakaupunkiseudulla.
Paakaupunkiseudun ulkopuolisten yrittajien osalta haastattelut toteutettiin puhelimitse.
Haastattelujen kesto vaihteli puolesta tunnista tuntiin. Puhelut nauhoitettiin haastateltavien
luvalla ja heille selitettiin haastattelujen tarkoitus ja varmistettiin tietojen luottamuksellinen
kasittely. Taman jalkeen haastattelut purettiin paperille myohempaa analyysia varten. Haas-
tateltavilta pyrittiin kysymaan kaikki samat kysymykset teemoihin liittyen mutta tietyt tee-
mat korostuivat ja saivat enemman aikaa haastateltavan omista lahtokohdista riippuen. Alla
olevassa taulukossa on esitetty haastateltavien jakauma sukupuolen, ian, koulutustason, yri-
tysmuodon seka asuinpaikkakunnan mukaan. Seitsemasta haastateltavasta kuusi oli aloittanut
yritystoimintansa alle viiden vuoden sisalla. Suurin osa yrityksista oli alle kymmenen hengen

yrityksia.
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Sukupuoli ka Koulutus Yrityksen koko Paikkakunta
Mies 35-vuotias KTM 50 henked Helsinki
Nainen 22-vuotias Tradenomi 1 Kouvola
Nainen 27-vuotias Media-assistentti 1 Turku
Mies 26-vuotias KTM 10 Helsinki
Mies 30-vuotias Tradenomi 8 Helsinki
Nainen 34-vuotias Tradenomi 6 Kotka
Nainen 30-vuotias Ravintolakokki 4 Raasepori

Taulukko 2. Taustatietoja haastateltavista

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, joissa yrittajilta kysyttiin tarvittavat tausta-
tiedot seka neljasta erilaisesta teemasta: yrittajan arki, verkostoituminen, vaikuttaminen ja
itsensa kehittamien. Haastattelujen tavoitteena oli selvittaa, miten jarjestoon kuulumatto-
mat ja ei aktiivisesti jarjestotyossa mukana olevat nuoret yrittajat kokevat vaikuttamiseen,
verkostoitumiseen ja itsensa kehittamiseen liittyvat teemat, jotka nousivat esiin jasenille jar-
jestetyssa tyopajassa. Lisaksi yrittajilta kysyttiin heidan kokemuksistaan Suomen Yrittajiin ja

jarjeston tarjoamiin palveluihin liittyen.

4.6 Haastattelujen visualisointi empatiakarttoina

Asiakasymmarrysta pyritaan usein kiteyttamaan ja visualisoimaan esimerkiksi empatiakartoilla
tai asiakaspersoonilla ja -profiileilla. (Ojasalo K. & muut 2015, 72) Empatiakarttojen avulla
pyritaan ymmartamaan asiakkaan kokemusmaailman peruselementteja. Niiden tavoitteena on
kertoa asiakkaiden kayttaytymisen taustalla piilevista syista ja vastata kysymykseen miksi?
Menetelmasta kaytetaan nimitysta empatiakartta, koska sen avulla pyritaan samaistumaan
asiakkaan tunteisiin, ajatuksiin ja asenteisiin. (Curedale R. 2016, 69) Haastattelujen perus-
teella laadittiin nelja empatiakarttaa, joiden mallina kaytettiin Davin Grayn (2017) kehitta-
maa mallia pienilla muutoksilla. Empatiakartat laadittiin tahan malliin perustuen, koska ken-
tassa yksi (WHO are we emphatizing with?) on mahdollista maaritella myos asiakaspersoonaan

liittyvia demografisia ominaisuuksia.
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Empathy Map Canvas

WHO are we empathizing with? GOAL
e is the pe 0 wderstand?
X -
What do they THINK and FEEL?
PAINS GAINS
‘ ' What do they SEE?
What do they HEAR? C
What do they SAY?
~ N
P S~
/_/ ’ ~.
- What do they DO? ™~
e N

Kuva 4. Empatiakartan malli (Gray D. 2017)

Asiakaspersoonat ovat Alan Cooperin 1998 kehittama tyokalu palveluiden suunnitteluun. Per-
soonan tarkoituksena on toimia tietyn asiakasryhman arkkityyppina. Persoonat edustavat siis
tiettya asiakasryhmaa, joilla on samanlaisia tavoitteita, asenteita seka kayttaytymismalleja
tietyn palvelun suhteen. Persoonat eivat edusta oikeita henkiloita. Persoonan ominaisuudet
on syntetisoitu haastattelujen, havainnoinnin tai jonkin muun tiedonkeruumenetelman perus-
teella saadusta datasta. (Curedale R. 2016, 51) Persoonia ja empatiakarttoja kaytetaan
yleensa tutkimustulosten jakamiseen ja parhaimmillaan ne toimivat hyvina ”siirtymaobjek-
teina” asiakasymmarryksen levittamiseen eri organisaatioyksikkojen valilla. Asiakaspersoonat
tai empatiakartat eivat valttamatta edusta yrityksen maarittamia perinteisia asiakassegment-
teja vaan toimivat poikkileikkauksena useamman eri asiakassegmentin ominaisuuksista.
(Stickdorn & muut 2018, 41)

Empatiakarttojen luomisessa hyodynnettiin alkuvaiheessa samanlaista tapaa kuin asiakasper-
soonien muodostamisessa. Haastatteluaineistosta etsittiin samankaltaisia kayttaytymismalleja
minen verkostoitumisen avulla oli yhteinen tavoite yksinyrittajille, kun taas yrityskoon kasva-
essa verkostoitumisella tavoiteltiin enemman liikevaihdon kasvattamista ja ulkopuolisen ra-
hoituksen seka sijoittajien loytamista. Kun aineistosta oli tunnistettu nelja erilaista persoonaa
yhteisten kayttaytymismallien ja demografisten tekijoiden suhteen, jokaiselle persoonalle kir-

joitettiin lyhyt tarina. Tassa tarinassa kuvataan persoonaan liittyvia demografisia tekijoita
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kuten yritysmuoto, koulutustausta, perhesuhteet seka yrityksen kehitysvaihe. Jokaiseen em-
patiakarttaan lisattiin myos valokuva esittamaan kyseista persoonaa, vaikka tata ei ollut alku-

peraisessa mallipohjassa.

Asiakaspersoonien muodostumisen jalkeen aineistoa luokiteltiin seitsemaan erilaiseen katego-
riaan: minkalaisia tehtavia yrittaja haluaa saada tehdyksi, millaisia asioita yrittaja nakee toi-
mintaymparistossaan, mita yrittaja sanoo, mita han tekee parasta aikaa, millaisia asioita han
kuulee kollegoiltaan ja ystaviltaan seka mita han ajattelee ja tuntee (kipukohdat ja ilon ai-

heet). Haastatteluita analysoimalla syntyi nelja erilaista empatiakarttaa.

|
Kuka? | Tavoitteet ja tehtéivit:
liris on 25- vuotias siséllontuottaja, joka | * Suunnittelee yrityksen laajentamista
| - perusti oman toiminimen kolme vuotta | Ja osakeyhtion perustamista.
. - sitten valmistuttuaan medianomiksi e Liiketoiminnan parempi
- ammattikorkeakoulusta. Hén asuu i kannattavuus.
. avopuolisonsa kanssa Porissa. Yrittajaksi | * Kansainvalistyminen kiinnostaa.
hén ryhtyi sattumalta, koska muita i * Suunnittelee ulkoistavansa Mits nikee?
tydllistymisvaihtoehtoja ei ollut. i kirjanpidon yrityksen kasvaessa. + Seuraa FB:ss erilaisia
Mitd kuulee? yrittdjyyteen liittyvid ryhmia ja
I ) niiden keskusteluja.
" Tuttavat epailevat, voiko Ajattelee ja tuntee:
tuollaisella tyolla elattad ) «  Yrittajien brandi tuntuu hiukan
ftsensa. o * Haluaa arvostusta tydlleen. tylslta ja vanhanaikaiselta.
. Osa I‘ahlpur‘{st‘? e| ymmarra, . H:‘all{?;i.usko;_: ja Yahwstusta omalle »Nuorekkuus ei vie
rp[lla|st§ tvota.!l__ns te?(ee_.. yrittajaidentiteetilleen. uskottavuutta”
* lirikseltd kysytaan, milloin * Onviélilld huolissaan omasta
menet oikeisiin tihin? jaksamisestaan. T TTTTTTTTTTTTTTTTTTToTmmmmmmmmmmmmmTmImIOn
* Asiakkailta saatu positiivinen * lloitsee yrittamiseen liittyvasta Mitd sanoo?
palaute kannustaa jatkamaan. vapaudesta ja joustavuudesta. L
*  Yhteiskunnallinen keskustelu +  Miettii, uskaltaisiko palkata omia * "Miksi meidat kasvatetaan edelleen
yrittajien asemasta ei tunnu tyontekijoita. permtgnsur}lpalkkatmhln? Yrittajyys ei
koskettavan tai kiinnostavan ole peikko:
hanta itseadn yrittajana.
Mitd tekee?

* Tekee tyotaan joustavasti ajan ja paikan suhteen.

* Verkostoituu muiden yrittajien kanssa |oytadkseen luotettavia yhteistyokumppaneja, uusia asiakkaita
sekd etenkin saadakseen vertaistukea muilta yrittdjilta seka yrittdjyyshenkista seuraa.

* Tyb vaatii jatkuvaa joustamista ja tavoitettavissa oloa asiakkaiden suuntaan.

* Jasenpalveluina hyodyntanyt lakineuvontaa, mentorointia seka osallistuu satunnaisesti tapahtumiin.

Kuva 5. Empatiakartta: liris Yksinyrittaja
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Kuka? Sami on 30-vuotias digimarkkinoinnin yrittaja | Tavoitteet ja tehtavat:

H.?{s L fién pert_:sti nvkyiseq yrityksensé |, Yrityksen liikevaihdon kannattava kasvu.
viisi vuotta sitten opiskelukavereiden kanssa

-

i
|
Imi korkeakoul .| * Ulkopuolisen rahoituksen etsiminen.
e mIIISttlmua:an ammatrkorkea ,°“k‘s‘.m__' Sami I+ Uusien tyontekijsiden rekrytoiminen.
on ou .STU .r.\akr.nomssa e Z':“;‘ d |s"sa ];a .1 * Omien johtamistaitojen kehittdminen. L
epaonnistumisiakin on osunut kohdalle. 5ami, , - g 5p i vapaa-ajan tasapainon 16ytaminen. Mité nikee?
on kuitenkin oppinut yrittdjyyden mallin jo '
» omassa lapsuuden perheessa. ! Ohjattua verkostoitumista
Mité kuulee? l tarjoavat BNI, myds Brellan
* Yrityksen koon kasvaessa padsee kéytdsté hyvia kokemuksia
mukaan vastuullisempiin Nordic Business Forumissa.
projekteihin ja saa asiakkailta Ajattelee ja tuntee:

Helsingissa jarjestetdan paljon
verkostoitumistapahtumia, joihin saa osallistumaan
kiinnostava sisalto. Tietoa tapahtumista saa FB:n eri
ryhmien kautta.

Mitd sanoo?

hyvaa palautetta.

* Saa suositteluja omalta
ammatilliselta verkostoltaan.

« Lahipiirista on aina saanut tukea
ja ymmarrysta omalle

* Pitaa verkostoitumista hyvin
téarkedna yrityksen toiminnalle
mutta kokee valilla etenkin
myyntityon vaikeana.

* Ei usko sankariyrittajyyteen. Tyon

yrittajyydelle.

maara ei ole itseisarvo vaikka ei

* Seuraa ajoittain yrittdjyyteen
liittyvaa keskustelua, mutta
pyrkii enimméakseen
valttelemaan varsinkin some-
keskusteluja.

* Kuuntelee paljon podcasteja.

yrittdjana aina helpolla paase.

* On ylpeéd pystyessaan tyollistaimaan
muita ja kokee siitd myos suurta
vastuuta.

Mitd tekee?

”Me ollaan listattu, etta kaikki parhaat
diilit meille on tulleet jonkun tutun
tutun kautta vahintaan, kaikki isoimmat
asiakkuudet”.
"Itselle verkostoituminen
vaatii tosi formaalin ja
ohjatun tavan.”

* Verkostoitumisen tavoitteena on ensisijaisesti uusien asiakkaiden hankinta, osaamisen |6ytdminen

sekd erilaiset ostopalvelut.

* Monia yrittdjyyteen liittyvia asioita, joutuu opettelemaan itsendisesti kaytannon kautta.
* Yrityksen koon kasvaessa roolit muuttuvat. Esimiestaitojen ja delegoinnin merkitys korostuu.
* SY:n jasenpalveluina on hyddyntényt lakineuvontaa, muutamia verkostoitumistapahtumia seka koulutuksia. Myds

mentorointi kiinnostaisi.

Kuva 6. Empatiakartta Sami: tyonantajana toimiva mikroyrittaja

Laura on 34-vuotias katsastusalan
yrittdja Kouvolasta. Han on
perheyrityksen toimitusjohtaja. Laura on aseman sailyttaminen
koulutukseltaan tradenomi ja kasvanut *+ Tybpaikkojen turvaaminen

Kuka? :
;
;
1

yrittdjyyteen tehden toita |+ Ketters reagoiminen toimialan
|
]
1
1
1
1
)

Tavoitteet ja tehtdvit:
* Yrityksen johtavan markkina-

perheyrityksessa koko ikénsa. Laura elaa murrokseen.
ruuhkavuosia ja perheeseen kuuluvat « Uudet ideat toiminnan
aviomies ja 5- ja 7-vuotiaat lapset. kehittamiseen
Mitd kuulee?
* Omilta perheenjasenilta saatu Ajattelee ja tuntee:

palaute t6issa on valilla hyvin
suoraa. Toisaalta, vaikeita asioita
on joskus hankalaa ottaa
puheeksi.

* Asiakkaat arvostavat yrityksen
tarjoamaa hyvaa palvelua.

*  Tyontekijat ovat tyytyvaisia ja
tydilmapiiri hyva.

* Irtisanomissuojasta kayty
keskustelu ja ay-liittojen
toiminta sai arsyyntymaan.

* Omalla paikkakunnalla SY on
vahva toimija ja kuuluu siksi
jarjestoon.

* Tulevaisuus tuntuu valilla
epavarmalta, miten muutokset
vaikuttavat meidan yrityksen
toimintaan?

* Mista |6ytdisin uusia ideoita oman
liiketoiminnan kehittamiseen?

+ Toivottavasti pystymme olemaan
hyvéa tydnantaja myds
tulevaisuudessa.

* Haaveilee sadnnollisesti
joogaretriitista

Mitd tekee?
* Tybskentelee normaalisti klo 8.00 — 17.00, vélilla myds viikonloppuisin.

Mitd nakee?

* Omaan toimialaan vaikuttavat voimakkaasti
erilaiset lainsaadantdmuutokset

* Monet kilpailijat reagoivat palvelun hintoja
laskemalla.

* On mukana muutamissa yrittdjien FB-
ryhmissa, mutta ei osallistu/seuraa
aktiivisesti keskusteluja.

Mitd sanoo?

Yrittdjana omia henkilokohtaisia ja
poliittisia mielipiteita ei voi tuoda
vahvasti esiin, muuten menetan
asiakkaita. Yrittajan taytyy olla "hajuton
ja mauton”

* Tyon ja vapaa-ajan erillddn pitdminen on vaikeaa: asiakkaat ovat yhteyksissa monista eri kanavista
ja perheen jésenten kanssa keskustellaan tyGasioista toimistoaikojen ulkopuolella.
* Vertaistukiverkosto koostuu muutamista naisyrittajistd, jotka ovat samanlaisessa elaméantilanteessa.
* Seuraa eniten oman toimialaliittonsa tapahtumia, tiedotteita ja lausuntapyyntdja tulevista lakimuutoksista.
* Kay vain sellaisissa tilaisuuksissa, jossa sisalto on mielenkiintoista ja joissa ideoiden vaihdanta on mahdollista.

* OnSY:n jasen ja osallistunut muutaman kerran tapahtumiin.

Kuva 7. Empatiakartta: Laura perheyrityksen jatkaja
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Mikko on 28-vuotias start up —yrityksen
perustaja. Han on valmistunut
kauppakorkeakoulusta ja perustanut
ensimmadisen IT-alan yrityksensa
opiskelijakaverin kanssa. Opiskeluaikana
Mikko on ollut mukana myds Aalto ES:n
toiminnassa. Mikolla on vaimo ja 1-vuotias

Tavoitteet ja tehtédvit:

= Haluaa kasvattaa nopeassa tahdissa
yrityksensa liiketoimintaa ja tahtaa heti Mit nikee?
kansainvalisille markkinoille.

* Haluaa toimia hyvana tyonantajana.

= Haluaisi oppia jakamaan paremmin vastuuta
ja priorisoimaan ajan kaytt6aan.

Nakee esikuvina
Supercell:in omistajien

lapsi. kaltaiset yrittajat, jotka
haluavat maksaa
veronsa Suomeen ja
Mita kuulee? "antaa takaisin”.
Ajattelee ja tuntee: *  Suomi tuntuu hyvaltd maalta ponnistaa
*  Suomella on hyva maine +  Ontyytyvainen, ettd pystyy yrittajana, koska taalta on mahdollista saada
maailmalla teknologiamaana, tata yrityksellaan luomaan tarvittaessa tukea esimerkiksi Business
pystyy hyddyntamaan myds merkityksellisia asioita seka Finlandin kaltaisilta organsaatioilta.
omissa liiketoimissa. itselleen etta tyontekijdilleen. - oo
* Yrittajien toiminta tuntuu +  Stressaavinta on miettia, mita Mits sanoo?
suhteellisen nakymattomalta. tapahtuu tyontekijille, jos . o )
Etenkin aloittavat yrittajat yritys ei lahde lentoon. WRHROLASASIN G MEIEIn S -
hyétyisivit tukiverkostosta. *  Kasvuyrittijyyden ja perhe- targeln asia ynt_tajvydessa. Varsmlfln se,
elaman yhdistaminen tuntuu ettd ful.l.z-.l.on eri alan Yerkosfto?a. Ei )
RT3 Do e o et pelkastaan yhden, esimerkiksi IT-alan”.
kortilla. ”Suomen yrittajien tulisi
Mits tekee? nakyvammin keskittya

jasentensa liketoiminnan

«  Etsii verkostostaan rahoitusta ja kokeneita osaajia, jotka voisivat toimia hyvind yhteistyskumppaneina  tukemiseen.”

kasvuvaiheessa olevalle yritykselle ja tuoda toimintaan uskottavuutta sijoittajien ja isompien asiakkaiden
silmissa.
* Sparraa myos muita aloittavia yrittdjid esimerkiksi rahoituskierrosten muodostamisessa

Kuva 8. Empatiakartta Mikko: Start up -yrittaja

Empatiakarttoja hyodynnettiin kehittamistyossa jarjeston tyontekijoille jarjestetyssa tyopa-
jassa seka haastattelujen tulosten kommunikoimiseen. Empatiakarttojen avulla pystyttiin ku-
vaamaan nuorten yrittajien kokemusmaailmaa monesta eri nakokulmasta ja neljan eri yritta-
jatyypin avulla, joiden tarpeet esimerkiksi verkostoitumisen suhteen eroavat toisistaan. Ne
eivat kuitenkaan edusta tilastollisesti tyypillista nuorta yrittajaa, ainoastaan tietynlaisia kayt-

taytymismalleja ja ajattelutapoja, jotka tunnistettiin seitseman haastattelun perusteella.
4.7  Jarjeston nykytilan kartoittaminen yhteissuunnittelulla

Jarjeston tyontekijoille jarjestetyn tyopajan tavoitteena oli kartoittaa paremmin organisaa-
tion nykytilaa, levittaa asiakasymmarrysta seka sitouttaa eri sidosryhmia yhteiseen kehitta-
mistyohon. Ottamalla kehittamistyohon mukaan osallistujia eri organisaatiotasoilta- ja yksi-
koista varmistetaan, etta kehitettava palvelu linkittyy myos organisaation todellisiin tarpeisiin

ja silla on osallistujien tuki takana alusta saakka. (Stickdorn & muut 2017, 391)

Jarjeston tyontekijoille jarjestetyn tyopajan osallistujat tulivat kahdesta eri yksikosta: vies-
tinnan & markkinoinnin yksikosta seka jarjeston kenttatyota tekevasta tiimista. Yhteensa tyo-
pajassa oli kaksikymmenta osallistujaa, joista kaksi kuului jarjeston johtoryhmaan. Tyopajan
osallistujille oli etukateen esitelty nuorten yrittajien johtoryhmalle jarjestetyssa tyopajassa
laaditut asiakasprofiilit seka haastattelujen perusteella laaditut empatiakartat. Naita kaytet-
tiin yhteiskehittamisen apuvalineina. Osallistujat jaettiin satunnaisesti neljan hengen ryh-

miin, jotka kukin pohtivat erikseen neljaa erilaista teemaa:
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1) Miten mahdollistamme nuorille yrittajille paremmat osallistumisen ja vaikuttamisen

mahdollisuudet?
2) Millaisella viestinnalla jarjesto nakyy paremmin nuorille yrittajille?
3) Miten kehitamme verkostoitumispalveluja nuorille yrittajille?
4) Miten nuoret yrittajat voisivat kehittaa omaa osaamistaan?

Tyopajassa laadittiin ryhmissa nelikentta, jonka tavoitteena oli selkeyttaa mita tiedamme nyt
(Ideapakka 2017). Menetelmaa kaytetaan yleensa organisaation lahtotilanteen selvittamiseen
ja organisaatiossa olemassa olevan tiedon jasentelyyn. Tavoitteena oli siis hyodyntaa kaikkea
olemassa olevaa tietoa, jota jarjeston tyontekijoilla oli ennestaan aiheisiin liittyen. Ensim-
maiseen kenttaan osallistujat kirjasivat asiakkaiden tarpeita. Nama tarpeet pohjautuivat seka
laadittuihin empatiakarttoihin ja asiakasprofiileihin etta tyontekijoiden olemassa olevaan
asiakasymmarrykseen. Osallistujat pohtivat aihetta ensin itsenaisesti viiden minuutin ajan
tehden muistiinpanoja post it-lapuille. Taman jalkeen ryhmat kiinnittivat laput ensimmaiseen
nelikenttaan. Seuraavaksi osallistujat keskustelivat 15 minuutin ajan jarjeston resursseista ja
mahdollistajista. Osallistujia pyydettiin miettimaan asiaa verkostojen, olemassa olevan tekno-
logian ja osaamisen kannalta. Kustakin ryhmasta yksi henkilo kirjoitti nelikenttaan ylos ryh-
massa esiin tulleita asioita. Kolmanteen nelikenttaan osallistujat kirjasivat niita asioita, joita
jarjestossa oli jo kokeiltu palvelun kehittamiseksi. Osallistujia pyydettiin myos miettimaan
kilpailijoiden tai muiden yritysten inspiroivia esimerkkeja hyvista palveluista. Viimeiseen neli-
kenttaan osallistujat saivat ideoida palvelun kehittamiseen liittyvia asioita. Lopuksi ryhmat
esittelivat toisilleen nelikentat ja alustavat ideat lyhyina puheenvuoroina. Kokonaisuudessaan

tyopajaan kaytettiin aikaa puolitoista tuntia.
1) Vaikuttaminen ja osallistumisen mahdollisuudet nuorille yrittajille

Tyoryhman tehtavana oli miettia nelikentan avulla, millaisia osallistumisen ja vaikuttamisen
mahdollisuuksia jarjesto tarjoaa nuorille talla hetkella. Ensimmaiseen kenttaan osallistujia
pyydettiin kirjoittamaan tarpeita, joita nuorilla yrittajilla on vaikuttamisen ja osallistumisen
suhteen. Tassa osallistujat saivat hyodyntaa empatiakarttoja seka tyopajakeskustelujen poh-
jalta laadittuja asiakasprofiileja. Pyysin osallistujia hyodyntamaan myos omia kokemuksiaan
tapaamisista jasenien kanssa. Ryhmissa oli sekaisin tyontekijoita jarjeston kenttatiimista seka
viestinta- ja markkinointiyksikosta. Jarjeston kenttatiimi tyoskentelee lahempana asiakasraja-
pintaa kuin keskusjarjeston viestintaosasto, jolloin heilla on enemman vuorovaikutusta jasen-

yrittajien kanssa kuin jarjeston viestinta- ja markkinointiyksikolla.
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Osallistuminen/vaikuttaminen jarjestossa

1. Millaisia tarpeita nuorilla jasenilld on?

* Helpot tavat osallistua jarjeston toimintaan (ei
valttamatta jarjeston maarittelemalla tavalla vaan
nuorten haluamalla tavalla)

*  Kokemus siitd, ettd pystyn vaikuttamaan jarjeston
toimintaan, minua kuunnellaan.

* Helppo ja nopea tapa kertoa oma mielipide asioihin

* Osallistuminen jarjeston toimintaan silloin, kun haluaa ja
ehtii

* Mahdollisuus vaikuttaa ilman “poliittista leimautumista”

* Kokemus jasenyyden arvokkuudesta itselle.

2. Mitd mahdollistajia meilld on jdrjestona?

* Edunvalvonta/vaikuttaminen: kansalliset, alueelliset ja
paikalliset organisaatiot

* Erilaiset FB-ryhmat keskustelulle

* Erilaiset tapahtumat

* NY- johtoryhma ja alueelliset verkostot

& snllB

3. Millaisia asioita on jo kokeiltu?

Mita jarjestona jo teemme?

* Nuorten yrittdjien verkosto

* Nuorten yrittdjien tapahtumat

*  Messut: Slush, Arctic 15 —yhteistyd

* Mentorointi- ohjelma nuorille yrittajille
* Jasenkysely — barometrit

Inspiroivat ideat & esimerkit muilta toimijoilta:
* Helsingin kaupungin osallistava budjetointi

G,

4. Miten voisimme kehittdd toimintaamme?

Jarjeston sisaiset vaikuttamiskanavat paremmiksi
Verkostomaisempi toimintapa: pois jaykista
jarjestorakenteista

Luovutaan kolmiportaisesta jarjestorakenteesta, liian jaykka
Yhteisia tyoskentelytiloja jarjeston jasenille

Digitaalinen verkostoitumis-, -myynti ja keskustelualusta
Adnestaminen ja kommentointi suoraan jonkinlaisen
kanavan tai mobiilisovelluksen kautta

Luovutaan yritysten jaottelusta yrittajan ian mukaan,
mieluummin yrityksen kehitysvaiheeseen perustuen.

Kysy mita haluat, Mikael Pentikdinen (tai joku muu) vastaa

Q

Kuvio 15. Nelikentta osallistumisesta/vaikuttamisesta jarjestossa

Nelikentan tulokset kaytiin lapi yhteisella keskustelulla, jossa paljon huomiota sai ryhman eh-

dotus siita, etta yrittajia ei tulisi segmentoida ainoastaan ian perusteella vaan enemmankin

yrityksen kehitysvaiheeseen perustuen. Segmentointi ian perusteella on johtanut siihen, etta

nuorille alle 35-vuotiaille yrittajille suunnitellaan omaa toimintaa verkostoitumiseen liittyen

ja nuoret yrittajat toimivat muusta organisaatiosta erillisena verkostona. Lisaksi ryhman toi-

veena oli verkostomaisempien toimintatapojen kehittaminen jaykan kolmiportaisen jarjesto-

rakenteen tilalle, suoremmat viestintakanavat ja digitaalisten alustojen hyodyntaminen seka

verkostoitumisessa etta vaikuttamisessa.

1) Verkostoituminen

My0s verkostoitumista pohtiva tyoryhma paatyi ideoinnissaan digitaalisen alustan kehittelyyn.

Ryhma naki tarkeana myos kansainvalisyyden huomioimisen nuorten yrittajien verkostoitumi-

sessa. Lisaksi tapahtumissa tulisi paremmin huomioida yrittajan elamantilanne esimerkiksi

sinkkupoydilla tai jarjestamalla lapsenvahti tai lapsille toimintaa tapahtumiin perheelliset

yrittajat huomioiden. Myos tassa ryhmassa toivottiin muutoksia jarjestorakenteeseen poista-

malla alueellinen taso kokonaan. Nuorille jasenille toivottiin myos kiintiopaikkoja jarjeston
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hallitukseen. Tyoryhman tuloksista keskusteltaessa toivottiin, etta kaytantoja nuorten yritta-

jien toiminnasta voitaisiin hyodyntaa jarjeston organisaatiossa laajemmin.

Verkostoituminen

1. Millaisia tarpeita nuorilla jasenilld on?

* Yhteistyokumppanit, asiakkaiden hankinta, rahoitus,
vertaistuki, apu liiketoiminnan kehittamiseen, oman
osaamisen kehittaminen.

* Eipelkkda hengailua vaan jokin funktio tapahtumalle.

* Mentorointi & sparraus

* Samaistumisen kohteet & verkosto, joka ymmartaa omaa
tilannetta.

* Tapaamiset & private message toiminto digitaaliseen
alustaan.

* Verkostoitumista Suomen lisaksi Pohjoismaissa ja
Euroopassa.

* Jokin digitaalinen alusta, joka mahdollistaa verkostoitumisen.

2. Mitd mahdollistajia meilld on jarjesténa?

* Puuttuu digitaalinen alusta

» Kaikilla alueilla ei ole nuorista yrittajista vastaavaa
henkilokuntaa

* Keskusjarjestossa nuorten yrittdjien toimintaan ei
henkilostoresursseja vaikka nuoret ovat strateginen
painopiste

* Markkinointiin tarvitaan erillisid panostuksia, enemman
nuorille kohdennettuja materiaaleja

% :;&

-

3. Mitd olemme jo kokeilleet?

* Mentorointi

* Hajotaan yhdessa -tapahtumat

*  Oma nettisivu nuorille yrittajille
*  FB-sivu & ryhma

* Getto-tapahtuma (GetTogether)
«  Yrittajaristeily

* Vuoden Nuori Yrittdja- palkinto

*  Verkosto

* Opiskelijajasenyys

* Brellan hyddyntaminen tapahtumissa
*  Sinkkupoytd tapahtumissa

* YENM (pohjoismainen yhteistyo)

G

4. Miten voisimme kehittda toimintaamme?

*  Enemman kansainvalistd yhteistyota.

* Digialusta: vaikuttamiseen ja tapahtumiin, myos pohjoismaisille
jarjestaille

* Lakineuvonta 24/7, myos chat ja tekoaly

* Nuorista Yrittajista uusi normaali, kaikki resurssit nuoriin
yrittajiin

*  Aluejasenyys pois

* Sinkkupoydat & lastenvahdit kaikkiin tapahtumiin

* Tinder, jolla voi matchata mentorit, yhteistyokumppanit,
asiakkaat

* Nuorten kiintiot hallituksiin

* Mentorointi mahdolliseksi ihan kaikille halukkaille O

-

Kuvio 16. Nelikentta verkostoitumisen kehittamisesta jarjestossa

2) Viestinta nuorille yrittajille

Viestinta -teema valittiin tyopajaan mukaan siksi, etta se nousi esiin seka nuorten yrittajien

tyopajassa etta haastatteluissa. Viestinnalla nahtiin tarkea rooli seka jarjeston vaikuttamis-

tyon tekemisessa lapinakyvaksi etta osallisuuden lisaamisessa jarjeston jasenien keskuudessa.

Moni haastateltavista yrittajista myos toivoi jarjestolta parempaa nakyvyytta nuorten suosi-

missa viestintakanavissa kuten Instragramissa ja YouTubessa. Viestintaryhman ideoinnissa ha-

luttiin osallistaa yrittajia sisaltojen tekemiseen, tiivistaa yhteistyota oppilaitosten kanssa,

hyodyntaa viestinnassa enemman nuorten kayttamia viestintakanavia, lisata resursseja nuor-

ten yrittajien viestintaan seka luoda kiintiopaikkoja jarjestoorganisaatioon nuorille yrittajille.
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Viestintd nuorille yrittgjille 2. Mits mahdollistajia meillé on jérjestdna?
1. Millaisia tarpeita nuorilla jaseni"a on? «  Yksi verkostopillikkd nuorille yrittsjille

. s , *  Uutiskirjeet

* PEI"U.SUEtO‘B yrittdjyydestd *  Aluejarjestojen viestinta

* Tu.hS|qu yptylfsen kasvaa? * Some, Snapchat & Instagram Stories

. La,n;aadar?non muutokset «  Some -analytiikka

* Erilaiset yritysmuodot « Videot

*  Mistd l6ydan mentorin?

*  Mistd saan apua?

*  Miltd muista tuntuu? Mita muut ajattelevat?

*  Mista motivaatiota?

« Yrittdjakollegoiden esimerkit ja vertaistuki

* Helposti loydettavad tietoa

* Lisaa tukea asiakkaiden hankintaan

* Osaavia ja selkokielisid asiantuntijoita jarjestossa

* Nuorten yrittajien -verkosto tiedonvalittajana

* Nuoret asiantuntijat

* Tapahtumat viestintdpaikkoina

* Mediavaikuttaminen

* Mahdollisuudet tutkia nuoria yrittdjia

* Alueellinen, valtakunnallinen ja paikallinen palkitseminen

3. Millaisia asioita on jo kokeiltu? 4. Miten voisimme kehittda toimintaa?

* Nuoret yrittdjat mukaan tekemaan viestintaa nuorille
some-kanavissa.

Mita kilpailijat tekevat? Youtube

* Vaikeutetaan mukaanpaasya (koejasenyys) kap ava. . . -
. * Mielenkiintoisia sisadltdja viestintaan esimerkiksi eri
Kauppakamarin hanke.

oppilaitosten yrityshautomoista.
* Nuorten suosimien viestintdkanavien parempi

* Yhteiset tapahtumat nuorille + muille

* Nuoria yrittdjia huomioidaan vaaleissa ehdokkaina
é erityiselld tavalla.

* Kiintiopaikat nuorille yrittajille
«  Oppilaitosyhteistyd tiiviimmaksi.

a0 * Enemmdn resursseja nuorten yrittdjien viestintaan.

Kuvio 17. Nelikentta nuorten yrittajien viestinnan kehittamisesta

3) Yrittajana kehittyminen

Yrittajan kehittymista tukevina palveluina jarjesto on perinteisesti tarjonnut erilaisia koulu-
tuksia, joista osa on toteutettu webinaareina ja osa perinteisina kursseina. Uusina ideoina
yrittajana kehittymiseen ryhma ehdotti yhteisten co-working tilojen mahdollistamista, somen
hyodyntamista neuvontapalveluissa, erilaisten case-esimerkkkien luomista yrityksen perusta-
misesta erilaisille toimialoille, tukea taloudellisen epavarmuuden sietamiseen ja yrittajan

omaa jaksamista tukevien palvelujen ja tyokalujen kehittamista.
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Yrittdjdnd kehittyminen

1. Millaisia tarpeita nuorilla jésenilld on? 2. Miti mahdollistajia meills on jirjesténa?
* Taloudellisen epavarmuuden sietaminen « Lakipalvelut
» Saistaminen/eldkkeeseen varautuminen «  Tydsuhdeneuvonta
* Henkilobrandays & some « \Veroneuvonta
* Kansainvalistyminen « Hankintaneuvonta

* Mahdolliset ongelmat verottajan & muiden viranomaisten | Omistajanvaihdos
kanssa * Synergia

: K?UIuml,(set o *«  Mentorointi

» Ajanhallinta/priorisointi .

. . . Verkostot Helsingissa
* Kehittyminen/uuden oppiminen

* Tieto lainsaadannosta

* Verkostot :. ;
*  Mentorointi % - Di

* Omien heikkouksien ja vahvuuksien tunnistaminen

3. Mitd olemme kokeilleet? 4. Mitd mahdollistajia meilld on jarjestond?
*  Webinaarit *  Co-workin —tilat
* Seminaarit ¢ S is -palvelut
* Lahikoulutukset » Case-esimerkkeja miten perustaa firma erilaisille toimialoille
*  After Work {facts vs fiction)
*  Aamiaiset * Somen hyddyntaminen neuvonnassa.
*  Virkistaytyminen * Live/Skype/WhatsApp-neuvonta
=> Get Together * Instagrammiin Q & A
* Yhteinen kauppa (pro kddentaitajat) *  Tuotekehitys/Digitaalinen/talousavustaja mentori

* Elamanhallintavalmentaja
* Pikavippi: saa vuokrarahat kunnes asiakas maksaa

é * Sovitteluapu, kun osakkailla sukset ristissa.
tm * Oman jaksamisen seurantaan tyokalu, yrittajille raatalGity
» Lastenhoitorinki yrittsjille yhteistyossa MLL/4H/NY

Kuvio 18. Nelikentta yrittajan kehittymisen tukeminen

Tyopajan perusteella syntyi parempi ymmarrys siita, missa jarjeston haasteet ja mahdollisuu-
det ovat tyontekijoiden mielesta. Lisaksi tyopajassa pystyttiin kommunikoimaan eteenpain
tutkimusvaiheen perusteella syntynytta ymmarrysta nuorten yrittajien tarpeista ja toiveista.
Asiakasymmarryksen visualisoinnit empatiakarttoina ja asiakasprofiileina valittivat osallistu-

jille hyvin tata ymmarrysta.
4.8 Kehittamistehtavan tasmentyminen

Kehittamistyon tutkimusvaiheen perusteella alkoi muodostua parempi ymmarrys siita, millai-
sia asioita yrittajat arvostavat jasenyydessa. Verkostoitumiseen liittyvat tarpeet tulivat esiin
tarkeimpana yksittaisena asiana seka jarjeston jasenille jarjestetyssa tyopajassa etta nuorten
yrittajien haastatteluissa. Nuorten yrittajien johtoryhman jasenia pyydettiin aanestamalla va-
litsemaan vaikuttamiseen, itsensa kehittamiseen ja verkostoitumiseen liittyvista teemoista
itselleen jasenena tarkeimmaksi koettu asia. Aanestyksen perusteella jasenet valitsivat ar-
vokkaimmaksi asiaksi jasenyydessaan kollegiaalisuuden, jolla tarkoitettiin yrittajien keski-
naista tukea ja avunantoa. Myos haastattelujen perusteella verkostoitumista pidettiin yritta-
jyydessa yhtena tarkeimmista asioista, vaikka silla saatettiinkin tavoitella erilaisia asioita.

Haastattelujen perusteella verkostoitumisen tarkeimpina tavoitteina pidettiin oman
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tukiverkoston luomista ja yrityksen liiketoiminnan kasvattamista. Verkostoja hyodynnettiin

my0Os osaamisen ja tiedon jakamisessa yrittamiseen liittyvissa asioissa.

Talla hetkella jarjesto tukee yrittajien keskinaista verkostoitumista jarjestamalla erilaisia ta-
pahtumia, joissa yrittajat voivat tavata toisiaan. Ongelmana tapahtumissa on kuitenkin se,
etta nuorille ja kokeneemmille yrittajille jarjestetaan tapahtumia erikseen. Nuoret yrittajat
hyotyisivat myos kokeneempien yrittajien osaamisesta ja verkostoista. Lisaksi tapahtumat
keskittyvat pitkalti alueelliselle tasolle. Jarjeston puolelta digitaalisten alustojen kehittami-
nen tuli tyopajoissa esiin tarkeana tarpeena. Tapahtumien jarjestamisen lisaksi yrittajille ha-
luttiin tarjota digitaalinen alusta, jolla tuetaan yrittajien keskinaista verkostoitumista ja lii-
ketoimintaa tavalla, joka ei ole fyysiseen paikkaan sidottu. Myos jarjeston jasenilta tulleessa
liittokokousaloitteessa toivottiin digitaalisen sovelluksen kehittamista verkostoitumisen tu-
eksi. Tata tarvetta perusteltiin silla, etta monen yrittajan tyo on muuttunut siten, ettei se ole
enaa yhteen paikkaan sidottua. Tarkeana asiana aloitteessa nahtiin myos se, ettei tavallisen

jasenen palveluita rajoittaisi kuuluminen tiettyyn alue- ja paikallisjarjestoon.

5 Digitaalisen sovelluksen kehittaminen

Tassa luvussa kuvataan sita, miten yhteissuunnittelun menetelmia hyodynnettiin verkostoitu-
mista tukevan digitaalisen sovelluksen kehittamiseen. Yhteissuunnittelun menetelmia hyodyn-
nettiin ideointityopajassa, johon osallistui nelja nuorta yrittajaa jasenistosta. Tyopajassa ide-
oitiin yhdessa, millaisia ominaisuuksia digitaalisessa sovelluksessa tulisi olla, jotta se vastaisi
nuorten yrittajien tarpeisiin. Kayttoskenaarioiden avulla suunnittelussa hyodynnettiin myos
aiemmin kerattya asiakasymmarrysta yrittajien keskinaiseen verkostoitumiseen liittyvista ta-
voitteista ja tarpeista. Kehitetyn prototyypin avulla testattiin, onko digitaaliselle verkostoitu-
missovellukselle todellista tarvetta ja millaiset ominaisuudet sovelluksessa ovat tarkeita. Nain
varmistuttiin siita, etta kehitetty palvelu linkittyy todellisuuteen ja yrittajien aitoihin tarpei-

siin.

Tassa vaiheessa kehittamistyota yhteissuunnittelun fokus siirtyi palvelun kayttajien tarpeista
ja toiveista erilaisien ratkaisuvaihtoehtojen kehittamiseen ja testaamiseen. Ratkaisuvaihtoeh-
tojen kehittamisessa on tarkeaa huomioida, etta ne toimivat myos tulevaisuuteen sijoittuvissa
skenaarioissa. (Holmlid S. & muut 2015, 558, 562) Tassa vaiheessa suunnitteluprosessia koros-
tuu suunnittelijan kyky ohjata luovaa ongelmanratkaisuprosessia. Suunnittelijan tulisi akti-
voida osallistujien luovaa ajattelua erilaisilla menetelmilla ja olla asiantuntija tulevaisuuden
visioinnissa. (Meroni A., Selloni D. & Rossi M. 2018, 39) Taman tydvaiheen lopputuloksena syn-
tyi konsepti verkostoitumista tukevasta digitaalisesta sovelluksesta. Osallistamalla sovelluksen
potentiaaliset kayttajat suunnitteluprosessiin, pyrittiin varmistamaan, etta sovelluksella on

arvoa nuorille yrittajille.
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5.1.1 Ideointityopaja nuorille yrittajille

Digitaalisen sovelluksen kehittamistyo aloitettiin nuorille yrittajille jarjestetylla ideointityo-
pajalla. Ideointityopajan tavoitteena oli kehittaa uutta digitaalista alustaa tai mobiilisovel-
lusta, jonka avulla pystyttaisiin tukemaan jasenyrittajien keskinaista verkostoitumista. Tyopa-
jassa oli yhteensa viisi osallistujaa: kolme nuorta yrittajaa, jotka toimivat myos luottamusteh-
tavissa jarjestossa seka kaksi jarjeston tyontekijaa, yksi Helsingin Yrittajista ja SY:n keskus-
jarjestoston nuorten yrittajien verkostopaallikko. Toimin itse tyopajan fasilitaattorina. Tyopa-
jan kesto oli kolme ja puoli tuntia. Osallistujille kerrottiin, missa ja miten tyopajan tuloksia

hyodynnetaan ja pyydettiin lupa tietojen kayttamiseen.

Tyopaja aloitettiin lyhyella alustuksella, jossa esiteltiin kehittamisprojektin tiedonkeruume-
netelmia seka niista saatuja tuloksia. Alustuksessa esiteltiin osallistujille haastattelujen pe-
rusteella laaditut empatiakartat seka kahdessa edellisessa tyopajassa esiin tulleita haasteita
ja ideoita verkostoitumiseen liittyen. Empatiakarttoja ja asiakasymmarrysta haluttiin hyodyn-
taa myos tassa tyopajassa, jotta tieto yrittajien tarpeista ja kokemuksista ohjaisi myos sovel-
luksen kehittamista. Taman lisaksi alustuksessa kaytiin lapi kolme Sitran julkaisemaa mega-
trendikorttia (Sitra 2018), jotka liittyivat verkon joukkovoiman lisaantymiseen, tyon rakentei-
den muuttumiseen seka sosiaalisen paaoman korostumiseen. Alustuksen yhteydessa pohditiin
lyhyesti yhteisesti sita, miten nama trendit mahdollisesti vaikuttavat jarjeston tulevaisuuteen
ja miksi digitaalisten palveluiden kehittaminen on tarkeaa seka jarjeston jasenten tarpeisiin

nahden etta koko tulevaisuuden kannalta.

Alustuksen jalkeen ideointivaihe aloitettiin ongelman tarkemmalla maarittelylla ja kiteytta-
misella. Fasilitoinnin kannalta selkeyttamisvaiheella voi olla suurikin merkitys ideointiproses-
sin onnistumisen kannalta. Jos selkeyttamisvaihetta ei tehda, otetaan riski siita, etta ideat
eivat vastaa oikeasti tunnistettuihin tarpeisiin. (Kantojarvi P. 2012, 72) Taman vuoksi tiedon-
keruuvaiheessa esiin nousseet tarpeet esiteltiin ensin empatiakarttojen avulla ja sen jalkeen
osallistujia pyydettiin miettimaan tarpeita viela erikseen digitaalisen sovelluksen kehittami-
seen liittyen. Osallistujia pyydettiin miettimaan ensin itsendisesti verkostoitumiseen liittyvia
tarpeita, haasteita ja tavoitteita kirjoittamalla ne post it -lapuille kysymyksiksi muotoiltuna.
Esimerkiksi jos verkostoitumisen tavoitteena nahtiin uusien asiakkaiden loytaminen, kysy-
mysmuodossa tavoite esitettiin: kuinka me voisimme auttaa yrittajia loytamaan uusia asiak-
kaita? Menetelman tarkoituksena on Kantojarven (2012, 74) mukaan huijata aivoja pohtimaan
ongelmien sijaan ratkaisuja. Moni osallistujista oli tullut tyopajaan mielessaan valmiiksi mie-
titty ratkaisu ongelmaan. Ongelman selkeyttamisella ennen varsinaista ideointia haluttiin var-
mistua, etta ideointi perustuu todellisten tarpeiden ja haasteiden ratkaisemiseen ja osallistu-

jat ovat samaa mielta ideoinnin tavoitteista.

Kun osallistujat olivat miettineet ja kirjanneet ylos ongelman ratkaisuun liittyvia kysymyksia,

heita pyydettiin kiinnittamaan omat post it -lappunsa seinalle ja etsimaan yhdessa lapuista
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yhteisia teemoja. Ryhmittely tehtiin yhteisesti keskustellen ja kun teemoja alkoi muodostua,
osallistujia pyydettiin viela miettimaan nimet kullekin teemalle. Post it -lappujen perusteella
verkostoitumisen tarpeiksi nousivat oman liiketoiminnan kehittaminen, oikeiden kontaktien
loytaminen, tiedon haku, henkilobrandin luominen ja yhtenainen alusta (monille eri toimi-
joille). Osallistujia pyydettiin viela miettimaan naista kategorioista kolme tarkeinta ja ne oli-
vat oman liiketoiminnan kehittaminen, oikeiden kontaktien loytaminen ja tiedon haku. Ide-
oinnilla lahdettiin siis hakemaan vastauksia siihen, miten digitaalisella sovelluksella voitaisiin

ratkaista nama verkostoitumiselle asetetut tavoitteet ja tarpeet.

Ongelmien ja tarpeiden kiteyttamisesta siirryttiin hyvien olemassa olevien digitaalisten sovel-
lusten benchmarkkaukseen. Tallaista menetelmaa kaytetaan esimerkiksi Jake Knappin (2016,
96) kehittamassa Google Design Sprintissa. Parhaat ideat usein rakentuvat jo olemassa olevien
hyvien ratkaisujen varaan. Aina ei ole tarvetta keksia pyoraa uudelleen. Osallistujia oli etuka-
teen pyydetty miettimaan esimerkkeja hyvista digitaalisista sovelluksista. Esimerkeiksi kelpa-
sivat kaikenlaiset digitaaliset sovellukset, eivat ainoastaan verkostoitumiseen tai yrittamiseen
liittyvat digitaaliset palvelut. Osallistujat kertoivat lyhyesti parhaista digitaalisista sovelluk-
sista ja siita, mika sovelluksissa oli heidan mielestaan paras ominaisuus. Fasilitaattorina kirja-
sin ylos seinalle sovelluksen nimen ja sen parhaat ominaisuudet. Esimerkkeina hyvista sovel-
luksista mainittiin Tinder, Slack, Hesburger, Trip Advisor, AirBNP, Wolt, Duolingo. Parhaim-
pina ominaisuuksina sovelluksille nahtiin luonnollisesti kaytettavyys ja esteettisyys (look &
feel). Taman vertailun perusteella tulevalle sovellukselle tarkeina ominaisuuksina pidettiin
integroitavuutta muihin sovelluksiin, sovelluksen kayttajien osaamisen todentamista, ver-
taisarviointia ja suositusten antamista, tiedon sujuvaa suodattamista, sijainnin tunnistamista
ja hyodyntamista, ajan saastoa ja mahdollisuuksia toimia anonyymisti ja halutessa ilman kas-

votusten tapahtuvaa kontaktia.

Varsinaiseen ideointivaiheeseen siirryttiin pitamalla mielessa verkostoitumisen tarpeet ja so-
vellukselle asetetut kriteerit (tarkeat ominaisuudet). ldeoinnissa kaytettiin idealogi-menetel-
maa (Kantojarvi 2012, 138-139), jonka tavoitteena on saada osallistujat kiinnostumaan ja
kuuntelemaan muiden ideoita sen sijaan, etta keskitytaan vain omien ideoiden esiin tuomi-
seen. Osallistujat aloittivat ideoinnin ensin itsenaisesti kirjoittamalla paperille kymmenen mi-
nuutin ajan erilaisia ratkaisuja. Taman jalkeen osallistujat jaettiin kahteen kahden hengen
ryhmaan ja heita pyydettiin jakamaan omia ideoitaan parilleen. Taman jalkeen osallistujat
saivat varastaa pariltaan parhaat ideat ja kehittaa niiden perusteella omia ideoitaan. Ideoin-
tia jatketiin talla tavalla pari kierrosta, jokainen osallistuja paasi jakamaan ideoita ja varas-
tamaan niita toisiltaan. ldeoiden jakamisesta ja jatkokehittamisesta oli selkeasti hyotya. En-
simmaisilla kierroksilla syntyneet ideat toimivat "muistin tyhjennyksena”. Talla tarkoitetaan
sita, etta ideoitaessa muistinvaraiset ja loogiset ideat tulevat esiin yleensa ensin esiin ja
luovemmalle tasolle siirryttaessa ideointi usein hidastuu ja vaikeutuu, jolloin voidaan vaihtaa

menetelmaa (Kantojarvi 2012, 138). Toisella kierroksella syntyneissa ideoissa oli jo paljon
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uusia ja omaperaisempia ominaisuuksia. Kolmatta kierrosta ehdotettaessa osallistujat kokivat
jo etenemisen vaikeana ja ideat alkoivat tyrehtya, joten menetelmaa vaihdettiin.

Ideoinnin viimeisessa vaiheessa osallistujia pyydettiin taittelemaan A4 kokoinen paperi kol-
meen osaan ja luonnostelemaan oma paras idea paperille. Vastaavaa menetelmaa kaytetaan
esimerkiksi Google Design Sprintissa (Jake Knapp 2016, 106). Osallistujia pyydettiin tekemaan
piirrokset anonyymisti. Talla pyritaan vaikuttamaan siihen, ettei idean esittajalla ole valia
vaan ainoastaan itse idealla. Osallistujien piirrokset kiinnitettiin seinalle. Taman jalkeen osal-
listujille annettiin kuusi aanestystarraa, jotka he saivat kiinnittaa piirroksista esiin tuleviin
parhaisiin ominaisuuksiin tai yksittaiseen parhaaseen ideaan. Osallistujat saivat esittaa ide-
oista myos kysymyksia kiinnittamalla piirroksiin post it -lappuja. Taman jalkeen fasilitaatto-
rina esittelin piirrokset osallistujille ja kiinnitin huomiota siihen, mitka ominaisuudet saivat

eniten aania. Vasta taman jalkeen osallistujat paasivat esittelemaan omaa ideaansa.

Kuva 9. Ideointityopaja: aanestys parhaista ominaisuuksista ja ideoista

Ideoinnin lopputuloksena syntyi nelja idea-aihiota, joissa painottuivat etenkin erilaiset omi-
naisuudet tiedonhankinnalle. Tarkeana asiana koettiin esimerkiksi mahdollisuus kysya asioita
muilta yrittajilta tai jarjeston asiantuntijoilta sovelluksessa anonyymisti. Tama mahdollisuus
puuttuu esimerkiksi Facebookin ja LinkedIn:in kaltaisilta sosiaalisen median alustoilta, joissa
kynnys kysymyksien esittamiseen voi valilla tuntua korkealta omalla tunnistettavalla profii-
lilla. Olennaisen tiedon loytamista haluttiin helpottaa esimerkiksi "karmapisteilla”, joita
kayttajat voisivat antaa toisilleen hyvien ja asiantuntevien neuvojen perusteella. Kysymykset
voisivat loytya arkistosta ja usein kysyttyja kysymyksia voitaisiin jakaa videoina, jotka olisivat

sovelluksessa koko ajan saatavilla. Tarkeana ominaisuutena pidettiin myos eparelevantin
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tiedon ja paivitysten pois sulkemista. Sovellukselta toivottiin myos ominaisuutta mukautua
kayttajien tarpeisiin kayton perusteella. Tarkeimmat etsityt asiat, kysymykset ja kaytetyt
ominaisuudet nousisivat sovelluksessa esiin kayttajille. Lisaksi sovelluksen toivottiin tukevan
jasenyrittajien liiketoimintaa ja keskinaista kauppaa esimerkiksi erilaisten pisteytysmenetel-

mien avulla.

Kuva 10. Luonnoksia erilaisista ominaisuuksista sovellukselle

Luonnosten esittelyn jalkeen jatkoimme keskustelua ja ideoiden jatkokehittelya. Fasilitoijana
kirjasin post it -lapuille ideoita, joita osallistujat esittelivat. Tarkeana nahtiin myos jarjeston
jarjestamien tapahtumien loytaminen sovelluksesta paikannuksen perusteella ja paikannuksen
hyodyntaminen myos yrittajien valisessa keskinaisessa verkostoitumisessa. Pohdimme myos
maksuominaisuuden tuomista sovellukseen. Talla ominaisuudella pystyttaisiin edistamaan yrit-
tajien valista keskinaista kaupankayntia. Tyopaja paatettiin siten, etta jokainen osallistuja
kuvasi yhdella sanalla omia tuntemuksiaan tyopajakokemuksesta. Osallistujille myos kerrot-
tiin, miten kehittamistyossa edetaan ja miten jarjeston puolelta edistetaan sovelluskehitysta.

5.2  Prototyypin kehittaminen

Tassa kehittamistyon vaiheessa paadyttiin asiakasymmarrys- ja ideointivaiheen jalkeen kehit-
tamaan testattavaa prototyyppia digitaalisesta verkostoitumissovelluksesta.
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Palvelumuotoilussa prototyyppien avulla pyritaan helpottamaan kehittamistyota paaosin kol-
meen asiaan keskittyen: 1) testataan kehitettya ideaa oikeilla kayttajilla ja hankitaan tietoa
erilaisista vaihtoehdoista, 2) arvioidaan, toimiiko kehitetty idea todellisuudessa 3) helpote-
taan kommunikaatiota ja yhteisen ymmarryksen syntymista eri sidosryhmien valilla.
(Stickdorn M. & muut 2017, 210) Tassa kehittamistyossa prototyyppia hyodynnettiin kaikkiin
naihin kolmeen asiaan. Jarjeston puolelta paatosta digitaalisen sovelluksen kehittamisesta ja
hankkimisesta ei ollut viela tehty, eika heilla ei ollut tarkkaa kasitysta siita, millaisia asioita
kehitettavaan mobiilisovellukseen tulisi sisallyttaa. Kehitettavan prototyypin avulla haluttiin
hankkia kayttajilta lisaa tietoa siita, millaiset ominaisuudet olisivat tarkeita ja millaiset asiat
sovelluksessa palvelisivat parhaiten nuorten yrittajien asettamia tavoitteita verkostoitumi-
selle. Kehittamistyohon osallistuivat projektin tassa vaiheessa jarjeston puolelta tietohallinto-
paallikko, kaksi kehittamispaallikkoa seka nuorten yrittajien verkostopaallikko. Kehitetty pro-

totyyppi myos helpotti ryhman kommunikointia tarvittavista ominaisuuksista.

5.3  Kayttoskenaariot: linkki asiakasymmarrykseen

Kayttoskenaarioiden avulla pyrittiin linkittamaan aiempi syntynyt asiakasymmarrys nuorten
yrittajien verkostoitumistarpeista kehitettavaan prototyyppiin. Kayttoskenaariot ovat kuvauk-
sia siita, miten ja millaisessa kontekstissa digitaalista palvelua mahdollisesti kaytetaan. Kayt-
toskenaariot kuvaavat siis sovelluksen ja kayttajan valista vuorovaikutusta, millaisia asioita
kayttaja sovelluksen avulla tavoittelee ja pyrkii saamaan aikaiseksi. Skenaario toimii kuin ta-
rina, jolla on alku ja loppu. Kayttoskenaarioiden luomisessa hyodynnetaan usein asiakasym-
marrysvaiheessa syntyneita asiakaspersoonia. Skenaariot kuvaavat sita, miten asiakaspersoona
pystyy ratkaisemaan ongelmiaan ja saavuttamaan tavoitteitaan sovelluksen avulla. Skenaa-
rioissa pyritaan keskittymaan kayttajien toiminnan kuvaamiseen ja valtetaan tarkkojen tek-
nisten ominaisuuksien miettimista tassa vaiheessa kehittamistyota. Nain pyritaan pitamaan
fokus kayttajien todellisissa tarpeissa ja kayttamaan myos luovuutta ja mielikuvitusta mietit-
taessa, millaisia asioita kayttajan on mahdollista toteuttaa digitaalisen sovelluksen avulla.
(Goodwin K. 2009, 333).

Kayttoskenaarioiden luomisessa hyodynnettiin kahta empatiakarttaa, jossa verkostoitumisen
tavoitteita mietittiin liris yksinyrittajan ja 1-5 henkea tyollistavan Samin nakokulmasta. Yksi
kayttoskenaarioista laadittiin ideointityopajassa syntyneen ajatuksen pohjalta, jossa sovel-
lusta hyodynnettiin myos tiedon etsimiseen. Asiakasymmarryksen perusteella verkostoitumi-
sen tarkeimpina tavoitteina nahtiin vertaistukiverkoston luominen ja uusien asiakkaiden loyta-
minen. Kayttoskenaarioiden avulla kuvattiin sita, miten liris voisi sovelluksen avulla etsia
muista yrittajista vertaistukea, Samin tarvetta loytaa sovelluksen avulla uusia asiakkaita ja
yhteistyokumppaneita seka liriksen mahdollisuutta saada sovelluksen avulla neuvoja osakeyh-

tion perustamiseen liittyviin asioihin. Kehittamistyota varten luoduissa kayttoskenaarioissa
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yrittajien sovelluksen avulla tavoittelemaa verkostoitumistoimintaa kuvattiin seuraavalla ta-

valla:

Kayttoskenaario 1. Vertaistuen etsiminen sovelluksen avulla

liris haluaa verkostoitumissovelluksen avulla l6ytdd muita samassa eldmdéntilanteessa olevia
yrittdjdkavereita, joiden kanssa jakaa samoja kiinnostuksen kohteita siséltémarkkinointiin ja
yrittdjyyteen. liris on toiminut yrittdjédnd jo muutaman vuoden mutta ldhipiirissd ei ole
muita yrittdjdnd tyoskentelevid kavereita. liris haluaisi jakaa muiden yrittdjien kanssa epd-
varmuuden tunteita ja iloa onnistumisista ja uusista projekteista. lirikselle verkostoituminen
sosiaalisen median ryhmissd on helppoa mutta hdn kaipaa myds oikeita tapaamisia, joissa

vaihtaa ideoita ja tutustua uusiin ihmisiin.

liris kirjautuu Mobiilisynergia-sovellukseen aikomuksenaan laajentaa verkostojaan muilla
yrittdjilld. liris luo sovelluksessa itselleen ensin profiilin, jota personoi lisddmdlla sovelluk-
seen oman profiilikuvansa ja mddrittelee itselleen kiinnostuksen kohteiksi digimarkkinoinnin
ja kasvuhakkeroinnin. liris kertoo profiilissaan verkostoitumisensa tavoitteiksi uusien ystd-

vien l6ytdmisen muista yrittdjistd.

Profiilin luomisen jdlkeen liris etsii tietoa muista ldhialueen yrittdjistd. liris haluaisi ensin
tietdd, onko ldhialueella muita samoista aihealueista kiinnostuneita yrittdjid. Sovellus eh-
dottaa liriksen profiilin perusteella lirikselle ystdviksi muita saman alueen yrittdjid, joiden
verkostoitumisen tavoitteena on uusien ystdvien l6ytdminen ja joilla on saman tyyppiset kiin-

nostuksen kohteet.

liris loytdd sovelluksesta kiinnostavan yrittdjén, johon hdn haluaisi tutustua kasvokkain. Yrit-
tajallda on suunnilleen samanlaiset kiinnostuksen kohteet ja hdn on myds liriksen ikdinen. liris
ldhettdd sovelluksen kautta yrittdjdlle viestin ja ehdottaa tapaamista. liris saa viestiinsd po-

sitiivisen vastauksen ja lounastreffit sovitaan heti seuraavalle viikolle.
Kayttoskenaario 2. Uusien asiakkaiden etsiminen sovelluksen avulla

Samin ensisijaisena tavoitteena on l6ytdd sovelluksen avulla uusia asiakkaita ja hyvid liidejd.
Sami on huomannut, ettd parhaimmat diilit yritykselle ovat tulleet aina tutun tuttujen suo-
sittelujen kautta. Tdmdn vuoksi Sami haluaa ndkyd sovelluksessa oman yrityksensd kautta ja
hyédyntdd muilta saamiaan suositteluja. Sami myds mielellddn suosittelee eteenpdin muita

tuntemiaan yrittdjid ja heidédn palveluitaan.

Sami kirjautuu sisddn Mobiilisynergia-sovellukseen, jonne hédn on luonut yritykselleen profii-
lin. Sami on mddritellyt omiksi tavoitteiksi verkostoitumiselle myynnin kasvattamisen ja hy-
vien yhteistyokumppanien [dytdmisen esimerkiksi yrityksen ulkopuolisilta ostamien palvelui-

den osalta. Sami on my6s mddritellyt minkd tyyppisid yrityksid hdn etsii asiakkaiksi.
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Sovellus ehdottaa automaattisesti Samille asiakkaiksi oikean tyyppisid yrityksid. Yrityksen
profiilissa ndkyy myds suosittelijoiden mddrd. Suosittelijoita voi kdyttdd apuna ensimmdisen
kontaktin luomisessa, jos esimerkiksi asiakkaan suosittelijoiden joukosta [Oytyy Samille tut-

tuja yrittdjid/yrityksid

Sami l6ytdd sovelluksen avulla potentiaalisen asiakkaan, jolle tarjota palvelua. Sami ldhet-
tdd sovelluksen kautta viestin yrityksen edustajalle ja ehdottaa tapaamista seuraavalle vii-
kolla. Samin tarjoama palvelu kiinnostaa asiakasta ja tapaaminen jdrjestyy seuraavalle vii-
kolle.

Seuraavalla viikolla Sami kdy tapaamassa potentiaalista asiakasta, joka haluaa ostaa Samilta
digimarkkinoinnin palveluja. Asiakas ostaa palvelun ja on tyytyvdinen Samin yritykseen. Asia-
kas jdttdd sovelluksen kautta suosittelunsa Samin yritykselle. Sami saa lisdéntyneiden suosit-

telujen avulla sovelluksessa enemmdn ndkyvyyttd yrityksensd toiminnalle.
Kayttoskenaario 3. Neuvon pyytaminen yritystoimintaan liittyen

Osakeyhtion perustaminen on lirikselle iso juttu ja hdn on saanut paljon apua yrittdjien laki-
neuvonnasta. liriksen eteen tulee kuitenkin koko ajan asioita, joista hdn haluaisi saada myos

muiden kanssayrittdjien mielipiteen.

liris kirjautuu mobiilisovellukseen ja pddttéad kysyd neuvoa osakeyhtion perustamiseen liitty-
vistd asioista muilta yrittdjiltd. liris tuntee itsensd aloittelevana yrittdjdnd vdlilld epdvar-

maksi omasta osaamisestaan mutta ei haluaisi ndyttaytyd muiden yrittdjien ja mahdollisten
asiakkaiden silmissd aloittelijana. Niinpd liris pddttdd esittdd kysymyksen anonyymind yhtei-

solle.

Ennen kysymyksen postausta liris tarkistaa, (0ytyyko aiheesta aiempia keskusteluja tai kysy-
myksid. Koska liristd askarruttavaan ongelmaan ei [dydy valmista vastausta sovelluksesta, li-
ris pddttdad esittadd yhteisolle kysymyksen anonyymina. liris lisdd postaukseensa avainsa-

noiksi osakeyhtion perustaminen. liris mddrittelee itse, haluaako ongelmaan lakiasiantunti-
jan neuvon vai kokemuksia muilta yrittdjiltd. Tédssa tapauksessa liris kaipaa neuvoja muiilta

yrittdjiltd. Lakiasiantuntijan palvelut ovat tarjolla vain jdrjeston jésenille.

liris saa muutaman pdivdn sisdlld vastauksia muilta yrittdjdkollegoilta ongelmaansa. Par-
haista neuvoista liris palkitsee yrittdjdkollegoja tdhtimerkeilld, jotka kohottavat yrittdjén
asiantuntijastatusta yhteisdssd ja sovelluksessa. Neuvonta on myos toiselle yrittdjdlle mah-

dollisuus myydd omia palvelujaan ja asiantuntemustaan sovelluksen kautta.

Naiden oikeisiin tarpeisiin ja asiakasymmarrykseen perustuvien kayttoskenaarioiden avulla
lahdettiin maarittelemaan ominaisuuksia testattavalle prototyypille. Jokaisen kayttoskenaa-

rion osalta taulukoitiin erikseen, millaisia ominaisuuksia kayttoskenaarion toteutuminen
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vaatisi sovellukselta. (Kuvio 19.) Nain asiakasymmarrysvaiheessa keratty tieto yrittajien tar-

peista linkittyi sovelluksen suunnitteluun ja testattaviksi ominaisuuksiksi.

Skenaarion vaiheet:

Kommentit:

Epdselvat kysymykset:

Tarvittavat toiminnallisuudet:

Sami kirjautuu sisdan mobiilisynergia-
sovellukseen, jonne han on luonut
yritykselleen profiilin. Sami on méaritellyt
omiksi tavoitteiksi verkostoitumiselle
myynnin kasvattamisen ja hyvien
yhteistyokumppanien |6ytamisen
esimerkiksi yrityksen ulkopuolisilta
ostamien palveluiden osalta.

Olisiko sovellukseen
mahdollista luoda profiili
kahdella eri tavalla:

e Yrittajaprofiili

e Yritysprofiili

Perustiedot Samin yrityksesta
siirtyvat sovellukseen suoraan
crm-jérjestelmasta/Linkedin-
sovelluksesta

Halutaanko sovelluksessa
nakya ensisijaisesti yrityksena

vai henkil6na?

Mahdollisuus luoda
sovellukseen personoitu
profiili joko omalla nimella tai
pelkdstaan yrityksen nimella.

Oma kuva/Yrityksen
logo

Omat kiinnostuksen
kohteet/yrityksen
toimiala
Verkostoitumiselle
asetetut tavoitteet.

Sami etsii tietyilla hakukriteereilla
yrityksid, jotka ovat sopivassa
kokoluokassa ja asiakkaina oikeilla
toimialoilla.

e Miten sovellus auttaisi
mahdollisten liidien
keraamisessa?

e Voisiko profiilin kautta
jattaa tarjouspyyntoja
erilaisista
ostopalveluista?

e Voisiko sovellus
automaattisesti
ehdottaa
kontaktoitavaksi
yrittajia/yrityksia, jotka
ovat jattdneet

Mahdollisuus etsia yrityksia:

Kuvio 19. Esimerkki kayttoskenaariosta ja vaadittavien ominaisuuksien listausta

5.4

Prototyypin testaus kayttajilla

Toimialan perusteella
Kokoluokan perusteella
Sijainnin perusteella

Kehittamistyon seuraavassa vaiheessa kayttoskenaarioiden perusteella suunniteltiin mobiiliso-

velluksen prototyyppi, jonka kayttoarvoa lahdettiin testaamaan nuorilla yrittajilla. Prototyy-

pin testaamisessa on tarkeaa maaritella, millaisiin kysymyksiin prototyypilla haetaan vas-

tausta. Prototyypin avulla voidaan testata ideaa kaytannossa neljasta eri nakokulmasta: arvon

luonti, kaytettavyys & visuaalinen ilme, toteutettavuus ja integroitavuus. Yleensa prototyy-

pilla testataan ensimmaisena luoko se kayttajilleen aidosti arvoa. (Stickdorn M. & muut 2017,

215) Myos tassa kehittamistyossa prototyypilla haluttiin lahtea testaamaan, onko digitaalisella

verkostoitumissovelluksella kayttajilleen oikeasti arvoa. Yrittajien valinen kollegiaalisuus

nousi esiin tarkeana arvona aineistosta. Mobiilisovelluksen avulla haluttiin tukea yrittajia saa-

vuttamaan verkostoitumisen tarkeimmat tavoitteet: vertaistuen ja avun saaminen muilta yrit-

tajilta seka uusien asiakkaiden ja yhteistyokumppanien loytaminen. Koska sovelluksen avulla

haluttiin testata vain tarkeimpia ominaisuuksia ja idean toimivuutta ylipaataan, prototyyp-

pina toimi yksinkertaistettu rautalankaversio mobiilisovelluksesta.

Prototyyppia testattiin viidella eri kayttajalla, joiden joukossa oli alle 35-vuotiaita yksinyrit-

tajia, mikroyrittajia ja start up-yrittajia. Haastattelujen kesto vaihteli 25 minuutista 50 mi-

nuuttiin ja ne toteutettiin henkilokohtaisten tapaamisten avulla. Haastateltavilta kysyttiin
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ensin taustatiedot omaan yritykseen ja verkostoitumiseen liittyen. Taman jalkeen haastatel-
taville esiteltiin mobiilisovelluksen prototyypin erilaisia ominaisuuksia kannettavalta tietoko-
neelta. Keskustelut etenivat vapaamuotoisesti mutta jokaiselta haastateltavalta kysyttiin sa-
mat kysymykset prototyypin ominaisuuksiin liittyen. Haastateltavia pyydettiin vapaasti kom-
mentoimaan erilaisia ominaisuuksia. Tavoitteena ei ollut selvittaa prototyypin kaytettavyytta
tai ulkonakoon liittyvia ominaisuuksia, ainoastaan luoko sovellus kayttajilleen arvoa verkostoi-

tumisen suhteen.

6  Tulokset

Tassa osiossa kaydaan lapi tuloksia, joita erilaisilla yhteiskehittamisen menetelmilla ja haas-
tatteluilla saatiin. Kehittamistyon ensimmaisessa vaiheessa pyrittiin selvittamaan, millaisista
asioista jasenyyden arvo muodostuu nuorille yrittajille, millaisina nuoret yrittajat kokevat jar-
jeston palvelut talla hetkella ja millaisille palveluille nuorilla yrittajilla olisi tarvetta? Aineis-
tossa oli havaittavissa selkeita eroja sen mukaan toimiko tutkimukseen osallistuja luottamus-
tehtavissa jarjestossa vai oliko han tavallinen rivijasen tai jarjestoon kuulumaton yrittaja.
Nuorten yrittajien johtoryhmalle jarjestetyssa tyopajassa vaikuttaminen ja osallistuminen
nousivat tarkeiksi teemoiksi, kun taas haastattelujen perusteella rivijasenet seka jarjestoon
kuulumattomat yrittajat korostivat enemman verkostoitumisen merkitysta monissa yhteyk-
sissa kuten oman litketoiminnan kehittamisessa, osaamisen jakamisessa seka tuen saamisessa

muilta yrittajilta.

Yhteissuunnittelun perusteella esiin nousseista teemoista keskusteltiin myos haastatteluissa,
jolloin syvennettiin ymmarrysta siita, miten yksittaiset yrittajat kokevat nama teemat omien
yksilollisten kokemusten perusteella. Seka yhteissuunnittelun etta haastattelujen perusteella
verkostoituminen koettiin merkityksellisena ja tarkeana asiana yrittajyydessa. Teemasta kes-
kusteltiin myos kehittamistehtavan tarkemman maarittelyn yhteydessa nuorten yrittajien joh-
toryhman jasenten kanssa. Tarkeimmaksi arvoksi jasenyydessa aanestettiin kollegiaalisuus,

joka ymmarrettiin yrittajan tukena toiselle yrittajalle.

6.1 Jasenyyden arvon muodostuminen

Tassa osuudessa esitellaan tulokset kehittamistyon ensimmaisesta vaiheesta, jossa pyrittiin
vastaamaan kysymykseen: minkalaisista asioista jasenyyden arvo nuorille muodostuu? Nama
tulokset perustuvat nuorten yrittajien johtoryhmalle jarjestettyyn tyopajaan seka nuorten
yrittajien haastatteluihin. Lisaksi osiossa on lyhyt yhteenveto jarjeston sisaisesta tyopajasta.
Tuloksissa on ensin esitelty lyhyt yhteenveto nuorten yrittajien johtoryhmalle jarjestetyn tyo-
pajan tuloksista ja sen jalkeen haastatteluissa esiin nousseita asioita samaan teemaan liit-

tyen.
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6.1.1 Vaikuttaminen ja edunvalvonta

Vaikuttamista ja yrittajien edunvalvontaa pohtivassa ryhmassa osallistujat pohtivat Suomen
Yrittajien roolia etujarjestona seka vaikuttamista yrittajien yhteiskunnalliseen asemaan. Kes-
kusteluissa tarkeiksi teemoiksi nousivat: osallisuus ja lapinakyvyys. Jarjeston edunvalvonnan
koettiin olevan tavallisen nuoren rivijasenen nakokulmasta nakymatonta toimintaa. Nuoret
yrittajat toivoivat suorempia tapoja vaikuttaa ja saada aanensa kuuluville jarjestossa. Mah-
dollisina keinoina avoimuuden ja nuorten vaikuttamismahdollisuuksien lisaamiseksi jarjestossa
nuoret nakivat: tarkemmin kohdennetun ja monikanavaisen viestinnan ajankohtaisista ja kiin-
nostavista teemoista, uudenlaiset keskustelufoorumit, avoimet ovet jarjestossa seka mahdol-
liset mobiilisovellukset. Esimerkkina vaikuttamiseen liittyvasta mobiilisovelluksesta mainittiin
SDP:n kansalaispaneeli, jonka avulla puolue keraa kayttajien mielipiteita ajankohtaisista asi-

oista nopealla ja helpolla tavalla.

Tyopajassa keskusteltiin myos esikuvien ja roolimallien merkityksesta nuorille yrittajille.
Edustavatko jarjestoa julkisuudessa sellaiset henkilot, joihin nuorten yrittajien on helppo sa-
maistua? Taman lisaksi pohdittiin, millaisena SY:n brandi nayttaytyy nuorille yrittajille. Miten
esimerkiksi jarjeston edunvalvontarooli ja osallistuminen yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen
ja keskusteluun vaikuttaa jarjeston imagoon nuorten yrittajien nakokulmasta? Tarkeana nako-
kulmana tuli esiin myos kysymys jarjeston missiosta. Yksi tyopajan osallistujista kiteytti ta-
man seuraavalla tavalla: ”"Vanhempi sukupolvi on nahnyt ne ajat, jolloin jarjestoa ei ollut ole-

massa. Nuoremmille se on itsestaanselvyys.”

Kysyttaessa samoista asioista haastatteluissa, moni nuorista yrittajista vaikutti paasaantoi-
sesti tyytyvaiselta omaan yhteiskunnalliseen asemaan. Kukaan haastatelluista seitsemasta
yrittajasta ei ollut mukana jarjeston toiminnassa aktiivisesti tai luottamushenkilona. Tama
heijastui myos vastauksissa siten, etta yhteiskunnallista vaikuttamista ei koettu itselle kovin
tarkeana asiana. Kaksi haastateltavista korosti, etta ei halua tuoda omaa poliittista kantaansa
esiin yrittajana, koska koki sen vaikuttavan negatiivisesti omaan yritystoimintaan. Varsinkin
yksityisille kuluttajille suunnatussa yritystoiminnassa poliittista aktiivisuutta haluttiin valttaa.
Moni seurasi yhteiskunnallista keskustelua yrittajyyteen liittyen esimerkiksi sosiaalisessa me-
diassa mutta ei osallistunut siihen itse aktiivisesti. Nuorin haastateltavista 22-vuotias yrittaja
koki, etta keskustelu yrittajyyteen liittyvista yhteiskunnallisista asioista ei kosketa hanta itse-
aan millaan tavalla. Moni haastateltavista piti vaikuttamista politiikan ja jarjestotyon kautta
hyviin hitaana ja aikaa vievana prosessina. Kysyttaessa, millaisia asioita Suomen Yrittajien tu-
lisi edistaa strategiassaan nuorille yrittajille, esiin nousi byrokratian vahentaminen ja ensim-
maisen tyontekijan palkkaamisen helpottamisen pienille yrityksille. Jalkimmaisella koettiin

olevan konkreettinen vaikutus myos jaksamiseen pienyrittajana.
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6.1.2  Verkostoituminen muiden yrittajien kanssa

Verkostoitumis -teemaan liittyvassa tyopajassa keskusteltiin ensin asioista, joita verkostoitu-
misella tavoitellaan. Yhtena tarkeimmista tavoitteista pidettiin vertaistuen saamista muilta
yrittajilta. Vertaistukiverkoston arvoa pidettiin tarkeana etenkin yrittamiseen liittyvan epa-

varmuuden jakamisessa. Yksi tyopajaan osallistuneista yrittajista kiteytti asian nain:

”Jésenyyden arvo on se tukiverkosto, jonka saat luotua. Se ei ole mitattavissa rahassa.”

Nuoret yrittajat pitivat tarkeana asiana myos epaonnistumisen kokemuksista puhumista. Yrit-
tamiseen liittyvasta epavarmuudesta puhumisen koettiin helpottavan omaa taakkaa ja sita
kautta saatiin myos uskoa omaan yrittajyyteen. Yrittajan omassa aluejarjestossa jarjestettiin

tahan teemaan liittyen ”"Hajotaan yhdessa” -tilaisuuksia.

Verkostoitumisella tavoiteltiin myos uusien asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden loytamista
seka oman henkilobrandin ja tunnettuuden lisaamista. Verkoston kasvattaminen ja uusiin ih-
misiin tutustuminen koettiin valilla vaikeana verkostoitumistapahtumissa. Kontaktien luomista
uusiin ihmisiin pidettiin haastavana varsinkin, jos tavoitteena oli uusien asiakkaiden loytami-
nen ja myyminen. Yrittajat kokivat helppona suositusten antamisen omasta verkostosta en-
tuudestaan tutuille yrittajille. Paljon pohdittiin sita, miten verkostoitumista voisi tapahtu-
missa helpottaa ja rohkaista siihen. Verkostoitumisen toivottiin olevan ohjatumpaa ja keskus-
teluissa mainittiin erilaisten mobiilisovellusten kuten Brellan hyodyntaminen uusien ihmisten

tapaamisessa.

Nuorten yrittajien toiminta on painottunut vahvasti erilaisten verkostoitumistapahtumien
suunnitteluun. Naihin tapahtumiin on pyritty saamaan mukaan alle 35 -vuotiaita yrittajia. Alle
35-vuotiaiden yrittajien elamantilanteet ovat kuitenkin hyvin erilaisia. Esimerkiksi yrittajan
perheen mukaan tuominen verkostoitumistapahtumiin sai ideana hiukan ristiriitaisen vastaan-
oton tyopajassa, riippuen juuri yrittajan omasta elamantilanteesta. Yksi osallistujista koki
omassa jarjestossaan nuorten ja kokeneempien (yli 35-vuotiaiden) yrittajien valilla olevan
kuilun suurena. Verkostoituminen konkariyrittajien kanssa nahtiin myos tarpeellisena. Osallis-
tujien segmentointi ian mukaan ei siis aina ole tarkoituksenmukaista verkostoitumiseen liitty-

vien tapahtumien jarjestamisessa.

Seitsemasta haastatellusta yrittajasta kuusi mainitsi verkostoitumisen yhtena tarkeimmista
asioista omassa yritystoiminnassa. Verkostoitumisen tavoitteet vaihtelivat paljon yritysmuo-
don ja yrityksen elinkaaren mukaan. Kaikki yksinyrittajat mainitsivat vertaistuen saamisen
tarkeana asiana yritystoiminnassa. Vertaistukea kaivattiin etenkin muilta yrittajilta ja moni
haastatelluista naisyrittajista mainitsi, etta omaan verkostoon kuuluu muutama luottoystava,
jotka toimivat itsekin yrittajana. Heilta saatua tukea ja ymmarrysta yrittajyyteen liittyvista

haasteista pidettiin korvaamattomana. Taman lisaksi yksinyrittajat pyrkivat verkostoitumisen
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avulla loytamaan itselleen uusia asiakkaita ja luotettavia yhteistyokumppaneita. Monelle yk-
sinyrittajalle ensimmaisen tyontekijan palkkaamisen kynnys on korkealla. Siksi erilaisia tuki-
palveluita mieluummin ostettiin muilta yrittajilta alihankintana. Verkostojen avulla pyrittiin
loytamaan luotettavia yhteistyokumppaneja, koska taman yhteistyon laatu heijastuu suoraan

asiakkaalle tarjottuun palveluun.

Yrityskoon kasvaessa verkostoitumisen tavoitteena korostui ennen kaikkea uusien asiakkaiden
loytaminen. Monelle yrittajalle suosituksilla oli iso merkitys ja niiden avulla syntyikin suurin
osa uusista asiakkuuksista ja kaupoista. Myynti ja uusien asiakkaiden hankkiminen verkostoitu-
misen avulla koettiin vaikeana asiana. Tasta syysta esimerkiksi vahvaa ohjausta verkostoitu-
miseen pidettiin osittain hyvana asiana erilaisissa tapahtumissa. Apua verkostoitumiseen haet-
tiin myos maksullisista ryhmista kuten Business Network Internationalin jarjestamista verkos-
toitumistapahtumista. Moni yrittajista mainitsi hyodyntavansa verkostoitumisessa myos Lin-

kedInia, Facebookin keskusteluryhmia seka Instagrammia.

Kasvuyritykset ja start up:it tavoittelivat verkostoitumisen avulla uusia rahoittajia yrityk-
seensa seka hyvia ja kokeneita jasenia yrityksen hallitukseen. Lisaksi verkostoitumisen avulla
jaettiin ja etsittiin osaamista. Haastattelujen perusteella kavi ilmi, etta kasvuyrittajyytta
tuetaan Suomessa paljon erilaisten valtiollisten organisaatioiden, oppilaitosten ja muiden ta-
hojen toimesta. Naihin palveluihin liittyva kentta on hyvin laaja. Tama heijastui myos kasvu-
yrittajien vastauksissa, joissa esimerkiksi rahoituksen hankkimisessa oli hyodynnetty paljon
Business Finland:in, Fibanin ja Aalto ES:n tarjoamia verkostoja ja tapahtumia. Yksi haastatel-
tavista yksinyrittajista mainitsikin kokevansa epakohtana sen, etta kasvuyrittajyytta tuetaan
Suomessa monin eri tavoin mutta yksinyrittajana han ei saa samanlaista tukea esimerkiksi

omiin kansainvalistymistavoitteisiinsa.

6.1.3 Oman osaamisen kehittaminen

Itsensa kehittaminen yrittajana oli aihe, joka oli annettu osallistujille kasiteltavaksi jarjeston
puolesta. Osallistujat kokivat, etta suurimmat esteet omalle kehittymiselle yrittajana olivat
ajan puute, vaikeus loytaa tietoa erilaisista koulutusmahdollisuuksista seka vaikeus tunnistaa
oma osaamistarve. Osallistujat toivoivat vain jasenille suunnattuja koulutuspalveluja, jolloin
jasenyyden arvo konkretisoituisi paremmin Myos tassa keskustelussa verkostoituminen nousi
esiin ja lievana puutteena nahtiin se, etta nuorille yrittajille suunnatuissa verkostoitumista-
pahtumissa ei ole paikalla kokeneempia yrittajia, joiden osaamisesta voisi hyotya. Tarkeana
tarpeena nousi esiin myos apu oikeanlaisista kontakteista, joiden avulla yritystoimintaan liit-
tyvien asioiden hoitaminen usein nopeutuu. Esimerkkina keskustelussa mainittiin se, miten
paljon monessa asiassa auttaa se, jos ennestaan tuttu henkilo pystyy esittelemaan yrittajan
uudelle asiakkaalle tai rahoittajalle ja toimimaan eraanlaisena yhdyshenkilona. Tama tarve
kiteytyi osallistujien ideassa ”Suomen kovimmasta puhelinluettelosta”, josta eri alan asian-

tuntijoita ja kontakteja olisi helppo loytaa.
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Moni haastateltavista yrittajista kertoi oppineensa yrittamiseen liittyvia asioita kantapaan
kautta. Haastateltavista suurin osa oli saanut kaupallisen koulutuksen tai osallistunut yritta-
jyyteen valmentavaan koulutukseen ennen yritystoiminnan aloittamista. Silti monet yrittajyy-
teen liittyvat asiat opittiin vasta kaytannon yritystoiminnan kautta, esimerkiksi jatkuvan kas-
savirran merkitys siina vaiheessa, kun yrityksen tililla on rahaa 23 euroa. Pelkka substanssi-
osaaminen omasta alasta harvoin riittaa vaan osaamista tarvitaan myos esimerkiksi markki-
noinnista, kirjanpidosta tai johtamisesta. Oman osaamistarpeen tunnistaminen oli monelle
yrittajalle vaikeaa. Esimerkiksi yrityksen koon kasvaessa ja henkilostomaaran lisaantyessa
yrittajalta vaadittiinkin yhtakkia myos taitoja henkilostojohtamiseen. Oman ajanhallinnan
merkitys koettiin tarkeana seka yksinyrittajien etta isompaa yritysta vetavien yrittajien mie-
lesta. Monelle kasvuyrittajalle oli vaikeaa oppia delegoimaan asioita alaisilleen. Moni yritta-
jista koki paasaantoisesti motivoivana mahdollisuuden oppia koko ajan uusia asioita. Verkos-
tojen avulla tavoiteltiin myos osaamisen jakamista ja oppimista. Moni nuorista yrittajista mai-

nitsi myos hakeneensa mentoria jarjeston organisoiman mentorointiohjelman kautta.

6.1.4 Kokemukset ja mielikuvat jasenyydesta

Yrittajilta kysyttiin myos heidan kokemuksistaan SY:n tarjoamista palveluista nuorille. Seitse-
masta haastateltavasta kaksi yrittajaa ei kuulunut jarjestoon ollenkaan. Kysyttaessa mieliku-
vaa jarjestosta moni vastaajista kommentoi jarjestoa hiukan vanhanaikaiseksi ja nakymatto-
maksi. Moni nuorista jasenyrittajista toivoi jarjestolta aktiivisempia toimia ja lisaa nakyvyytta
nuorten kannalta oikeissa viestintakanavissa. Moni yrittajista arvosti jarjeston palveluja, kun-
han oli ne ensin onnistunut itse loytamaan. Viestinnan toivottiin tuovan nakyvammin ja konk-
reettisemmin esiin jasenyyden hyotyja nuorille aloitteleville yrittajille, koska moni aloittele-
vista yrittajista hyotyy eniten jarjeston tarjoamista verkostoista, ilmaisesta lakineuvonnasta
ja mentoroinnista. Juuri naita palveluja moni yrittajista arvosti eniten, koska ne toivat konk-

reettista hyotya liiketoimintaan.

6.1.5 Yrittajyyden arki

Palkitsevimpana asiana yrittajyydessa melkein jokainen haastateltavista mainitsi yrittamiseen
liittyvan vapauden ja mahdollisuuden maaritella oma tyoaikansa. Myos perheelliset yrittajat
kokivat positiivisena asiana sen, etta oman tyoajan ja -paikan pystyy joustavasti maarittele-
maan. Toisaalta haastavana asiana moni yrittaja koki oman ajan hallinnan ja varsinkin yk-
sinyrittajana asiakkaiden tarpeiden mukaan joustamisen. Osa yksinyrittajista koki stressaa-
vana asiana sen, etta yrittajana tulisi olla koko ajan asiakkaiden tavoitettavissa ja tyo- ja va-
paa-aikaa oli vaikeaa pitaa erillaan. Monelle yrittajalle oli myos vaikeaa tunnistaa, mihin asi-
oihin heidan tulisi keskittya paivittaisessa tyossaan. Osa yrittajista oli tehnyt tietoisen paatok-
sen tyonteon pitamisessa kohtuullisessa maarassa ja he halusivat osaltaan romuttaa sanka-

riyrittajan myyttia jatkuvasta tyoskentelysta kellon ympari.
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Alla olevassa Kuviossa 20. on palvelupolun tyylisesti esitetty yhteenveto tarkeimmista haas-
tattelujen perusteella esiin tulleista asioista seka esitetty kaksi kehitysehdotusta naihin pe-
rustuen. Naista kehitysideoista toinen syntyi aineiston perusteella ja toinen idea digitaalisesta
alustasta tuli esiin yhteissuunnittelussa. Haastatteluista tuli esiin myos se, etta kasvuyritta-
jyytta tuetaan Suomessa monenlaisilla palveluilla mutta mikroyrittajien tarvitsemaa vertais-
tukea oman liiketoiminnan kehittamiseen ja sparrailuun oli tarjolla paljon vahemman. Myos

yksinyrittajan kansainvalistymisen tukemiseen ei ollut tarjolla kattavia palveluja

Miten jarjesto voisi tukea nuoria yrittdjia?

Olisi ollut kiva tietdaa
SY:n toiminnasta heti Kasvuyrittdjyyttd tuetaan jo monin eri tavoin.
yritysta perustettaessa. Jaako yksinyrittdja yksin, jos ei tavoittele kasvua?

*  Nuori, alle 35-vuotias
mikroyrittaja.

Tyollistaa itsensa yksinyrittajana
tai perustaa yrityksen esim.
opiskelukaverin kanssa.

Yrityksen perustaminen >

*  Moni yrittdjista tavoittelee maltillista kasvua mutta
myos parempaa kannattavuutta toiminnalleen.

* Tyon ja vapaa-ajan tasapainon |6ytaminen vaikeaa.

* Perhe-eldman ja yrittdjyyden yhdistaminen

~
.

- -Tieto SY:n tarjoamista - Yrittdjan osaamisen tukeminen oman tyon hinnoitteluun liittyen.
palveluista paremmin esiin - Fokus yrittdjan oman jaksamisen tukemiseen.
tarkeisiin kosketuspisteisiin - Yritys kasvaa, miten yrittdja kasvaa mukana?
yritystoimintaa aloitettaessa: - Monella yrittdjalld tarve mentorointiin.
*  Uusyrityskeskukset - Mahdollisuus jakaa epdonnistumiset ja yrittamiseen liittyva
* Oppilaitokset epdvarmuus muiden yrittdjien kanssa.

Tyontekijan palkkaamiseen iso kynnys
-> tarvittaessa apua ostetaan palveluina hyvilta ja luotettavilta
yhteistyokumppaneilta, jotka ymmartavat yksinyrittdjan tarpeita.

' Yrityshautomo yksinyrittdjille: kenen
) 7’
@ kanssa voisin sparrailla liikeideaani
~  yksinyrittdjana tai freelancerina?

~ Kokeneiden yrittdjien neuvot tulisivat s~ Digitaalinen palvelualusta yrittsjien
tarpeeseen. '@' vilisen vertaisverkoston rakentamiseen ja
2 keskindisen vuorovaikutuksen tukemiseen.

Kuvio 20. Aloittelevan yrittajan tukeminen - yhteenveto haastatteluista
6.2  Jarjeston nykytila

Jarjeston tyontekijoille jarjestetyn tyopajan avulla saatiin selkeampi kasitys siita, millaisia
haasteita organisaatiolla on toiminnassaan, millaisia asioita jarjestossa on jo kokeiltu ja mihin
suuntaan tyontekijat haluaisivat jarjestoaan lahtea kehittamaan. Selkeana ongelmakohtana
moni tyopajaan osallistujista piti jarjeston kankeaa organisaatiorakennetta, jonka vuoksi re-
sursseja ei aina pystyta kohdentamaan tarpeeksi tehokkaasti. Verkostoimaisemmille ja kette-
rammille toimintatavoille nahtiin suuri tarve ja digitaalisten alustojen ja sovellusten toivottiin
mahdollistavan tehokkaamman viestinnan, verkostoitumisen ja jasenten osallistamisen jarjes-

ton toimintaan.
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Jarjestossa on myos sisaisesti keskusteltu paljon siita, onko tarpeen jarjestaa erikseen nuo-
rille yrittajille tarkoitettua toimintaa. Myos tassa tyopajassa kyseenalaistettiin jasenien seg-
mentointi yli ja alle 35-vuotiaisiin yrittajiin ja nahtiin tarpeellisempana profiloida jasenia esi-
merkiksi yritysmuodon ja yrityksen kehitysvaiheen perusteella. Keskusteluissa kuitenkin myos
painottui, etta on tarkeaa jarjestaa toimintaa nuorten itse maarittelemilla tavoilla, jotta
heita saataisiin enemman mukaan jarjeston toimintaan. Tavoitteena on, etta uudenlaisia toi-
mintatapoja voitaisiin lanseerata nuorten yrittajien toiminnan kautta koko jarjestoon ja kat-
tamaan kaikki jasenpalvelut. Monien tyoryhmien keskusteluissa toivottiin lisaa resursseja
nuorten yrittajien toiminnan kehittamiseen, koska naiden jasenpalveluiden kehittaminen nah-

tiin tavallaan muusta organisaatiosta irrallisena toimintana.

6.3  Verkostoitumisen tukeminen digitaalisella sovelluksella

Kehittamistyon toisessa vaiheessa varsinaiseksi kehittamistehtavaksi maarittyi verkostoitu-
mista tukevan mobiilisovelluksen suunnittelu. Tassa luvussa esitellaan tuloksia, joita saatiin
haastatteluista kehitettyyn prototyyppiin liittyen. Kehittamistyon aineistossa painottuivat
nuoret, aloittelevat yrittajat, joiden yritykset ovat kokoluokaltaan yleensa melko pienia. Ta-
ten myos sovellus on suunniteltu enemman mikroyrittajien tarpeita palvelemaan. Prototyypin
nayttokuvat luotiin Axurella ja Invision ohjelman avulla nayttokuvista luotiin mobiilisovelluk-

sen kaltainen interaktiivinen prototyyppi.

Mobiilisovellusta suunniteltaessa kehittamistiimissa kaytiin sisaisesti paljon keskusteluja siita,
tulisiko kayttajien nakya sovelluksessa ensisijaisesti oman henkiloprofiilin kautta vai yrityksen
profiilin kautta. Profiilin luomiseen liittyvien sivujen avulla halutiin testata, miten kayttajat
haluavat nakya sovelluksessa, yrityksen vai henkiloprofiilin kautta. Moni vastaajista oli sen
kannalla, etta henkiloprofiilin nakyminen sovelluksessa on tarkeaa. Myos myynnin kannalta
haastateltavat pitivat tarkeana sita, etta he voisivat olla yhteydessa ensisijaisesti henkiloon
pelkan yritysprofiilin sijaan. Yksi haastateltavista ehdotti nappia, jota painamalla voisi vaih-
taa henkilo- ja yritysprofiilin valilla. Koska sovelluksen tavoitteeksi asetettiin myos vertais-
tuen saaminen muilta yrittajilta, luontevinta sovelluksessa olisi nakya paitsi oman yrityksen

kautta myos yrittajana eli henkiloprofiilillla.
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Tavoitteeni verkostoitumiselle:

Uusiin ihmisiin tutustuminen

Rekisterdidy kayttajaksi: iris Yksinyrittaja Mentorin 18ytaminen

Lataa yrityksesi logo
Sahkopostiosoite Mentoroinnin tarjoaminen

~ Oman osaamisen kehittaminen
Salasana:

Yrityksesi esittolytoksti: e i en

Jasennumero (Suomen Yrittajien jasenille) @ Oman liiketoiminnan kehittdminen

Uusien sijoittajien Idytaminen
Klinnostuksen kohteet
Tuo tiedot Linkedin-profillistani

E"‘ Uusien asiakkaiden |oytaminen
#yrinajyys ) (#Growthhacking #Valokuvaus Freelance -toimeksiannon loytaminen

Jokin muu, mika?

Tallenna

Kuva 11. Sovellukseen kirjautuminen ja profiilin luominen

Prototyypissa sovellukseen kirjautuvia yrittajia pyydettiin aluksi maarittelemaan kolme tar-
keimmista tavoitteista verkostoitumiselle. Haastattelujen perusteella kriittisimpana tekijana
sovelluksen menestymiselle nahtiin se, miten sovelluksessa onnistuttaisiin yhdistamaan kaksi
erilaista tavoitetta verkostoitumiselle: lisamyynnin saaminen ja tukiverkoston luominen
muista yrittajista. Monella haastateltavalla oli negatiivisia kokemuksia yrittajaryhmista, jotka
aggressiivinen myyntityo oli pilannut. Moni kayttajista piti hyvana ominaisuutena sovelluk-
sessa sita, etta kayttaja voi maaritella ensisijaiset tavoitteet omalle verkostoitumiselleen. Jos
tavoitteena on muihin yrittajiin tutustuminen, osaamisen jakaminen seka muilta oppiminen,
olisi hyva, etta sovellus ehdottaisi kontakteiksi henkil6ita, joilla on saman tyyppiset tavoit-
teet verkostoitumiselleen. Myos myynnin ja asiakkuuksien hankinnan kannalta olisi selkeaa,
etta kaikilla kayttajilla olisi samanlaisia tavoitteita toiminnalleen. Nain valtyttaisiin silta, etta
kukaan ei tuntisi hairitsevansa muita kayttajia myymalla palveluitaan. Kayttajat toivoivat,
etta profiilin perusteella pystyisi myos maarittelemaan, millaiset palvelut itsea kiinnostavat

tai millaisissa asioissa etsii mentorin apua.
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Kuva 12. Sovelluksen kolme erilaista profiilisivua

Prototyyppiin luotiin kolme erilaista profiilisivua eri yritystyypeille: yksinyrittaja, alle 10 hen-
kea tyollistava mikroyrittaja seka start up -yrittaja. Profiillisivuilla testattiin sita, miten kayt-
tajat haluavat nakya sovelluksessa, pitaa yhteytta toisiinsa ja toimisiko mahdollinen Tinder-
ominaisuus yrittajien keskinaisessa verkostoitumisessa. Tinder-ominaisuus yhdistaisi auto-
maattisesti yrittajat, joilla on saman tyyppisia kiinnostuksen kohteita ja tavoitteita verkostoi-
tumiselle. Tama ominaisuus myos antaisi mahdollisuuden sulkea pois ne kayttajat, joiden kiin-

nostuksen kohteet ja tavoitteet eivat mene yksiin omien vastaavien kanssa.

Moni haastateltavista piti Tinder-ominaisuutta hyvana silloin, kun sovellus ehdottaisi mahdol-
lisia kontakteja automaattisesti profiilissa maariteltyjen kiinnostusten kohteiden ja tavoittei-
den mukaan. Talloin tulisi olla mahdollisuus selkeasti maaritella mita itse etsii ja mita haluaa
tarjota muille. Kukaan haastatelluista yrittajista ei ollut kuitenkaan kiinnostunut siita, etta
sovelluksessa muodostettaisiin automaattisesti kontakteja ilmaistun kiinnostuksen perus-
teella. Viesti-toiminnon nahtiin riittavan kontaktien muodostamiseen eika tarpeellisena pi-
detty sita, etta kayttaja maarittelisi haluaako nahda muita yrittajia lounaalla, kahvilla vai la-

sillisella toiden jalkeen.
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Kuva 13. Sovelluksen hakutoiminto, neuvon kysyminen seka tapahtumahaku

Prototyypin hakutoiminnon avulla kayttajat pystyisivat etsimaan sovelluksesta muita yrittajia
ja heidan tarjoamiaan palveluita. Kayttajia pyydettiin kertomaan, millaisilla kriteereilla he
hakisivat sovelluksesta uusia asiakkaita, yhteistyokumppaneita tai uusia kontakteja oppimis-
ja tutustumismielessa. Kriteerit erosivat toisistaan hyvinkin paljon. Asiakkaita etsittaessa
kayttajia kiinnostivat ensisijaisesti yrityksen koko (henkiloston maaralla tai liikevaihdolla mi-
tattuna), toimiala ja kehitysvaihe. Muihin yrittajiin tutustuttaessa hakukriteereina toimisivat
samanlaiset kiinnostuksen kohteet tai henkilon osaaminen ja mahdollisuudet oppia hanelta

jotain. Myos samankaltaisten yrittajien loytaminen kiinnosti erityisesti yksinyrittajia.

Kaikki haastateltavat nakivat sovelluksessa tarkeana mahdollisuuden kysya neuvoa muilta yrit-
tajilta. Etenkin mahdollisuus saada sovelluksen kautta neuvoja myos jarjeston lakimiehilta ko-
ettiin arvokkaana ominaisuutena, varsinkin jos vastaukset olisivat julkisia ja niista hyotyisivat
myos muut yrittajat. Karmapisteiden antaminen muille kayttajille hyvien vastausten perus-
teella nahtiin tarkeana validointitapana oikealle tiedolle. Tallainen ominaisuus oli monelle
kayttajalle ennestaan tuttu muilta keskustelufoorumeilta (Quora, Stack Overflow) ja sen ko-
ettiin toimivan hyvin. Kayttajat toivoivat keskusteluaiheiden selkeaa ryhmittelya ja mahdolli-
suutta valita itselleen kiinnostavimmat aihealueet esimerkiksi profiilin luomisen yhteydessa.
Osallistujat toivoivat saavansa sovelluksesta myos notifikaatioita itselle kiinnostavista keskus-
telunaiheista. Neuvon kysyminen sovelluksen avulla oli selkeasti ominaisuus, jota kaikki kayt-

tajat pitivat tarkeana ja toivottavana ominaisuutena sovelluksessa.
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7  Kehittamistyon yhteenveto ja pohdinta

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa nuorten yrittajien jasenyytta
asiakaskeskeisen logiikan avulla. Asiakaskeskeista palvelulogiikkaa noudattavan organisaation
toimintaa ohjaa kaikessa ymmarrys asiakkaan arvon muodostumisesta (Heinonen K. & muut
2013, 112). Jarjestojen toiminta taas perustuu viime kadessa yhteiseksi koettujen tavoittei-
den ja arvojen edistamiseen. Suomen Yrittajien vaikuttamistyo voidaan nahda yhteiskunnalli-
sena palveluna, jota jarjesto tarjoaa jasenilleen sen lisaksi, etta yrittajien liiketoimintaa py-
ritaan tukemaan erilaisilla verkostoitumiseen, oman osaamisen kehittamiseen ja viestintaan
liittyvilla palveluilla. Jarjestojen tarkeana tehtavana on myos tarjota jasenilleen mahdolli-
suuksia toteuttaa itselleen merkityksellista toimintaa, vaikutusmahdollisuuksia ja tunteen
kuulumisesta yhteisoon (Heikkala (2015, 25). Laitinen (2018, 114) painottaakin, etta jarjesto-
jen olisi hyva sailyttaa kaupallisten ja managerialististen kaytantojen rinnalla yhteisologiikan
mukaisia toimintaperiaatteita, jotka mahdollistavat nuorten omien yhteisollisten kaytantojen

kehittymisen.

Jarjestojasenyytta tarkasteltiin tassa kehittamistyossa palveluna, jota lahdettiin kehittamaan
asiakaskeskeisen palvelulogiikan avulla. Kaytannossa tama tarkoitti sita, etta jarjeston jasen-
ten arvot, tarpeet ja toiveet tuotiin kaikkien kehittamistoimien keskioon. Kehittamistyon tut-
kimusvaiheen lahtokohtana oli ymmartaa, millaisista asioista jasenyyden arvo nuorille yritta-
jille muodostuu? Taman asiakasymmarryksen perusteella maarittyi lopullinen kehittamisteh-
tava, joka oli yrittajien keskinaista verkostoitumista tukevan mobiilisovelluksen suunnittelu.
Kehittamistyon menetelmana hyodynnettiin palvelumuotoilua, jossa syvallinen asiakasymmar-
rys on kaiken kehittamistyon lahtokohta. Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheessa mene-
telmina hyodynnettiin yhteissuunnittelua seka haastatteluja. Tyopajoja jarjestettiin kehitta-
mistyon alkuvaiheessa kaksi: toisessa oli mukana nuorten yrittajien johtoryhman jasenia ja
toisessa jarjeston tyontekijoita viestinnan ja kenttatyon ryhmista. Ymmarrysta nuorten yritta-
jien kokemusmaailmasta syvennettiin myos haastatteluilla, joissa oli mukana myos jarjestoon
kuulumattomia yrittajia. Kehittamistyon toisessa vaiheessa suunniteltiin yrittajien verkostoi-

tumista tukevaa mobiilisovellusta myos yhteissuunnittelua seka haastatteluja hyodyntaen.

Kehittamistyon tutkimusvaiheen tulokset osoittivat, etta jasenyydessa merkityksellisina koe-
tut asiat vaihtelivat jasenten roolista riippuen. Nuorten yrittajien johtoryhmalle jarjestetyssa
tyopajassa tarkeimpina teemoina jasenyydessa koettiin vaikuttaminen ja verkostoituminen.
Osaamisen kehittaminen annettiin jasenille teemana pohdittavaksi jarjeston puolesta. Naista
samoista teemoista kysyttiin haastatteluissa yrittajilta, jotka olivat mukana jarjeston toimin-
nassa tavallisina rivijasenina tai jarjestoon kuulumattomina yrittajina. Talloin tarkeimmaksi
asiaksi haastatteluissa moni yrittaja nosti verkostoitumisen, jolla tavoiteltiin hyvin erilaisia
asioita yrityksen koosta ja kehitysvaiheesta riippuen. Myos nuorten yrittajien johtoryhmassa

kollegiaalisuus aanestettiin lopulta yhdeksi tarkeimmista arvoista jasenyydessa, kun
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vaihtoehdoiksi annettiin kaikki tyopajakeskustelujen perusteella esiin nousseet teemat jase-
nyydessa. Haastattelujen ja tyopajakeskustelujen perusteella kavi ilmi, etta yrittajat tunsivat
yleensa vahvaa solidaarisuutta toisia yrittajia kohtaan ja esimerkiksi yksinyrittajat kaipasivat
lahipiirin lisaksi vertaistukea usein toisilta yksinyrittajilta. Saman suuntaisia tuloksia esitetaan
Yrittajat Suomessa 2017 -tutkimuksessa, jossa yrittajyysverkostot toimivat seka sosiaalisena

tukiverkostona etta liiketoiminnan tukena. (Sutela H. & Parnanen A. 2018, 5)

Yrittajan sosiaalisen paaoman merkitysta korostavissa tutkimuksissa verkoston laajuudella ja
diversiteetilla on merkitysta yrityksen menestyksen kannalta (Westlund H.& Adam F. 2010,
904) Lisaksi nuorilla yrittajilla verkosto laajenee vahitellen, kun taas vanhemmilla yrittajilla
se on jo monenlaisista eri alojen toimijoista koostuva. (Schott T. & muut 2015, 11) Seka haas-
tattelujen etta tyopajakeskustelujen perusteella kavi ilmi, etta talla hetkella jarjesto tukee
nuorten yrittajien verkostoitumista paaasiallisesti erilaisten paikallisyhdistyksissa jarjestetta-
vien tapahtumien avulla. Nuorille yrittajille on pyritty jarjestamaan matalan kynnyksen ver-
kostoitumistapahtumia. Jarjestolla on myos useita Facebook-ryhmia nuorille yrittajille. Osa
nuorista yrittajista toivoi, etta verkostoitumista mahdollistettaisiin myos kokeneempien yrit-
tajien kanssa. Tama voisi parhaassa tapauksessa toimia mahdollisuutena oman verkoston laa-
jentamiseen ja molemminpuoliseen oppimiseen. Moni haastateltavista yrittajista kuitenkin
mainitsi myos, etta ei osallistunut muihin kuin nuorille yrittajille jarjestettyihin tapahtumiin,
koska vanhemmille yrittajille jarjestetyt tapahtumat koettiin ”vakavamielisina” ja ”jaykem-

pina” tilaisuuksina.

Yrittajaverkoston sosiaalisen tuen merkitys tuli esiin tyopajakeskusteluissa, joissa puhuttiin
nuorten yrittajien tilaisuuksista, joita oli jarjestetty teemalla "hajotaan yhdessa”. Naiden ti-
laisuuksien tarkoituksena oli jakaa yrittamiseen liittyvia epaonnistumisia muiden yrittajien
kanssa. Tama toi esiin myos yrittamiseen liittyvan epavarmuuden ja riskin seka tarpeen jakaa
naita kokemuksia muiden yrittajien kanssa. Yrittajyyteen liittyvien sankaritarinoiden lisaksi

nuorilla yrittajilla oli tarve puhua myos huonoista kokemuksista ja virheista.

Verkostoitumista hyodynnettiin myos oman osaamisen kehittamiseen. Etenkin haastatteluissa
mukana olevat start up-yhteisojen edustajat nakivat osaamisen etsimisen ja jakamisen ver-
kostojen avulla tarkeana asiana. Mentoroinnin merkitys nousi esiin tarkeana asiana seka haas-
tatteluissa etta osaamisen kehittamiseen liittyvassa tyopajassa. Moni yrittajista kertoi joko
hakeneensa mentoria tai olevansa mentorointisuhteessa talla hetkella. Mentorin toivottiin toi-
mivan henkilokohtaisen valmentajan tavoin: mentorin toivottiin auttavan yrittajaa liiketoi-
minnan kehittamisessa, oikeisiin asioihin keskittymisessa seka ulkopuolisen nakemyksen tuo-
misessa yrityksen kehittamiseen. Myos tutkimusten mukaan mentorilla on tarkea rooli etenkin
niiden nuorten yrittajyyden edistamisessa, joiden valittomaan lahipiiriin ei kuulu muita yritta-
jia (Harmala V. & muut 2017, 13). Monella haastatteluun osallistuneella yrittajalla oli kaupal-

lisen alan korkeakoulututkinto tai he olivat osallistuneet yrittajyysvalmennukseen. Silti moni
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asia yrittajyydessa opittiin vasta kaytannon yritystoiminnan kautta. Toisaalta uuden oppimi-

nen nahtiin myos motivoivana tekijana yrittajyydessa.

Jarjestotyossa aktiivisesti mukana olevien yrittajien mielesta vaikuttaminen oli yksi tarkeim-
mista arvoa tuottavista asioista jasenyydessa. Keskustelujen perusteella jarjeston vaikutta-
mistyo nahtiin kuitenkin seka nuorten yrittajien johtoryhman etta tavallisen rivijasenen kan-
nalta etaisena ja nakymattomana. Tassa keskustelussa tulikin selkeasti esiin paradigman muu-
tos, joka nakyi nuorten jasenten suhtautumisessa jarjeston vaikuttamistyohon. Sen sijaan,
etta nuoret yrittajat odottivat jarjeston hoitavan vaikuttamistyota heidan puolestaan, he ha-
lusivat olla aktiivisesti mukana tekemassa ja osallistumassa tahan tyohon. Smith C. & muut
(2017, 66) viittaavat tahan ilmioon osallistumisen kulttuurin muutoksena, jota tukee etenkin
sosiaalisen media kayton yleistyminen. Keskusteluissa korostui myos toive lapinakyvammista,
avoimemmista ja suoremmista toimintatavoista ja vuorovaikutuksesta, jotka olisivat mahdolli-
sia digitaalisten sovellusten tai alustojen avulla. Jasenet odottivat palveluilta mahdollisuuksia
kohdentaa ne paremmin omia yksilollisia tarpeita vastaaviksi. Esimerkiksi jarjeston viestinnan

toivottiin olevan kohdennetumpaa ja raataloidympaa.

Jarjestotoiminnan tulevaisuutta pohtivassa julkaisussaan (2018, 11-13) kirjoittajat Halava I.,
Pantzar M. seka Lukin E. tunnistavat aktiivisen tekijaroolin yhdeksi yhteisoon sitoutumista
edistavaksi tekijaksi. Tama nakokulma tuli esiin myos tyopajakeskustelujen perusteella. Nuo-
ret jasenet halusivat tuntea omistajuutta jasenyyteen aktiivisen toimijaroolin kautta. Parem-
pia osallistumisen mahdollisuuksia haluttiin tarjota myos tavallisille rivijasenille ja muuttaa
vaikuttamistyota sita kautta konkreettisemmaksi toiminnaksi. Keskustelu jarjeston vaikutta-
mistyosta sivusi myos teemoja, jotka liittyvat jarjeston olemassa olon tarkoitukseen eli missi-
oon. Yksi tyopajan osallistujista totesi, etta ”"vanhempi sukupolvi on nahnyt ne ajat, jolloin
jarjestoa ei ollut olemassa. Nuoremmille se on itsestaanselvyys.” Myos haastattelujen perus-
teella vaikutti silta, etta jarjeston nykyinen missio vaatisi selkeyttamista, jotta se puhuttelisi
my0Os nuorempaa yrittajapolvea. Jarjeston vaikuttamistyo tuntui nuorille yrittajille nakymat-
tomalta toiminnalta ja sen arvon ei nahty konkretisoituvan. Vaikuttamistyota pohtivat nuor-
ten yrittajien johtoryhman jasenet nakivat jarjeston viestinnalla tarkean roolin vaikuttamis-
tyon tekemisessa nakyvammaksi nuorille yrittajille. Myos osa haastatelluista yrittajista naki

tarkeana jarjeston nakymisen paremmin nuorten kannalta oikeissa viestintakanavissa.

Haastattelujen perusteella nuoret yrittajat vaikuttivat paasaantoisesti tyytyvaisilta yrittami-
sen edellytyksiin Suomessa. Vaikuttamistyossa ja yrittajien yhteiskunnallisen aseman edista-
misessa muutamat yksittaiset asiat kuten byrokratian vahentaminen ja ensimmaisen tyonteki-
jan palkkaamisen helpottaminen nousivat esiin tarkeina asioina. Jalkimmainen mainittiin
etenkin yksinyrittajien oman jaksamisen kannalta tarkeana asiana. Politiikan ja jarjestotoi-
minnan kautta vaikuttaminen koettiin osittain hitaana ja tehottomana keinona. Toisaalta

kaksi yrittajaa mainitsi myos valttavansa liikaa poliittisuutta toiminnassaan, koska se koettiin
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oman yritystoiminnan kannalta haitalliseksi varsinkin kuluttajille suunnatussa liiketoimin-

nassa.

Jarjeston tyontekijoille jarjestetyn tyopajan tavoitteena oli kartoittaa jarjeston nykytilaa
seka hyodyntaa tyontekijoiden osaamista ja nakemyksia suunnittelutyossa. Tyopajakeskuste-
lujen perusteella kavi selville, etta verkostoitumista on tuettu tahan saakka erilaisilla tapah-
tumilla, joita jarjestetaan seka paikallisella etta valtakunnallisella tasolla. Lisaksi jarjestolla
on Facebook-ryhma kaikille jasenille seka nuorille yrittajille erikseen. Myos alueellisen ja pai-
kallisen tason toimijoilla on omia ryhmiaan sosiaalisessa mediassa. Kolmiportainen jarjestora-
kenne koettiin kankeana ja tehottomana tapana organisoida toimintaa. Tilalle kaivattiin ket-
terampia ja verkostomaisempia toimintatapoja. Digitaalinen alusta nousi ideoinnissa esiin yh-
tena vaihtoehtona verkostoitumisen tukemiseen. Jarjeston vahvuutena nahtiin laaja ja monia-
lainen jasenkunta. Verkostoitumisen rajoittaminen pelkastaan paikallisella tai valtakunnalli-
sella tasolla toteutettaviin tapahtumiin ei kuitenkaan mahdollista taman monialaisen verkos-
ton hyodyntamista optimaalisella tavalla, varsinkin kun monen yrittajankaan tyo ei ole enaa

sidottu tiettyyn aikaan tai paikkaan.

Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheen jalkeen lopulliseksi kehittymistehtavaksi maarittyi
yrittajien keskinaista verkostoitumista tukevan digitaalisen sovelluksen suunnittelu. Suunnit-
telua ohjasi tarve kartoittaa, millaisella digitaalisella sovelluksella olisi mahdollista tukea
yrittajien keskinaista verkostoitumista? Digitaalisen sovelluksen avulla pyrittiin vastaamaan
niihin tarpeisiin verkostoitumisen suhteen, joita kehittamistyon aineistosta nousi esiin. Nama
tarpeet liittyivat tyypillisesti vertaistuen saamiseen, mentorin etsimiseen, uusien asiakkaiden
loytamiseen seka esimerkiksi palvelujen ostamiseen muilta yrittajilta. Palvelukonseptin kehit-
tamisessa ja testaamisessa hyodynnettiin mobiilisovelluksesta kehitettya prototyyppia, jonka
yhtena ominaisuutena oli yhdistaa automaattisesti yrittajia, jotka ovat sovelluksessa maaritel-
leet itselleen samanlaisia tavoitteita verkostoitumiselle. Tama ominaisuus sisallytettiin sovel-
lukseen siksi, etta moni haastatelluista nuorista yrittajista koki verkostoitumisen itselleen vai-
keana asiana ja siihen toivottiin myos enemman ohjausta esimerkiksi tapahtumien jarjesta-
jilta. Myos tassa kehittamistyon vaiheessa hyodynnettiin yhteissuunnittelua. Nuorille yritta-
jille jarjestetyn ideointityopajan tavoitteena oli kehittaa sovellukseen ominaisuuksia, jotka
toisaalta vastaavat jasenten tarpeisiin ja toisaalta hyodyntavat luovaa ja tulevaisuutta enna-
koivaa ajattelutapaa. Tyopajan tuloksena syntyi idea ominaisuudesta, jonka avulla yrittajat
voivat sovelluksessa kysya neuvoa ja auttaa toisiaan ongelmatilanteissa. Hyvien neuvojen
avulla sovelluksessa oli mahdollista kerata sosiaalista paaomaa eli "karmapisteita”, jotka toi-

mivat myos tiedon validoinnin apuvalineena.

Kehitettya prototyyppia testattiin viidella eri henkilolla, joista nelja tyoskenteli paatoimisena
yrittajana ja yksi oli toissa jarjestossa. Paasaantoisesti yrittajat pitivat sovelluksen ideaa hy-

vana. Toki edellytys kaytolle olisi, etta palveluun saataisiin mukaan tarpeeksi iso joukko
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muita yrittajia. Moni haastatelluista piti ominaisuudesta, jonka avulla sovellus yhdistaisi yrit-
tajia samanlaisten verkostoitumistavoitteiden perusteella. Tata pidettiin tarkeana ominaisuu-
tena siksi, etta verkostoitumisen tavoitteiden maarittelyn koettiin luovan yhteisoon selkeita
saantoja toiminnalle. Moni haastatelluista pohti esimerkiksi sitda, miten yhteisossa valtytaan
lilan aggressiiviselta myyntityolta, jos omana tavoitteena verkostoitumiselle on enemman
osaamisen jakaminen ja sosiaalisen tuen saaminen muilta yrittajilta. Neuvon kysymista sovel-
luksen avulla pidettiin parhaana ominaisuutena ja sosiaalisen paaoman kertyminen karmapis-
teiden avulla todettiin toimivaksi ideaksi. Moni toivoi sovellukseen viela mahdollisuutta kysya

neuvoa myos jarjeston lakiasiantuntijoilta.

7.1 Kehittamistyon menetelmien arviointi

Palvelumuotoilussa hyodynnetaan usein laadullisia menetelmia maarallisten menetelmien si-
jaan ja myos tassa kehittamistyossa paino oli laadullisissa menetelmissa. Naiden menetelmien
avulla saadaan parempia vastauksia esimerkiksi kysymykseen, miksi asiakas toimii talla ta-
valla? Maarallisen tutkimuksen avulla saadaan yleistettavampia tuloksia mutta ne kertovat
yleensa sen mita asiakas tekee, ei miksi. (Stickdorn M. 2018, 98). Laadullisia menetelmia hyo-
dyntavassa tutkimustyossa tyon luotettavuutta arvioidaan usein validiteetin ja reliabiliteetin
nakokulmista. Validiteetilla tarkoitetaan yleensa sita, etta tutkimus mittaa luvattuja asioita
ja reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta. Laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuutta arvioidaan usein myos nakokulmista, jotka liittyvat tutkijan omaan asemaan ja si-
toumuksiin, aineiston keruuseen, tutkimukseen osallistujiin, tutkijan ja osallistujien valisiin
suhteisiin seka tutkimuksen kestoon ja analysointiin. (Tuomi J. & Sarajarvi A.2009, 136, 140)
Palvelumuotoiluprosessi harvoin noudattaa perinteisen tieteellisen tutkimuksen etenemisen

kaavaa, mutta sen luotettavuutta voidaan kylla arvioida ylla esitetyilla kriteereilla.

Yhteissuunnittelun onnistumiseen vaikuttaa moni tekija: suunnittelijan ammattitaito fasili-
taattorina, valitut menetelmat ja osallistujien tausta seka motivaatio. Ideaalitilanteessa
suunnitteluprosessiin osallistuisivat kaikki kehitettavan palvelun kannalta olennaiset sidosryh-
mat. (Stickorn M. 2018, 26) Kehittamistyon tuloksiin on voinut osittain vaikuttaa se, etta ke-
hittamistyon kirjoittajan osaaminen yhteissuunnittelun fasilitoinnissa tai haastatteluteknii-
koissa ei ole ammattilaisen tasolla. Myoskaan osallistujien saaminen mukaan yhteissuunnitte-
luun ei ollut aina helppoa ja yksinkertaista. Tassa kehittamistyossa vahva tuki toimeksiantajan
organisaatiosta ja apu osallistujien rekrytointiin auttoi yhteissuunnittelun toteuttamisessa.
Talloin suunnittelutyon kannalta oikeiden osallistujien valintaan ei kuitenkaan aina pystynyt
aktiivisesti vaikuttamaan vaan tyopajoihin osallistuivat paasaantoisesti he, jotka olivat val-
miita uhraamaan tyo- tai vapaa-aikaansa muutaman tunnin. Myos tyopajoihin kaytettava aika
ei mielellaan saanut ylittaa kahta tuntia, koska muutoin osallistujien saaminen mukaan olisi

vaikeutunut. Taman kehittamistyon perusteella voi siis todeta, etta yhteissuunnittelu vaatii
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organisaatiolta vahvaa sitoutuneisuutta ja motivaatiota seka yhteissuunnittelun tavoitteiden

selkeaa kommunikointia suunnittelijan puolelta.

Kehittamistyossa hyodynnettiin yhteissuunnittelua yhteensa kolmessa eri tyopajassa, joista
kahden suunnitteluun ja fasilitointiin osallistui kehittamistyon kirjoittaja. Tyopajan osallistu-
jilta saatu palaute oli paasaantoisesti positiivista. Palautteen perusteella tyopajoissa hyvia
asioita olivat mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa, toimivat menetelmat seka fasilitaattorin
tehokas ajanhallinta. Yhteissuunnittelun ohjaajalta vaaditaan muotoiluprosessin vaiheesta
riippuen kykya kuunnella ja oppia osallistujien tarpeista tai kykya viritella ja stimuloida luo-
vaa ajattelua ja ongelmanratkaisua. (Meroni & muut 2018, 39) Kehittamistyon kirjoittajan
oman arvioinnin mukaan luovien yhteissuunnittelumenetelmien hyodyntaminen onnistuneesti
oli tassa kehittamistyossa haastavampaa ja se myos vaatisi, etta yhteissuunnittelulle varataan
riittavasta aikaa. Kehittamistyon tiedonkeruuvaiheessa toteutettu tyopaja tuotti kuitenkin ke-
hittamistyon tueksi rikkaan aineiston, johon esimerkiksi tavallisella haastattelututkimuksella
olisi vaikea paasta kasiksi. Kehittamistyon luvussa 4. on selvitetty yhteissuunnittelun etenemi-
nen jokaisen tyopajan osalta seka perusteltu kaytetyt menetelmat ja osallistujien valinta.
Nain on pyritty edistamaan menetelmien lapinakyvyytta ja luotettavuutta. Myos menetelmien

analysointitapa on kuvattu luvussa 4.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan myos lisata erilaisia tutkimusmenetelmia hyodyntamalla.
Tata kutsutaan triangulaatioksi. Triangulaatiota voidaan soveltaa seka tutkimusaineistoon (va-
litsemalla mukaan monipuolisesti erilaisia osallistujia), tutkijaan (tutkijoina monta eri henki-
l0a), teoriaan (monta teoreettista nakokulmaa) tai metodien osalta (monta erilaista menetel-
maa). (Tuomi J. & Sarajarvi A. 2009, 143) Tassa kehittamistyossa triangulaatiota pyrittiin so-
veltamaan aineistoon, siten etta seka haastateltavien etta tyopajaan osallistujien joukkoon
pyrittiin loytamaan mahdollisimman erilaisia yrittajia. Menetelmien osalta kehittamistyossa
hyodynnettiin seka haastatteluja etta yhteissuunnittelua. Haastatteluihin ja tyopajoihin osal-
listui myos osittain eri yrittajia alun tutkimusvaiheessa ja lopullisen konseptin kehittamisen
vaiheessa. Triangulaatiota hyodynnettiin myos ensimmaisen tyopajan tuloksia purettaessa.
Tahan tyoskentelyyn osallistui jarjeston puolelta kolme henkiloa. Menetelmien triangulaati-
osta oli hyotya etenkin haastattelujen osalta. Haastattelujen perusteella esimerkiksi ymmar-
rettiin, etta aktiivijasenien ja tavallisten rivijasenien asenteet vaikuttamisen suhteen eroavat
toisistaan. Nain saatiin myos monipuolisempaa aineistoa nuorten yrittajien tarpeista. Kaikki

kehittamistyossa kaytetyt menetelmat on listattu Taulukossa 1. raportin osiossa 4.1.

Laadullisia tutkimusmenetelmia hyodynnettaessa on myos tarkeaa tunnistaa omat asenteet ja
sidokset tutkittavaan asiaan liittyen. Tuomi & Sarajarvi (2009, 140) kehottavat tutkijaa miet-
timaan omia olettamuksiaan tutkittavaan aiheeseen liittyen. Miksi aihe kiinnostaa tutkijaa ja
miten omat asenteet ja ajatukset voivat ohjata tutkimusprosessia? Kehittamistyon kirjoittaja

ei ollut tyosuhteessa toimeksiantajan organisaatioon projektin alkuvaiheessa mutta aloitti
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tyot organisaatiossa osa-aikaisena projektin puolivaiheessa. Kehittamistyon kohteen valintaan
vaikutti kirjoittajan kiinnostus yrittajyytta kohtaan ja nuorten yrittajien toiminnan edistami-
nen vaikutti myos merkitykselliselta tyolta yhteiskunnan kannalta. Kehittamistyota pyrittiin

tekemaan puolueettomasti, omat ennakkoasenteet seka olettamukset tunnistaen.

Kehittamistyon eettisyydesta pyrittiin huolehtimaan siten, etta tutkimukseen osallistuneiden
identiteettia ei paljasteta aineistossa. Seka haastateltaville etta tyopajaan osallistuneille
yrittajille kerrottiin mihin tarkoitukseen aineistoa kaytettiin ja haastatteluiden nauhoittami-
seen pyydettiin lupa. Kehittamistyon aineistoon ei ole paasya muilla kuin raportin kirjoitta-

jalla ja aineisto tuhotaan, kun kehittamistyo saadaan valmiiksi.

7.2 Tulosten hyodynnettavyys toimeksiantajan organisaatiossa

Kehittamistyon tuloksia hyodynnettiin toimeksiantajan organisaatiossa seka Nuorten Yrittajien
strategian laatimisessa etta verkostoitumisen tueksi tarkoitetun mobiilisovelluksen suunnitte-
lussa. Kehittamistyon ensimmaisesta vaiheesta saadut tulokset nakyvat Nuorten Yrittajien
strategiassa siten, etta tavoitteeksi asetettiin paatoksentekomenetelmien muuttaminen ket-
terammiksi ja osallistavammiksi ja vaikuttamistyohon liittyvan viestinnan muuttaminen selke-
ammaksi ja konkreettisemmaksi. Myos mentorointipalvelujen tarjontaa pyritaan laajentamaan
niin, etta vuotuiseen ohjelmaan otettaisiin mukaan 70 nuorta yrittajaa. Verkostoitumista tu-
kevalla mobiilisovelluksella oli myos strategiassa tarkea rooli virtuaalisen yrittajaverkoston

muodostamisessa.

Idea jasenille suunnatusta mobiilisovelluksesta ei ollut kokonaan uusi vaan jarjestossa oli jo
aiemminkin mietitty digitaalisten palveluiden kehittamista verkostoitumisen ja osallistumisen
tueksi. Tallaisen sovelluksen kayttoonotosta oli myos tehty keskusjarjestolle aloite, jossa toi-
vottiin mobiilisovellusta yhdistamaan yrittajat tiiviimmaksi valtakunnalliseksi verkostoksi. Ta-
man kehittamistyon tutkimusvaiheessa syntyneen asiakasymmarryksen perusteella syntyi osit-
tainen ymmarrys siita, millaisia ominaisuuksia sovelluksessa tulisi olla ja miten sen avulla voi-
taisiin tukea yrittajien erilaisia tarpeita verkostoitumiseen. Nuoret yrittajat olivat myos mu-
kana ideoimassa tarvittavia ominaisuuksia. Prototyyppi muutti nama ideat heti konkreettisiksi
ja testattaviksi. Brownin mukaan (2009, 89) nopea prototyyppien luominen muuttaa ideat
konkreettisemmiksi ja mahdollistaa niiden testaamisen oikeilla kayttajilla. Tutkimusten mu-
kaan prototyyppi myos auttaa yritysta optimoimaan resurssejaan ja edesauttaa palvelun kayt-
tajien sitoutumista palveluun. (Yu & Sangiorgi 2018,1) Tassa kehittamistyossa prototyyppi
mahdollisti tiedon hankkimisen kayttajilta organisaation paatoksenteon tueksi nopealla ja te-
hokkaalla tavalla. Jarjestossa ei ole tehnyt lopullista paatosta sovellukseen kayttoon otosta.
Prototyypin kehittamista olisi mahdollista jatkaa yhteissuunnittelua ja kayttajien palautetta
huomioiden, jotta saataisiin enemman tietoa kayttajien tarpeista. Sovelluksen avulla olisi

mahdollista myos testata olisiko vaikuttamiseen liittyville ominaisuuksille kayttoa.
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Yhteissuunnitteluun osallistui Suomen Yrittajien jarjestoorganisaatiosta tyontekijoita monista
eri yksikoista seka Nuorten Yrittajien toiminnassa mukana olevia luottamushenkiloita. Tutki-
musten mukaan tyontekijoiden mukana oleminen suunnitteluprosessissa auttaa heita ymmar-
tamaan paremmin, mista palvelun arvo asiakkaille muodostuu ja myos tukemaan paremmin
taman arvon muodostusta. (Yu & Sangiorgi 2018,1) Tassa kehittamistyossa tyontekijoiden mu-
kaan ottamisella haluttiin hyodyntaa heidan osaamistaan ja tietamystaan seka levittaa saman-
aikaisesti ymmarrysta yrittajien tarpeista ja arvon muodostuksesta koko organisaatioon. Yh-
teissuunnittelun menetelmat ovat toimivia myos muutosprosesseissa, koska niiden avulla voi-
daan kehittaa organisaation mahdollisuuksia hyodyntaa tyontekijoiden seka asiakkaiden osaa-
mista ja saada heidat sitoutumaan yhteisiin tavoitteisiin. (Holmlid S. & muut 2015, 570) Suo-
men Yrittajissa esimerkiksi muutostarve on selkeasti tunnistettu mutta toisaalta ei ole loy-
detty yhteisia keinoja tai yksimielisyytta tarvittavista toimenpiteista. Tama nakyi esimerkiksi
tyontekijoilta saadussa tyopajapalautteessa, jossa puheiden sijaan toivottiin tekoja. Yhteis-
suunnittelua voitaisiin hyodyntaa yhteisten tavoitteiden ja tahtotilan maarittelyssa. Osittain

menetelmaa jo hyodynnetaankin jarjestossa.

7.3 Pohdittavaa tulevaisuudessa

Digitalisaatio ja sosiaalisen media nousu ovat muuttaneet yhteisollisyyden tapoja mutta ne
vaikuttavat tietysti myos yrittajyyteen, muiden toimintaympariston muutosten lisaksi. Asia-
kaskeskeisen logiikan nakokulmasta tama tarkoittaa sita, etta asiakkaiden tarpeiden ja koke-
musmaailman muutoksen myota myos palveluntarjoajan on kyettava sopeuttamaan omia arvo-
lupauksiaan vastaamaan muuttuneisiin tarpeisiin. Digitalisaatio ja uusien teknologioiden ke-
hittyminen koskettaa yha enenevassa maarin myos oululaista 55-vuotiasta konepajayrittajaa,
ei ainoastaan 25 -vuotiasta start up -yrittajaa Helsingista. Yrittajien segmentointi yli ja alle
36-vuotiaisiin yrittajiin ei siis ole aina tarkoituksenmukaista, koska jyvaskylalaisella 40-vuoti-
aalla yksinyrittajalla voi olla hyvin samanlaisia tarpeita ja toiveita kuin helsinkilaisella 25-vuo-
tiaalla yksinyrittajalla. Yrittajien tarpeet ja toiveet liittyvatkin enemman yrityksen kokoon ja
kasvuvaiheeseen kuin yrittajan ikaan. Siksi tassa tyossa esitettyja kehitysehdotuksia ei ole
tarkoitettu ainoastaan nuorten yrittajien toiminnan kehittamiseen vaan ne ovat laajennetta-

vissa koskemaan koko organisaatiota.

Yhteiskunnallisen vaikuttamisen tapoja on nykyisin laaja kirjo ja yhdistysmuotoinen toiminta
on vain yksi vaihtoehto monien joukossa. Straniuksen mukaan (2009, 143) nuoria kiinnostaa
enemman aktiivinen toimijuus kuin yhdistysten hallinto. Myos Halava I. & muut (2018, 11-13)
tunnistivat aktiivisen toimijuuden yhdeksi yhteisoon sitouttavaksi tekijaksi ja tutkimuksen ai-
neistossa oli mukana muitakin kuin nuoria. Tallaisesta aktiivisesta toimijuudesta hyva esi-
merkki on ES-toiminta, joka on opiskelijalahtoista ruohonjuuritason toimintaa yrittajyyden
edistamiseksi. (AaltoES 2019) Myos taman kehittamistyon aineistosta nousi esiin tarve uuden-

laisille suoremmille vaikuttamisen tavoille ja aktiiviselle toimijuudelle. Nuorten yrittajien
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idea vaikuttamissovelluksesta pyrki vastaamaan tahan tarpeeseen. Sovellus mahdollistaisi kay-
tannossa kohdennetumman viestinnan ja suoremman vuorovaikutuksen jarjeston ja jasenten

valilla.

Nuorten Yrittajien toiminnan puitteissa olisi myos mahdollista kehittaa ja ideoida uudenlaisia,
aktiivisen toimijuuden mahdollistavia tapoja. Naiden toimintatapojen tulisi kuitenkin olla
nuorten itsensa kehittamia ja laatimia, ei jarjeston puolelta annettuja. Nuorten Yrittajien
toiminnan kautta jarjestolla olisi mahdollisuus kokeilla erilaisia osallistumisen malleja ja toi-
mintapoja ja ottaa niista toimivimmat kayttoon koko jarjestossa. Olisi myos tarkeaa kartoit-
taa, millaiselle arvopohjalle nuorten yrittajien toiminta perustuu, koska nykyinen missio yrit-
tajan yhteiskunnallisen aseman edistamisesta ei tunnu puhuttelevan nuoria. Solidaarisuus ja
kollegiaalisuus olivat tasta aineistosta esiin nousseita tarkeita arvoja ja olisikin ehka tutkimi-

sen arvoista selvittaa, miten ne puhuttelevat jasenkuntaa laajemmin.

Yrittajaverkostojen rooli nakyy yrittajan elamassa kahdella tavalla: sosiaalisena tukena muilta
yrittajilta seka oman ja muiden yrittajien liiketoiminnan edistamisessa yhteistoiminnassa.
(Sutela H. & Parnanen A. 2018, 5) Yrittajyysverkostoissa on siis piirteita seka perinteisesti ym-
marretyista yhteisollisista toimintatavoista, jotka perustuvat keskinaiseen solidaarisuuteen ja
tukeen, etta verkostotalouden toimintamalleista. Suomen Yrittajien tarkeana tehtavana tule-
vaisuudessa voisi olla naiden verkostojen muodostumisen fasilitointi ja tukeminen seka digi-
taalisessa maailmassa etta kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa. Tama rooli kiteytyy jo osit-
tain arvolupauksessa ”jotta jokaisella yrittajalla olisi kollega”. Yrittajaverkostojen toiminnan
ohjaaminen vaatii ymmarrysta seka yhteisollisista toimintaperiaatteista ja saannoista, seka
verkostotalouden malleista. Palveluekosysteemissa toimijoita yhdistavat loyhat keskinaiset
siteet, jotka perustuvat erilaisiin kyvykkyyksiin, ihmissuhteisiin ja informaation jakamiseen.
(Lusch R. & Nambisan S. 2015, 161, 164) Tulevaisuudessa yrittajien yhteisollisyytta ja liiketoi-
mintaa voitaisiin tukea myos digitaalisessa maailmassa mobiilisovelluksen tai muun alustan

avulla, jossa arvo syntyisi yrittajien keskinaiseen yhteistyohon ja luottamukseen perustuen.
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Liite 1: Haastattelurunko

Taustakysymyksia yrittajyyteen liittyen:

e Minka ikainen olet?

¢ Millainen yritys?

e  Miksi ryhdyit yrittajaksi?

e Millainen tyo- ja koulutushistoria sinulla on?

Yrittajan arki:

e Mitka asiat yrittajyydessa tuntuvat palkitsevilta?

o Millaiset asiat yrittajyydessa tuntuvat vaikeimmilta?

¢ Millaista apua olet naissa tilanteissa kaivannut?

e Miten lahipiirisi suhtautuu yrittajyyteesi?

Verkostoituminen

e Miten tarkeana asiana pidat verkostoitumista yritystoimintasi kannalta?

Miten suhtaudut verkostoitumiseen?

Millaisia asioita tavoittelet verkostoitumisen avulla?

Millaisissa verkostoissa olet mukana?

Millaista tukea haluaisit saada muilta yrittajilta?

Oletko ollut mukana SY:n jarjestamissa verkostoitumistilaisuuksissa?

Itsensa kehittaminen

¢ Minkalaisia tavoitteita olet asettanut omalle yritystoiminnallesi?

e Minkalaista tukea kaipaisit oman yritystoimintasi kehittamiseen?

¢ Enta miten haluaisit kehittya itse yrittajana?

Osallistuminen & vaikuttaminen
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Minkalaisena koet oman yhteiskunnallisen asemasi nuorena yrittajana?

Suomen Yrittajat on nostanut uuden strategiansa karkeen nuoret yrittajat. Millaisiin

asioihin jarjeston sinun mielestasi kannattaisi keskittya?

Miten hyvin jarjesto on mielestasi onnistunut edistamaan nuorten yrittajien asemaa

tahan saakka?

Millaisena koet omat vaikuttamismahdollisuutesi?

Kuulutko Suomen Yrittajiin? Miksi/Miksi et?

Oletko hyodyntanyt Suomen Yrittajien jasenpalveluja tai etuja?



