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Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdad miten espoo.fi/nuoret-kohderyhmasivua tulisi kehit-
taa, jotta nuoret 16ytaisivat sieltd tarpeisiinsa vastaavaa sisaltéa ja kokisivat sivuston pal-
velevan juuri heita.

Espoo.fi/nuoret-kohderyhmasivu on osa Espoon kaupungin verkkosivustoa. Sen tarkoituk-
sena on koota kaupungin nuorille tarkoitetut palvelut yhdeksi ensisijaisesti 12 — 17-vuotiaita
nuoria palvelevaksi kokonaisuudeksi. Espoo.fi-sivustoa kehitetddn ja uudistetaan jatku-
vasti. Taman tyon tuloksia on tarkoitus hyddyntaa seka seuraavan verkkosivu-uudistuksen
yhteydessa etta nykyisen sivuston sisallontuotannossa.

Opinnaytetyd pohjautuu Espoon kaupungin strategiaan eli Espoo-tarinaan, kuntaviestinnan
ohjeistuksiin seka asiakaskeskeiseen kehittdmiseen. Tydn varsinainen aineisto kerattiin
kahden osallistavan ja palvelumuotoilun tydkaluja hyddyntavan tydpajan avulla, joihin osal-
listui yhteensa kuusi 14 — 16-vuotiasta espoolaisnuorta. Tutkimus ei pyri yleistettavyyteen,
vaan nostaa esiin piirteita, joita oletettavasti iimenisi myds laajempaa nuorten joukkoa tut-
kittaessa.

Tyon tuloksena esitetdan koonti nuorten tarpeisiin vastaavasta sisallosta. Samalla esite-
taan, etta sisaltoa tuottaessa on hyva huomioida nuorille merkitykselliset nakokulmat, kuten
miten kaverit liittyvat asiaan, "miten tama liittyy juuri minuun” ja “mitd mina tasta saan”.
Tuloksena nostetaan esiin my6s nuorten nakemykset siita, missa tai mita kautta, milla va-
lineelld, kenen kertomana, millaisessa muodossa ja milla tyylilla he haluaisivat itselleen
tarpeellisen tiedon saada, jotta kokisivat sivun olevan juuri heille tarkoitettu. Lisaksi tydssa
esitetdan tulosten pohjalta luotu vinkkilista siitd, mita sisalléntuottajan tulisi huomioida teh-
dessaan nuorille suunnattua sisaltéa.

Tyo osoittaa, ettd nuoria kannattaa kuulla ja heidat kannattaa ottaa mukaan myés viestin-
nan kehittdmiseen.

Avainsanat verkkoviestinta, verkkosivut, asiakaskeskeinen, palvelumuo-
toilu, nuoret, yhteiskehittaminen
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The aim of this thesis is to determine how Espoo.fi/nuoret target group page should be
developed so that young people would find information they need and so that they would
feel that the site was made to serve them.

The espoo.fi/nuoret target group page is part of the of the City of Espoo website. Its
purpose is to gather all information on services that are meant for young people, especially
for 12- to 17-year-olds, to one place. Espoo.fi is constantly being developed and updated.
The results of this work would be used both during the next updating and in creating new
content for the existing page.

This thesis is based on the strategy of the City of Espoo (Espoo Story), guidelines for
municipal communication and customer-centered development. The actual material was
gathered in two inclusive workshops using service design methods. Six young people aged
14 to 16, who live in Espoo, participated. The aim was not to generalize but to highlight
features that would probably appear in a larger sample of young people.

As a result of the workshop findings, a summary of content that meets the needs of young
people was compiled. In addition, it was also suggested that attention should be paid on
perspectives that are meaningful to young people such as: How are my friends related to
this matter? What does it have to do with me? What is there for me? This thesis also
reports on young people’s views about where, how, in what way, by whom, in what form
and in what style they would like to receive the information they need in order to feel the
page is meant for them. In addition, the thesis also presents a result-based tip list telling
what should be taken into account when creating content for young people.

The results of this thesis suggest that young people should be consulted about and
involved in the development of communication.

Keywords web communication, web pages, customer-centered, service
design, youth, co-creation
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1 Johdanto

Espoon kaupungin nuorisopalvelujen brandi Nuori Espoo lanseerattiin syksylla 2015.
Sen ajatuksena oli laajentua kaupungin nuorisopalvelujen brandistéa sateenvarjoksi,
jonka alta I6ytyisivat eri espoolaisten toimijoiden nuorille suuntaamat palvelut. Brandin
lanseeraamisen jalkeen ajatusta kuitenkin tarkennettiin, silla yksin kaupungin ja sen ra-
hoittamien toimijoiden maara on valtaisa. Uudeksi tavoitteeksi asetettiin kaupungin ja
sen rahoittamien toimijoiden saaminen sateenvarjon alle, vasta sen jalkeen mietittaisiin

laajentumista.

Brandin jalkauttaminen I&hti hyvin liikkeelle nuorisopalvelujen oman henkildston sitout-
tamisella. Nuori Espoo alkoi nakya logoina ja vareina tyontekijoiden vaatetuksessa, nuo-
risotilojen sisustuksessa ja tydntekijdiden yllapitdmien some-kanavien hashtageissa.

Brandiuudistuksen ensimmaiseen vaiheeseen kuului myds nettisivujen muutos.

Espoo.fi-sivuston uudistetut sivut lanseerattiin loppuvuodesta 2016. Uudistuksessa kes-
Kityttiin pddasiassa visuaalisen muutokseen, mutta samalla otettiin kayttdédn uudet koh-
deryhmasivut. Lapsiperheet-, Nuoret-, Seniorit-, Vammaiset- ja Matkailijat-kohderyh-
masivujen ajatuksena oli luopua organisaatioajattelusta ja tuottaa sivuille sisaltéa, joka
palvelisi kohderyhman tarpeita entistd paremmin. Nuorisopalveluissa paatettiin uudistuk-
sen yhteydessa luopua organisaation omista sivuista, jotka 16ytyivat Kulttuuri ja liikunta
-valilehden alta, ja siirtda sisalté uudelle Nuoret-kohderyhmasivulle. Samalla sovittiin
kaupungin verkkoviestintdpaallikdn kanssa, ettd uuden sivun paatoimittajuudesta vas-

taisi nuorisopalvelujen viestinta.

Uusien kohderyhmasivujen sisaltd maariteltiin konserniviestinnan ohjauksessa eri toi-
mialojen viestijoiden voimin. Viestijat miettivat, millaisten teemojen ja otsikoiden alle kau-
pungin palvelut olisivat luokiteltavissa, jotta kohderyhmat ne parhaiten l16ytaisivat. Apuna
kaytettiin mm. kavijatilastoja ja muutamaa kyselya, mutta asiakkaita ei tdssa vaiheessa
sisaltéjen maarittelyyn osallistettu. Nuoret-kohderyhmasivulle pyrittiin rakentamaan ko-

konaisuuksia ajatellen niitd nuorten tarpeita, joihin kaupungin palveluilla voidaan vastata.

Kohderyhmasivuille tuotetaan sisaltéa monella toimialalla. Sisallontuottajia on kaupun-

gilla kaikkiaan noin 800. Nuoret-kohderyhmasivun paatoimittajana vastuullani on ohjata

metropolia.fi WM etropolia
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ja koordinoida oman vastuualueeni sisallontuottajien tyota seka kehittaa sivun raken-
netta ja sisaltdéa yhdessa heidan kanssaan. Kaytannéssa kohderyhmasivun sisallét ovat
kirjavia, silla yleisen verkkoviestinnan ohjeistuksen rinnalle ei ole luotu erityista ohjeis-
tusta eika pelisaantéja siihen, mita kohderyhmasivuille tuotettavassa sisalldéssa olisi huo-

mioitava.

Opinnaytetyoni on osa Nuoret-kohderyhmasivujen kehittdmisprosessia, jossa sivun en-
sisijainen kohderyhma, eli nuoret, osallistetaan kehittdmiseen. Tavoitteena on luoda
pohja, jota hyddyntaen kehittdmisprosessia voidaan jatkaa sisalldntuottajia ja sidosryh-

mia osallistavalla yhteiskehittamisen mallilla.

Tyon tavoitteena on selvittda, miten Nuoret-kohderyhmasivua tulisi kehittaa, jotta

e nuoret I6ytaisivat sielta tarpeisiinsa vastaavaa sisaltéa

e nuoret kokisivat sisallén / sivuston olevan juuri heille / palvelevan juuri heita.

Tuloksia hyddynnetaan tulossa olevan verkkosivu-uudistuksen yhteydessa, jolloin myos
Nuoret-kohderyhmasivu rakennetaan uudelleen. Lisdksi tulosten pohjalta on tarkoitus
luoda sisallontuottajille kevyt vinkkilista, jonka avulla Nuoret-kohderyhmasivuille tuotet-
tava sisaltd saadaan jo ennen uudistusta vastaamaan nuorten tarpeisiin aiempaa pa-

remmin.

Nuoriksi, joiden kanssa kehittamista lahdetdan tekemaan, rajasin sivun keskeisen koh-
deryhman eli 12—-17-vuotiaat espoolaiset. Tutkimukseni kohdistuu pieneen otokseen,
eika silla pyrita yleistettavyyteen. Olettamukseni on, ettd aineistossa esiintyy piirteita,
joita ilmenisi myo6s laajempaa nuorten joukkoa tutkittaessa. Tavoitteena on tuoda esiin

teemoja, joita nuorille viestimiseen liittyy.

Lahden liikkeelle nykytilan selvittamisesta ja tarkastelen ensin verkkosivuja kunnan vies-
tintdkanava ja kuntalaisille suunnattuna palveluna. Sen jalkeen luon verkkoanalytiikan
avulla katsauksen kehittamiskohteena olevan Nuoret-kohderyhmasivun nykytilaan. Tyon

varsinaisen aineisto muodostuu kahden nuorille suunnatun tydpajan annista.

Tulosten pohjalta nostan esiin asioita, joita on hyva huomioida espoo.fi/nuoret-sivun si-
saltda kehitettdessa, seka listaan, millaisia seikkoja sisallontuotannossa olisi hyva ottaa

huomioon jo nyt.
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Tyon viitekehyksend on kaupungin strategia eli Espoo-tarina, kuntien viestintdohjeet
seka asiakaskeskeinen kehittdminen. Tydssa hyddynnetdan myos palvelumuotoilun pe-

riaatteita.

2 Espoo viestii verkossa

Tassa luvussa tarkastelen verkkoa, eli verkkosivuja ja -palveluja, kunnan viestintaka-
navana. Tuon esiin, millaiset velvollisuudet viestintaa ohjeistavat, millaiselle pohjalle Es-
poon kaupungin verkkosivut rakentuvat seka millaisia ominaisuuksia verkolla viestinta-

kanavana ja palveluna on.

2.1 Espoo.fi

Espoon viestinnan keskeinen kanava on espoo.fi-sivusto seka siihen linkitetyt sosiaali-
sen median kanavat ja asiointipalvelut, joiden kautta kuntalainen saa tietoa kunnan pal-
veluista. Sosiaalisen median ja asiointikanavien kautta kuntalaisella on myds osallistu-
mismahdollisuus. Espoo.fi-sivustokokonaisuudella on noin 800 sisélldntuottajaa, joiden
tehtavana on huolehtia siita, etta tarjolla on luotettavaa ja ajan tasalla olevaa tietoa kau-

pungin toiminnasta. (Espoon kaupunki 2018a.)

Kunnan viestintda ohjaa kuntalaki, jossa on sdadetty viestintavelvollisuudesta. Kuntaor-
ganisaatioiden verkkoviestintdan vaikuttavat seka julkishallinnon toimintaa ohjaava lain-
saadanto ja suositukset etta yleiset verkkoviestinnan odotukset. Verkkosivusto tarjoaa
kunnalle kanavan ajantasaiseen ja kustannustehokkaaseen tiedonvalitykseen ja vuoro-
vaikutukseen niin kuntalaisten kuin muidenkin sidosryhmien kanssa. Ajantasainen ja su-
juva verkkopalvelu on kunnan kayntikortti. Vaikka sosiaalisen median kanavat ovat nous-
seet perinteisen verkkoviestinnan rinnalle, tarvitaan edelleen selkeaa viestintaa kunnan

palveluista kunnan sivuilla. (Kuntaliitto 2016, 41.)

Monien muiden kuntien ja julkishallinnollisten toimijoiden tapaan Espoon verkkosivusto
on pitkdan ollut rakenteeltaan organisaatioldhtdinen ja valtaosin organisaation kielella
kirjoitettu. Asiakaslahtdisyys on ollut puheissa jo pitkdan. Kaupungissa on tunnistettu,
etta asiakaslahtoisyytta lisdamalla ja toimialojen rajat ylittavalla monialaisella yhteistyolla
voitaisiin luoda parempia palveluita. Vuoden 2016 lopussa lanseeratun sivustouudistuk-
sen myo6ta tdman nakodkulman lisddminen konkretisoitui uusina kohderyhmasivuina (ku-

vio 1).
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Espoo.fi-kohderyhmasivujen ajatuksena on helpottaa tiedon lahteelle 16ytamista. Tavoit-
teena on, ettd kuntalaiset 16ytaisivat itselleen suunnatut palvelut kootusti yhdesta pai-
kasta riippumatta sitd, mika kaupungin taho palvelut tuottaa. Palveluita halutaan myos

kehittda entistd enemman asiakkaita ja asukkaita kuullen ja osallistaen.

Suomeksi ~ @ i Q
ESPQO
ESBO
LAPSIPERHEET NUCRET SENIORIT VAMMAISET MATKAILIJAT

31.8.2019 klo 14.00

Espoo-péivan konsertti

Espoon tapahtumakesa huipentuu Espoo-paivan
maksuttomaan ulkoilmakonserttiin. Kaupunkitapahtumat
Espoo jarjestaa suuren iimaiskonsertin Espoon
Tapiolassa, Tapionaukiolla.

Kuvio 1. Espoo.fi-sivun kohderyhmat nakyvat sivun ylalaidassa (22.7.2019).

Kuntalain tuoman viestintavelvollisuuden rinnalla, kaupungin viestintakaytant6ja ohjaa-
vat monet kaupungin omat ohjeet. Strategiset tavoitteet lahtevat Espoo-tarinasta ja sita
syventavista toimialojen ja tulosyksikdiden tarinoista. Espoo-tarinassa maaritellyt arvot
ja toimintaperiaatteet ovat asukas- ja asiakaslahtoisyys, vastuullinen edellakavijyys seka

oikeudenmukaisuus (Espoon kaupunki 2017a):

Espoo on asukas- ja asiakaslahtéinen

Espoossa on tarkeaa, etta arki sujuu. Espoon parhaat voima-
varat ovat asukkaat, yhteisét ja yritykset. Asukkaiden aktiivi-
nen osallistuminen palvelujen kehittdmiseen ja yhteistyd
kumppaneiden kanssa takaavat tulokselliset ja asukkaiden
tarpeisiin vastaavat palvelut.

Espoo on vastuullinen edellakavija

Edellakavijyys merkitsee ennakkoluulottomuutta ja luovuutta,
avoimuutta, nykyisen kyseenalaistamista ja rohkeutta tehda
asioita uudella tavalla. Edellakavijyyteen sisaltyy tutkimuksen
ja kansainvalisen kokemuksen hyddyntaminen, kokeilut ja

metropolia.fi WMetropolia
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my6s niihin liittyvien epaonnistumisten kestdminen. Kehi-
tamme Espoota sosiaalisesti, ekologisesti ja taloudellisesti
kestavasti.

Espoo on oikeudenmukainen

Toimimme avoimesti, oikeudenmukaisesti, tasa-arvoisesti,
yhdenvertaisesti, inhimillisesti ja suvaitsevasti.

Kaupungin viestijat kokoavassa viestintaverkostossa on kayty keskustelua sivuilla kay-
tettavasta kielesta ja puhuttelutavasta. Suunta on yhd enemman pois organisaatiokie-
lesta, jargonista, joka tekee viestista vaikeasti ymmarrettavan. Kuten kuntalaissa
(410/2015, § 29) todetaan: “Viestinnassa on kaytettava selkeda ja ymmarrettavaa kielta
ja otettava huomioon kunnan eri asukasryhmien tarpeet.” Palaan viestinnan aanensa-

vyyn luvussa 2.3.

Espoon viestinnan tyylia ohjeistaa kaupungin oma Viestinnan kasikirja, joka pitda sisal-
[ddn muun muassa kaupungin viestinnassa kaytettavan visuaalisen ilmeen seka kuva-
ohjeistuksen. Verkkoviestintaa ohjaavat viela Verkkoviestintaohje seka hyvalle verkko-

viestinnalle luodut suositukset.

Espoo-tarina ja viestinnan tyyli voidaan nahda branditydn elementteind, vaikka viestintaa
ohjaavasta kokonaisuudesta ei ainakaan toistaiseksi ole Espoossa kaytetty brandi-ter-
mia. Kuntaviestinndn oppaassa todetaan, ettd juuri brandistrategia, keskeiset arvolu-
paukset, visuaalinen ilme ja viestinnan tyyli ovat branditydn keskitssa. Lisaksi jokainen
toimiala ja jokainen tydntekija vaikuttaa brandiin paivittaiselld toiminnallaan. (Kuntaliitto
2016, 33.)

2.2 Espoo.fi/nuoret-kohderyhmasivu

Nuoret-sivun paaasialliseksi kohderyhmaksi on maaritelty nuorisopalvelujen ensisijainen
kohderyhma, 12—17-vuotiaat (kuvio 2). Kohderyhmana ja kohderyhmasivuna se sijoittuu
Lapsiperhe-kohderyhman ja yleisten eli kaikille kuntalaisille suunnattujen sivujen valiin.
Sivulle tuotettava sisaltd on tarkoitus kohdistaa nimenomaan talle mainitulle ikaryhmalle,
vaikka sivuilla kavijéiden ikdhaarukan tiedetdan olevan paljon laajempi. Sivun kavijaseu-
rannasta ei saada tarkkaa dataa siita, minka ikaiset sivuja vierailevat, mutta jo Espoon
kaupungin tydntekijdiden kaynnit, jotka seurannasta saadaan, venyttavat ikahaitaria

nuorista aikuisiin.
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Kuvio 2. Espoo.fi/nuoret-sivun kohderyhmaa ovat paaasiassa 12—17-vuotiaat.

Espoo-tarinasta johdettu Nuori Espoo -tarina kiteyttda nuorisopalvelujen tavoitteet. Se
on samalla myds Nuori Espoo -brandin tarina. Tarina on kirjoitettu nuoria ja tyontekijoita

kuullen.

Vuonna 2015 nuorisopalveluissa haluttiin tehdd suunnantarkistus kysymalla nuorten aja-
tuksia nuorisopalvelujen toiminnasta. Vastauksia saatiin 715 nuorelta. Suunnantarkis-
tukseen osallistettiin my6s nuorisopalvelujen tydntekijat, luottamushenkil6ita ja keskeisia
kumppaneita, ja sita peilattiin my6s Helsingin nuorisoasiainkeskuksen tekemaan nuorten
havainnointiin ja haastatteluaineistoon. Tydn pohjalta toteutettiin nuorisopalvelujen
suunnantarkistus Suuntaamo. Toiminnan suuntaviivoja tarkistettiin Suuntaamon tulosten
pohjalta ja kokonaisuus huomioitiin paivitettdessa Nuori Espoo -tarinaa valtuustokau-
delle 2017-2021.

“Kuulemme nuoria ja mietimme yhdessa, miten voimme toteuttaa parempia, innostavam-
pia ja vetovoimaisempia vapaa-ajanviettomahdollisuuksia yhdessa nuorten itsensa ja
yhteistydkumppaneidemme kanssa. Nuori Espoo on nuoria varten.” (Espoon kaupunki
2017b.)

metropolia.fi ﬂfMetropolia
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Nuori Espoo -tarina kertoo Espoon ja nuorisopalvelujen olevan nuoria varten. Nuorille
tarjotaan kivaa tekemista ja mahdollistetaan tekeminen yhdessa kavereiden kanssa. Ai-

kuisilla on nuorille aikaa, he ovat lasna ja kulkevat nuorten rinnalla.

2015 lanseeratun Nuori Espoo -brandin visuaalisen ilmeen ajatuksena on tarinan tavoit-
teiden mukaisesti aktivoida ja innostaa seka espoolaisia nuoria ettéd nuorten parissa tyos-
kentelevia yhdessa tekemiseen, aloitteellisuuteen ja osallistumiseen. Taustalla on ajatus
nuorista ihmisista ja "nuoresta kaupungista”, jonka kohderyhma omilla aktiviteeteillaan

tekee elavaiseksi.

Nuori Espoo -visuaalinen ilme rakentuu Espoon ilmeen tavoin tarinan pohjalle (kuvio 3).

Nuorl Espoo

Tunnus koostuu kahdesta osasta: rouheista NUORI
ESPOO -sanoista ja sanojen alla olevasta véripin-
nasta. Tunnus toimii kaikilla eri brandivareilld, jotka
ndkyvat viereiselld varipaletilla.

Otsikkofonttina kdytetddn Nevis-fonttia ja kaikessa
muussa tekstissd kdytetddn Espoon Interstatea.

Kuvio 3. Nuori Espoo -visuaalinen ilme koostuu kuvaelementista, vareista ja fonteista (Espoon
kaupungin nuorisopalvelut 2015).

llme mukailee Espoon visuaalista ilmetta, mutta silld on oma logomainen kuvaelementti,

ja variskaalaa kaytetaan laajemmin kuin kaupungin viestinnassa yleensa.
2.3 Verkko viestintdkanavana
Verkkosivuja on viime vuosina muokannut valtavalla vauhdilla eteneva digitalisaatio. Si-

vut ovat edelleen tarkea ja keskeinen osa kunnan viestintaa, mutta digitalisaatio on muo-

kannut sivuja yha enemman verkkopalvelun suuntaan. Myds espoo.fi-sivustolta 16ytyy jo
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nyt erilaisia sahkoisia asiointipalveluita seka vuorovaikutteisuutta lisdavia sosiaalisen

median upotuksia.

Verkkosivuja tulee uudistaa jatkuvasti, silla kehityksen vauhdissa on yritettava pysya mu-
kana. Kaupungin kaltaisen ison toimijan sivujen uusiminen on kilpailutuksineen aikaa
vieva prosessi. Viimeisinta uudistusta on tuskin saatu vietya loppuun, kun uusi taytyy jo
aloittaa. Espoo.fi-sivuston viimeisimmassa isommassa uudistuksessa vuonna 2016 kes-
Kityttiin visuaalisuuteen. Sivustolle tuotiin kuvituksen lisaksi sosiaalisen median linkityk-
sia seka luotiin uudet kohderyhmasivut. Sita edeltdneessa uudistuksessa vuonna 2014

panostettiin sivuston mobiilikayttddn. Seuraava uudistusprosessi on jo kdynnissa.

Digitaalisen maailman jatkuvaa muutosta seuranneena on voinut todeta, etta tekniset
ominaisuudet, kuten mobiilikaytdn sujuvuus ja sivun nopeus, ovat edelleen verkkosivun
kehittamisessa tarkeitd trendeja. Myos visuaalisuus jatkaa kulkuaan ja videon rinnalle on
tulossa muita liikkkuvia kuvia, kuten erilaisia animoituja sisaltdja. Tuttujen trendien rinnalle
ovat nousemassa muun muassa erilaiset aanitoiminnot, kuten danihaut, ja lisdantyvaan

vuorovaikutuksen tarpeeseen vastataan esimerkiksi chatboteilla.

Omassa tyossani tama jatkuva muutos on vaikuttanut esimerkiksi siihen, etta erilaisia
ohjeistuksia luodessa on keskityttava alustan sijaan sisaltoon. Vaikka erilaisten alustojen
ominaisuudet on sisaltdéa tuotettaessa otettava huomioon, on itse sisallosta 10ydettava
ominaisuuksia, jotka ovat pysyvampia kuin eri alustat ja niiden moninaiset tekniset omi-
naisuudet. Yksi naistd pysyvammista ominaisuuksista on kaytettava teksti. Hyva verkko-

teksti on monen tekijan summa.

Espoon omassa Hyvan verkkosivun ainekset -ohjeistuksessa, kuten monissa muissakin
verkkoviestinnan ohjeistuksissa, kehotetaan kiinnittamaan huomiota rakenteeseen, ra-
kenteen loogisuuteen, rakennetta ja hakukoneldydettavyytta tukevaan otsikointiin seka
silmailtdvyyteen. Tekstia kirjoittaessa on myos hyva pohtia kayttajan tarpeita ja nakodkul-
maa. Kaytanndssa sisallontuottajan tulee muun muassa kiinnittdd huomiota valiotsikoi-
hin seka pitdd kappaleet ja sivut lyhyina seka silmailtdvina. Ohjeistus toteaa myds, etta
tekstin sujuvuutta auttaa sen loogisuus ja sinuttelu teitittelyn sijaan tuo tekstin lahemmas

lukijaa. (Espoon kaupunki 2018b.)

Etenkin julkisen sektorin kieltd pidetdan monesti byrokraattisena ja vaikeasti avautu-

vana. Viime vuosina tata haastetta on onnistuneesti ratkottu muun muassa KELAssa ja
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Verohallinnossa. Kumpikin organisaatio on kehittdnyt verkkopalveluaan nimenomaan
asiakaslahtoisesti ja lahtenyt selkeyttdmaan palvelun teksteja. KELAN uudistuksessa ta-
voitteena oli muun muassa “ymmarrettava ja kaikkialla samanlainen kieli” (Bergman

2017) ja Verohallinto loi sisalldntuottajilleen kirjoitusohjeet (Vartiainen 2018).

Sisallén esittdmiseen vaikuttavat monet valinnat tekstilajeista tyyleihin. Onko tavoitteena
esimerkiksi puhtaasti informoida vai herattda tunteita? Halutaanko tekstiin aktiivinen,
passiviinen vai ehka kaskeva savy? Miten teksti rakennetaan? Millaista sanastoa ja sa-

navalintoja asian ilmaisuun halutaan kayttaa? Millaista danensavya kaytetaan?

Verkko on organisaatioille nykyaan tarkea vuorovaikutuskanava, jossa viestinnan savylla
on merkitystd (Odrni 2018a). Kaytettavyystutkimuksistaan tunnettu Nielsen Norman
Group on tutkinut verkkosivuilla kaytettdvan aanensavyn (tone of voice) merkitysta ja
todennut, ettd vaikutus on jopa mitattavissa. Adnenséavy vaikuttaa kayttajan kokemuk-
seen brandin ystavallisyydesta (friendliness), luotettavuudesta (trustworthines) ja halut-
tavuudesta (desirability). (Moran 2016.)

Espoo ohjeistaa verkkosivujensa sisallontuottajia huomioimaan kenelle teksti suunna-
taan. Nuoret-kohderyhmasivu on suunnattu ensisijaisesti nuorille, joten on perusteltua
huomioida tama sisallon tyylissd. Kohderyhman puhuttelun ja organisaatiokulttuurin
seka organisaation arvoviestinnan ohella danensavy kytkeytyy myos brandin rakentami-
seen (Odrni 2018b). Nuori Espoo -brandin ajatuksena on alusta lahtien ollut, etti se on
myos nuorten. Nuorten danen tulisi kuulua myds verkkosivuilla, mutta aitona, ei aikuisten

imitoimana.

Moranin (2016) artikkelissa kuvataan organisaation danensavyja neljalla ulottuvuudella,

jotka Odrni (2018a) on suomentanut:

humoristinen (funny) — vakava (serious)

puhekielinen (formal) — muodollinen (casual)

kunnioittava (respectful) — haastava (irreverent)

tunnepitoinen (enthusiastic) — hillitty (matter-of-fact).
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Kun kirjoitamme tekstia, voimme valita valitdmmekd ensisijaisesti informaatiota: tietoa,
vastauksia, ratkaisuja vai vetoammeko tunteisiin ja tarjoamme viihdetta: huumoria, pa-
koa todellisuudesta, nakymia kulisseihin. Valintamme valittyy yllamainittujen kielen ulot-

tuvuuksien avulla virkerakenteissa ja sanavalinnoissa.

Aznensavy sanastoineen liittyy myds saavutettavuuteen. Tdman kiteyttdd muun muassa
Piehl (2018) artikkelissaan Kielikellossa: "Sanat voivat pahoittaa mielen ja vahvistaa ste-
reotypioita. Miten viitata esimerkiksi ikdan, sukupuoleen, seksuaaliseen suuntautumi-

seen tai vammaisuuteen ketdan loukkaamatta?”

Sopiva danensavy linkittdd organisaation ja sen kohderyhman toisiinsa. Sen tulee olla
realistisesti yllapidettavissa (Oorni 2018a), ja siksi sen luomiseen kannattaa osallistaa

seka tyontekijoita ettd asiakkaita.

2.4 Verkkosivu on palvelu

Hyvat verkkosivut palvelevat asiakasta. Nuoriin ja nuorisopalveluihin liittyvia asiakkaita
on lukuisia. Nuoret-kohderyhmasivuilta I16ytyvan tiedon on tarkoitus palvella nuorten li-
saksi erilaisia sidosryhmia, kuten nuorten vanhempia, nuorten kanssa tydskentelevia,
kaupungin omien toimialojen tydntekijoita ja erilaisia jarjestdja. Lisaksi sivujen tulee pal-
vella nuorisotiloja ja nuorisonohjaajia seka erilaisia projekteja ja kokonaisuuksia viestin-
takanavana. Tasta huolimatta sivujen halutaan vastaavan ennen kaikkea ensisijaisen

kohderyhman, eli 12—-17-vuotiaiden espoolaisten, tarpeisiin.

Verkkoviestinnan kokonaisuutta mietittdessa tulee huomioida jatkuvasti muuttuva me-
diaymparisto ja digitalisaatio. Siksi espoo.fi-sivuston viimeisimman uudistuksen yhtey-
dessa lisattiin mahdollisuuksia sisallyttaa sosiaalisen median kanavia sivuille. Talla ha-
luttiin lisdta muun muassa vapaamuotoisempaa vuorovaikutteisuutta asukkaiden kanssa

ja tuoda esiin olemassa olevia palvelukanavia.

Uudistuva ja paivittyva palvelu vaatii yllapitajia ja kiinnostavat elementit trendien seuraa-
mista seka tekniikkaa, joka mahdollistaa uusien elementtien rakentamisen. Jotta nuorten
tarpeisiin voidaan vastata, on selvitettava tavalla tai toisella, millaisia heidan tarpeensa
ovat. Toisaalta kaupunki tarjoaa nuorille monenlaisia palveluita, joiden tiedetdan olevan
nuorille merkityksellisia. Silloin on mietittava, milla keinoin sisaltd tulee esittaa, jotta nuori
kokee sen olevan juuri hanelle tarkoitettu. Millainen teksti nuoria puhuttelee, millaisia

osallistumisen mahdollisuuksia hanelle voidaan tarjota.
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Yksi ajankohtaisimmista teemoista verkkosisaltdja kehittaessa on saavutettavuus. EU:n
saavutettavuusdirektiivia seuraava laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta astui voi-
maan 1.4.2019. Direktiivin ja lain tavoitteena on edistada kaikkien mahdollisuutta toimia
digitaalisessa yhteiskunnassa ja toisaalta tuoda saavutettavuuden huomioiminen osaksi

normaalia toimintaa. (Valtiovarainministerié 2019.)

Saavutettavuus on yhdenvertaisuuden edistamista seka erilaisten ihmisten tarpeiden
huomioimista. Erilaisten tarpeiden huomioiminen ja yhdenvertaisuus kuvaavat saavutet-
tavuutta hyvin: saavutettavuus merkitsee kohteen, esimerkiksi verkkosivuston, helppoa

lahestyttavyytta kaikenlaisille ihmisille. (Virtanen 2015, 27.)

Verkossa saavutettavuudella on nelja Iahtdkohtaa. Palvelun tulee olla havaittava, hallit-
tava, ymmarrettavissa ja toimintavarma. Sisallon havainnoinnin kannalta tama tarkoittaa
muun muassa tekstivasteen kirjoittamista kuville, jotta sisalté aukeaa myos sita ruudun-
lukijalla kuunteleville, tai videon tekstittdmista, jotta sisallon voi nahda sitd kuulematta.
Hallinnan kannalta sivun on oltava helppokayttdinen myds ilman hiirta ja selkeasti edet-
tavissa kuvaavien otsikoiden ja linkkien avulla. Ymmaérrettdvyydessé keskeista on kieli.
Suomessa on arvion mukaan noin 300 000 ihmista, jotka tarvitsevat selkokieltd ymmar-
ryksen helpottamiseksi. Ymmarrettavyyden nakokulmasta myos yleiskielisen tekstin sel-
keyteen tulee kiinnittdd huomiota. Ollakseen toimintavarma, on palvelun toimittava eri-

laisissa laitteissa ja selaimissa suunnitellulla tavalla. (Ylanne 2017.)

Huhtikuussa 2019 voimaan astuneen lain porrastetun aikataulun mukaan espoo.fi-sivus-
ton tulee olla saavutettavuusvaatimusten mukainen 23.9.2020. Ty6ta on jo tehty, silla
espoo.fi sai ensimmaisend kuntasivustona Saavutettavuus huomioitu -leiman
18.10.2017. Kolmeksi vuodeksi kerrallaan mydnnettava leima kertoo kuitenkin talla het-
kelld ennen kaikkea organisaation sitoutumisesta saavutettavuuteen, silla leiman perus-
teena oleva auditointi kohdistui rajattuun osaan sivustosta. Teknisiin saavutettavuuden
kriteereihin vastataan ja sisallontuottajia kannustetaan saavutettavuuteen, mutta eri-

tyista tukea tai valvontaa ei sisallontuottamisen osalle viela ole.

Vaikka saavutettavuus ei ole tdman tydn keskitssa, on se kuitenkin taustalla vahvasti
vaikuttava teema. Vaikka laki sdatelee monella tavalla tarkastikin sita, millaista saavu-

tettava sisaltd on, ei vaatimusten noudattaminen yksinaan takaa helppokayttdista ja saa-
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vutettavaa palvelua. Kayttajalahtoisyys on tarkea osa saavutettavuutta. Saavutettavuu-
dessa lahdetaan liikkeelle kayttajan tarpeesta sen sijaan, etta mietitdan asiantuntijoiden

kesken hienoja ratkaisuja, joille sitten etsitaan ottajia (Koordinaatti 2018).

Kayttajalahtoisyys on tarkea osa paitsi saavutettavuutta myds palvelukokonaisuutta.
Gretchel (2016) tutki, mitd nuoret haluavat verkkopalvelulta. Nuorille, kuten muillekin
kayttajaryhmille, tietyt tekniset ominaisuudet, kuten palvelun toimiminen mobiilisti, ovat
tarkeita. Moni nuorten verkkopalvelulta toivoma ominaisuus on kuitenkin toteutettavissa
hyvalla sisalldntuotannolla. Nuoret haluavat palvelun, joka on helposti I6ydettavissa. Pal-
velun on oltava uudistuva, paivittyva ja tarjottava kiinnostavia elementteja. Myds tekstien
tulee olla rentoja. Keskeista on, ettd palvelu on luotettava ja vastaa nuoren tarpeisiin.
Siité on selvittava selkeasti, mita tarjotaan ja keitd halutaan tavoittaa. Hyva palvelu tar-

joaa myds mahdollisuuden osallistua.

Nuoret ja verkko oli teemana my6s nuorisoalan osaamiskeskus Verken tekemassa tut-
kimuskartoituksessa, jossa kaytiin 1api 250 kotimaista vuosina 2010-2014 valmistunutta
nuorten verkkokulttuuria kasittelevaa tutkimusta. Kartoituksessa nousi esiin kolme nuor-
ten verkossa toimimiseen liittyvaa paateemaa: identiteetin muodostuminen, vuorovaiku-
tus ja yhteisollisyys seka toimijuus ja vaikuttaminen verkossa. Kartoituksessa selvitettiin
nimenomaan nuoren toimijuutta ja verkkoa toiminnan ymparistona. (Lehtikangas 2014.)
Paateemat kertovat oivallisella tavalla siita, miten ja etenkin miksi 10—-29-vuotiaat nuoret
verkossa liikkkuvat. Nama teemat on mielestani hyva huomioida myds silloin, kun suun-
nitellaan nuorille suunnattua viestintaa, silla ne vaikuttavat muun muassa siihen, mitka
asiat nuoret ottavat omikseen. Millaiseen identiteettiin esimerkiksi Nuori Espoo -brandi
istuu? Voiko Nuori Espoo olla nuorten ja luoda yhteiséllisyyden tunnetta, jos nuoret eivat

ota sitd omakseen?
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3 Kehittamisen lahtokohdat

Tassa luvussa esittelen Nuoret-kohderyhmasivun taustaa ja luon verkkoanalytiikan seka

tekemieni kyselyjen avulla katsauksen sivun sisaltéon ja kavijoihin.

3.1 Nuoret-kohderyhmasivu

Espoo.fi-sivustouudistuksen yhteydessa luovuimme nuorisopalvelujen omasta organi-
saatiolahtoisesta sivusta. Kohderyhmasivu nahtiin mahdollisuutena yhdistda kaupungin

eri toiminnat niin, etteivat organisaatiorajat nakyisi sivun kavijoille.

Suunnittelimme uuden kohderyhmasivun rakennetta ja sisaltéa yhdessa eri toimialojen
viestijoiden kesken. Pohjana kaytimme kaupungin nuorille tarjoamia palveluita. Tyota
raamittivat kaupungin viestintdohjeistukset, joissa kehotetaan muun muassa kiinnitta-
maan huomiota siihen, mitd halutaan sanoa ja kenelle, seka helppolukuisen tekstin omi-
naisuuksiin. Ohjeistuksessa kehotetaan myds miettimaan lukijan tarpeita, hanen kaytta-
midan hakusanoja seka miettimaan kayttdjan nakdkulmaa. (Espoon kaupunki 2018c.)
Tydskentelyyn ei kuitenkaan huomattu osallistaa varsinaista kohderyhmaa, eli nuoria it-
seaan, vaikka Espoo-tarinan mukaisesti palveluita tulisi kehittda yhdessa asukkaiden ja
asiakkaiden kanssa ja kaikki nuorista ikaihmisiin voivat osallistua ja vaikuttaa (Espoon
kaupunki 2017a).

Kohderyhmasivulle ei myoskaan luotu ohjeistusta, jolla olisi varmistettu, ettd kohderyh-
masivulle tuotetaan tarkoituksenmukaista sisaltda. Ohjeistuksen puuttuminen on naky-
nyt muun muassa sivulla olevassa tapahtumakalenterissa, johon on noussut sisaltoa,

joka ei selkeastikdan ole suunnattu erityisesti 12—17-vuotiaille (kuvio 4).
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Tapahtumia nuorille RSS

Siséllissodan kohtaloita — yleisdopastus
Séarkynyt elama -néayttelyyn

11.03.2018 14.00

Sata vuotta sitten Suomessa oli kaynnissa
siséllissota. Elavat tarinat sodan eri puolilta
avaavat ikkunan sadan vuoden takaiseen
maailmaan. Kierrcs sopii niin erilaisista
elaméankohtaloista lumoutuville, sotahistoriasta
kiinnostuneille kuin paikallistarinoita rakastaville.

Siséllissota nyt -luentosarja: Siséllissodan
luonne — ilmidna sisillissota

14.03.2018 15.00

KAMUn keskiviikkoiltojen luennot avaavat
siséllissotaa aiheena, ilmiona ja
historiantapahtumana eri nakékulmista.
Luennoitsijat ovat alansa asiantuntijoita, jotka
johdattavat kuulijat siséllissodan monisyisten
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Uutisia RSS

Angularin kovimmat asiantuntijat koolla
Dipolissa

01.03.2018 14.54

ngVikings 2018 -tapahtuma on tuonut Angularin,
Googlen kehittaméan web-palvelujen
sovelluskehyksen asiantuntijat koolle
Otaniemeen.

Sosiaali- ja kriisipdivystys auttaa ympari
vuorokauden - Sosiaalialan osaamista
vahvistetaan

19.02 2018 16.40

Sosiaali- ja kriisipéivystyksen tehtavakenttaan
kuuluvat mm. kiireelliset
lastensuojelutoimenpiteet, hatamajoituksen
Jarjestaminen esimerkiksi tulipalon tai muun
onnettomuuden jalkeen, kiireellisen
toimeentulotuen jarjestaminen seka Kriisiapu

iimididen ymparille. 14.3. professori Jukka jarkyttavien tilanteiden yhteydessa.

Kekkonen luennoi otsikolla Siséllissodan luonne

- ilmidna sisallissota. Luennolle on vapaa paasy. ' Lisaa uutisia

Kuvio 4. Nuoret-sivun tapahtumakalenteri 10.3.2018.

Vaaranlaisen sisallon syyna on tuskin se, ettd sisalldntuottajat eivat osaisi arvioida, mil-
lainen sisaltd puhuttelee juuri nuorta kohderyhmaa. Todennakdisemmin se kertoo siita,

ettei kohderyhmasivujen ajatus ole heille selkea tai edes tiedossa.

Nuoret-kohderyhmasivu on jaettu etusivuun ja viiteen alasivuun: Kivaa tekemisté, Osal-
listu ja vaikuta, Tietoa, neuvoa, apua, Vuokrattavia tiloja ja avustuksia seka Nuorisopal-
velujen projekteja, joka on kaytdnnossa projektien yhteystietosivu. Paaosa sivujen sisal-
I6sta kertoo talla hetkelld nuorisopalvelujen palveluista ja toiminnasta, mutta sivuilta 16y-
tyy tietoa myos liikuntapalveluista, terveyspalveluista ja monialaista palvelua tarjoavasta
Ohjaamotalosta. Selkeasti nuorille kohdennettujen palvelujen lisaksi sivuilta 16ytyvat
myds enimmakseen nuorisojarjestdja palvelevat tiedot lautakunnan avustuksista ja

vuokrattavista tiloista.

Tarkastelin Nuoret-kohderyhmasivua verkkoanalytilkkan avulla. Ajanjaksona kaytin tar-
kasteluhetkea edeltavaa vuotta eli ajankohtaa 1.9.2017-31.8.2018.

ﬂ Metropolia
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Nuoret-kohderyhmasivu oli espoo.fi:n viidestd kohderyhmasivusta kolmanneksi kaydyin.
Suosituin sivuista oli Lapsiperheet (101 111 kayntia / 65 237 kavijaa), seuraavaksi suo-
situin Seniorit (96 454 / 61 591) ja kolmas Nuoret.

Nuoret-osion yleiskatsauksen mukaan sivuilla kavi tarkastelujakson aikana 41 764 kavi-
jaa, kaynteja oli 63 053. Sisaan tultiin eniten hakukoneella (kuvio 5), kaytadnndssa
Googlella. Facebookin ja Instagramin kautta tuli tilaston mukaan kaikista kdynneista va-
jaat 2000 kayntia.

Yleiskatsaus ei kuitenkaan huomioi niitd sivuston sivuja, joille on niin kutsuttu “oikotie”
eli lyhytosoite. Tarkastelujaksolla naita sivuja olivat espoo.fi’/kesaseteli (11 661 kayntia /
7361 kavijaa), espoo.fi/manimiitti (1558 / 1209), espoo.fi/ohjaamotalo (3001 / 1955) seka
espoo.fi/nuva (3029 / 2359). Kaiken kaikkiaan Nuoret-osiossa vieraili tarkastelujaksolla

siis noin 54 000 kavijaa ja sinne tehtiin noin 81 000 kayntia.

Osio: Nuoret

» Sisalto »

Osiokaynnit sisaantulotavoittain
TOIMINNOT »  PANEELIN VALINNAT + =~0 @

Sisaantulotapa Kaynnit = Sivulataukset / kaynt Konversioprosentt Kaikista kaynneista Walitén poistumisprosentti
0,03 % 0,52%
0,04 %
0,05%
1415 18 0,00 %

1139 1.7 D,00 % 0,02%

0,00 %

Kuvio 5. Hakukone on sisdantulotapojen selked ykkonen.

Katsotuinta sisaltéa olivat Kivaa tekemista -otsikon alta I6ytyvat nuorisotilojen sivut,
Vuokrattavia tiloja ja avustuksia -otsikon alta 16ytyvat vuokrattavien tilojen tiedot ja ke-
sasetelin sivut seka Osallistu ja vaikuta -otsikon alla olevat nuorisovaltuustoon ja nuori-
sovaltuustovaaleihin liittyva sisalto. Vahiten kavijoita oli Tietoa, neuvoa ja apua -otsikon

alla. Oikoteista espoo.fi’lkesaseteli oli ylivoimaisesti suosituin.

Tarkastelujaksolta erottuu muutama selkea kavijamaarien nousu. Marraskuun tilastoissa
nousun aiheuttivat syksyn nuorisovaltuustovaalit, helmi-maaliskuussa kesaseteli ja tou-
kokuun piikin aiheutti Nuori Espoo Live -tapahtuma. Kaikista naista viestittiin normaalien

kanavien lisaksi maksetulla sisalléllda somessa (kuvio 6).
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01.09.2017-31.08.2018 (365 Paivaa)v

+ Lisdd segmentti

Osio: Nuoret

Kavijaseuranta » Sisalto » Osict » MNuoret

RRSLUCARLITLY  SISAANTULOTAVAT  SIVUT  OSOITTEET

TOIMINNOT = PANEELIN VALINNAT = i @ 0

v} 053

8000

6000
4000
- I I I
0
September October November December wuar Februar Marct April e August

Kuvio 6. Toukokuun Nuori Espoo Live -tapahtuma oli yksi selkeasti erottuva kayntipiikki.

Kivaa tekemista- ja Tietoa, neuvoa, apua -sivujen alla olevat linkit liikuntapalveluihin ja
terveyspalveluihin eivat ole I6ytyneet, silla niiden klikkaukset lasketaan kymmenissa.
Esimerkiksi Kivaa tekemista -sivun navigointipolusta on nahtavissa, ettd 1907 kavijasta
vain 96 on jatkanut Liikuntaa nuorille -linkkiin. Mainitut sisallét poikkeavat muusta sisal-
16sta, silla ne eivat I10ydy navigaatiopuusta, vaan ne on upotettu otsikkosivun sisaltéon.
Myds monialaista palvelua tarjoava Ohjaamotalo on saanut verraten vahan kaynteja,
mutta sen tilastointiin vaikuttavat myds tarkasteluajanjakson aikana tehdyt navigaa-

tiomuutokset.

Tilastojen syvemman tarkastelun ja vertailun teki lahes mahdottomaksi analytiikkatyoka-
lun hitaus. Loysin myoOs tarkastelun aikana useampia ristiriitoja, joita jouduin selvitta-
maan palveluntarjoajan kanssa. Suuntaa antavinakin tiedot auttavat kuitenkin hahmot-

tamaan, millaisen kokonaisuuden kehittamisesta on kyse.
3.2  Nuoret-kohderyhmasivun kavijat

Nuoret-sivun ensisijainen kohderyhma on sama kuin nuorisopalvelujen, eli 12—17-vuoti-
aat espoolaiset. Sivun laajempi kohderyhma kattaa myds monet sidosryhmat, kuten
nuorten vanhemmat, nuorten parissa toita tekevat, nuorisopalvelujen moninaiset kump-

panit seka yli 17-vuotiaat nuoret.
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Verkkoanalytiikasta ei nde, minka ikaiset sivuilla kdyvat. Oletuksena on, etta sivuilla kay-
vien enemmistd muodostuu aikuisista: nuorten huoltajista ja nuorten parissa tydskente-
levista, jotka osaavat etsia palvelua muun muassa sen tuottajan mukaan. Selvittaakseni,

pitadko oletus paikkaansa, tein sivuille kavijakyselyn.

Ensimmainen yritys oli Nuoret-kohderyhmasivulle tuleville uutena pop up -sivuna auen-
nut kysely. Kyselyssa oli 13 kysymysta, silld ian lisdksi olin kiinnostunut sivun sisaltéén
liittyvista nakemyksista. Kysely oli sivulla 16.11.-3.12.2018 (liite 1). Vaikka kysely oli si-
vulla yli kaksi viikkoa ja sivuilla oli tuona aikana 2154 kavijaa, vain 101 kavijaa naki ky-
selyn. Todennakdisesti tdma johtui ponnahdusikkunoiden estosta, joka useimmissa se-
laimissa nykyisin on ja joka ei ollut olemassa olevilla tydkaluilla kierrettavissa. Kyselyn

nahneista vain kaksi vastasi siihen, eli kysely ei myéskaan houkutellut vastaamaan.

Olemattoman vastausmaaran vuoksi kokeilin viela toista kyselya. Jatin talla kertaa kaikki
sivuston sisaltoon liittyvat kysymykset pois ja kysyin vai ikaa (liite 2). Nostin kyselyn na-
kyviin linkitettyna tekstind seka uutisena Nuoret-kohderyhmasivulle. Lisaksi maaritin ky-
selyn aukeamaan kahden sivulatauksen jalkeen sivuston sisaisella pop up -ikkunalla:
“Haluatko osallistua sivun kehittdmiseen vastaamalla kahteen kysymykseen? Kylla / Ei”.
Kysely oli avoinna 20.2.—20.3.2019 ja siihen tuli 33 vastausta. Samana ajanjaksoja si-
vuilla oli 5967 kavijaa, eli alle prosentti kavijdista vastasi kyselyyn. Vastanneista 27 % oli
15—-17-vuotiaita, 9 % 18—24-vuotiaita ja 61 % yli 25-vuotiaita (kuvio 7). Kyselyyn ei vas-
tannut yksikdan 13—14-vuotias. Vastanneiden maara oli niin pieni, ettei sen perusteella
voi tehda yleistyksia. Olin kuitenkin positiivisesti yllattynyt siita, ettéd vastaajista niinkin

moni oli kohderyhmaa, vaikka enemmistona olivatkin, oletuksen mukaisesti, aikuiset.

Jos tdman tuloksen suhteuttaisi vuoden 2018 kavijamaaraan, nayttaisi sivu tavoittavan
varsin kattavasti espoolaiset nuoret. Nailla prosenteilla sivulla olisi nimittain kaynyt yli 11

000 15-17-vuotiasta, eli enemman kuin heitd Espoossa on.
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Kuvio 7. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli yli 25-vuotiaita.

Kyselyn vastausprosentti jai kuitenkin niin pieneksi, ettei tuloksista voida vetaa luotetta-
via johtopaatoksia siita, minka verran tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvia suhteessa
aikuisiin Nuoret-kohderyhmasivuilla kdy. Olettamusta kysely silti tukee, eli aikuiset ovat

kavijdiden enemmistda, mutta sivuilla kdy myds nuoria.

4 Asiakas palvelun kehittajana

Tassa luvussa nostan esiin kuntalaisten osallistamisen seka palveluiden asiakaslahtoi-
sen ja -keskeisen kehittamisen, jotka ovat olleet kuntasektorilla kasvava trendi jo toista-
kymmenkunta vuotta. Kayn myos lyhyesti lapi tydssa hyddyntamani palvelumuotoilun

periaatteet seka yhteiskehittdmisen ajatuksen.
4.1 Osallisuus ja asiakaslahtoisyys

Kuntalaisilla on pitkdan ollut mahdollisuus vaikuttaa kotikuntansa asioihin joko perintei-
sen edustuksellisen osallistumisen (esim. luottamushenkiléna) tai suoran osallistumisen
(esim. asukasraati) keinoin. 2000-luvulle tultaessa naita tdydentdmaan on lahdetty ke-
hittdmaan kayttajalahtdista osallistumista. Tassa osallisuuden muodossa kehittdmisen
painopiste siirretdan organisaation ndkdkulmasta kayttajan nakdkulmaan. Toiminnan ke-

hittdmisessa lahdetaan siis kayttajan tarpeista. (Jappinen & Sallinen 2017, 7-8.)

Espoo-tarinassa maaritelladn asukas- ja asiakaslahtdisyys kaupungin keskeiseksi ar-

voksi ja toimintaperiaatteeksi. Taman toteuttamiseksi, ja laajemmin kaupungin toiminnan
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kehittdmiseksi, on Espoossa luotu erilaisia ohjeistuksia, kuten Sivistystoimen tydkalu-
pakki palvelumuotoiluun, Palvelumuotoilun johtamisen kasikirja ja kokonainen Make

With Espoo -tuoteperhe, jonka yhtena teemana on yhteiskehittaminen.

Espoossa asukas- ja asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan kumppaneiden kanssa tehtavaa
yhteistydta ja asukkaiden osallistumista palvelujen kehittdmiseen. Talla varmistetaan,
ettd palvelut vastaavat niitd kayttavien tarpeisiin. Seka Espoo ettd Nuori Espoo -tari-
nassa korostetaan osallisuutta, silld Espoo haluaa olla kaupunki, jossa espoolainen voi

aidosti vaikuttaa.

Osallisuus on kaytetty kasite, joka voidaan nahda monella tavoin. Muun muassa sosiaali-
ja terveysministerid, oikeusministerio ja opetus- ja kulttuuriministerié painottavat osalli-
suudesta puhuessaan eri asioita. (Isola, Kaartinen, Leemann, Laaperi, Schneider, Valtari
& Keto-Tokoi 2017, 3.) Nuorten osallisuus, osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia
lisddmalla, on yksi valtakunnallisen nuorisotydn ja -politiikan ohjelman 2017-2019 kes-
keisia tavoitteita (Opetus- ja kulttuuriministerié 2018). Se on nuorisotyon tarkeimpia ar-
voja ja nakyy myos Nuori Espoo -tarinassa. Nuorisotydssa nahdaan, etta osallisuus on
oikeus saada tietoa ja mahdollisuus ilmaista oma mielipide. Se on mahdollisuutta vaikut-

taa, mutta myos kokemus osallisuudesta yhteisdon osana.

Lasten ja nuorten osallisuutta tutkineen Kiilakosken (2012) mukaan osallisuus on jaetta-
vissa sosiaaliseen ja poliittiseen paamaaraan. Naista paamaarista sosiaalinen tukee Kii-
lakosken mukaan yhdessa toimimista seka tunnetta isompaan kokonaisuuteen kuulumi-
sesta, ja poliittinen paatdksentekoa, vallan jakamista ja vastuunkantoa. Osallisuus voi-
daan jakaa useaan tasoon sen mukaan, miten lapsia ja nuoria otetaan mukaan paamaa-
rid toteutettaessa. Merkityksellistd osallisuus on silloin, kun lapsi tai nuori kokee, etta
hanella on oikeus toimia, han haluaa toimia ja vaikuttaa ja han kokee tulevansa kuun-

nelluksi ja voineensa vaikuttaa. (Kiilakoski 2012.)

Asiakaslahtdisessa palveluiden kehittdmisessa lahtdékohtana ovat asiakkaan tarpeet.
Asiakkaan ja palvelujen jarjestajan valisen vuoropuhelun ja ymmarryksen avulla pyritaan
mahdollisimman toimivaan ratkaisuun, joka palvelee seka asiakkaan tarpeita ettad orga-

nisaation toimivuutta. (Hayhtioé 2017, 7.)
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Osallisuuden edellytyksena ei siis ole asiakaslahtoisyys, vaan osallisuus voi toteutua jo
yhteiseen prosessiin osallistumalla. Kun osallisuuden pohjaksi otetaan asiakaslahtoi-
syys, saadaan palveluiden kehittdmiseen heti alusta lahtien mukaan aito tarve. Asiakas-
lahtbisyydesta siirrytdan asiakaskeskeisyyteen, kun asiakas pidetdan mukana koko ke-

hittamistyon ajan.

Piskonen (2018, 58-59) tutki opinnaytetydssaan viestinnan asiakaskeskeista kehitta-
mista ja totesi, ettd viestintaa tulee tarkastella ihmisille suunnattuna palveluna. Kun ke-
hittamista Iahdetdan tekemaan kanavien ja sisaltdjen sijaan asiakkaiden maailmasta ka-

sin, saadaan aikaan ihmisten tarpeisiin vastaavaa viestintaa.

Osallistuessaan Nuori Espoo -verkkosivun asiakaskeskeiseen kehittdmiseen, nuoret
paasevat aidosti vaikuttamaan, luomaan omiin tarpeisiinsa vastaavaa palvelua ja koke-
vat parhaimmillaan olevansa osa Nuori Espoo -yhteisda. Kehittdmisprosessissa toteute-

taan Espoon keskeista arvoa ja toimintaperiaatetta asukas- ja asiakaslahtdisyydesta.

4.2 Palvelumuotoilu

Oma kokemukseni on, ettd monen julkishallinnon organisaation viestinnan Iahtékohtana
on perinteisesti ollut oman organisaation rakenne ja kukin organisaation yksikko tai pal-
velualue on viestinyt omasta siilostaan kasin. Tama on riittanyt vastaamaan lainsaadan-
nosta tulevaan velvoitteeseen viestia. Asiakkaan tarpeeseen on pyritty vastaamaan,
mutta tarve on maaritelty palvelun tuottajan kokemuspohjan perusteella, palvelun tuot-
tajan nakodkulmasta. Viestintaa ei myoskaan ole nahty yhtena organisaation palveluna,
vaan enemmankin palveluiden tukitoimena. Asiakasymmarrysta on haettu muun muassa
erilaisilla asiakaskyselyilla ja segmentoinnilla, jossa erilaisia kohderyhmia on muodos-
tettu yhdistavien ja erottavien tekijoiden, kuten ian, sukupuolen, elamantavan ja harras-

tusten, perusteella.

Asiakas- ja kayttajakeskeisen ajattelutavan kasvun myota on myos viestinnassa lahes-
tytty nykyista tilannetta, jossa asiakas on nousemassa kehittdmisen keskioon. Asiakas
halutaan mukaan kaikkiin kehittdmistyén vaiheisiin. Palvelumuotoilu, joka alkoi jo yli
kymmenen vuotta sitten vallata alaa perinteiseltd palvelujen kehittdmiselta, on parin
viime vuoden aikana loytanyt tiensd myos viestinnan kehittdmiseen. Palvelumuotoilu on
keino kerata asiakasymmarrysta. Se on yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistumista,

jossa ymmarrysta lahdetdadn rakentamaan aiempia kehittdmismenetelmia syvemmin.
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Palvelumuotoilun avulla sukelletaan kohderyhman arkeen ja tarpeisiin, arvoihin ja tun-
teisiin. Se myds kaantda ajatuksen organisaation nakoékulmasta asiakkaan nakokul-
maan: kenelle palvelua tehdaan ja milla tavalla viestinnalla voidaan auttaa ihmista. Sel-
vittdmalla asiakkaan arkea ja arvoja, sitd miten asia toimii asiakkaan elamassa, palvelu-
muotoilu auttaa I6ytdmaan keinoja, jotka puhuttelevat asiakasta. (Miettinen 2011, 21—
22; Service Design podcast 2018; Kaiku Helsinki 2019.)

Palvelumuotoilussa asiakas on kehittdmisen keskitssa. Kayttamalla palvelumuotoilua
kehittdmisen menetelmana, voidaan siirtdd asiantuntijavaltaa palvelun kayttajalle. Sa-

malla toteutuu asiakkaan osallistaminen. (Hayhtié 2017, 7.)

Vaikka palvelumuotoilusta puhutaan juuri nyt paljon, ovat useat palvelumuotoilijat toden-
neet, ettei tarkeaa ole se, kaytetdanko lahestymistavasta nimea palvelumuotoilu, asia-
kaskeskeinen kehittdminen, muotoilu tai jotain muuta. Tarkeaa on kehittamisen nako-

kulma; kyse on ihmisesta, ihmisten ymmartamisesta ja vuorovaikutuksesta.

Eri toimijoilla on omat tapansa lahestya ja toteuttaa palvelumuotoilua, mutta se sisaltaa
myds toimia, jotka ovat kaikille yhteisia. Naista yhteisista toiminnoista, tai periaatteista,
brittilainen Design Council on luonut laajasti viitatun Double Diamond -mallin (kuvio 8).
Siina kehittdmistyd jaetaan avaaviin ja sulkeviin vaiheisiin. Ensimmaistd avaavaa vai-
hetta, jossa keskitytdan ymmarryksen kerdamiseen, pidetdan palvelumuotoilun tarkeim-
pana vaiheena (Discover). Tassa tutkimuksellisessa vaiheessa kerataan tietoa, ja hae-
taan oivalluksia. Ymmarryksen keraamisen jalkeen seuraa ensimmainen sulkeva vaihe,
jossa keratty ymmarrys tiivistetaan ja maaritetdan kehitystyon tueksi (Define). Toisessa
avaavassa vaiheessa ratkaistaan haastetta muotoilun keinoin tuottamalla rajattomasti
ideoita ja iteroimalla erilaisia ratkaisuja (Develop). Viimeisessa, sulkevassa vaiheessa,
valitaan paras tai parhaimmat ratkaisut kokeiltaviksi (Deliver). Jokaisessa vaiheessa

asiakas on vahvasti mukana. (Design Council 2017, 7.)
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Kuvio 8. Design Councilin (2017) Double Diamond -malli.

Tassa tydssa hyddynnan kahta eri palvelumuotoiluun luotua mallia. Toinen malleista on
vuonna 2012 valmistunut, Espoon kaupungin yhteistydssa Aalto yliopiston muotoilun lai-
toksen kanssa tekema Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun. Tydkalupakin luo-
misen tausta-ajatuksena oli palveluiden kayttajalahtdisen kehittamisen lisaaminen ja ta-
voitteena konkreettisten metodien luominen palvelumuotoilun soveltamiseksi sivistystoi-
messa. Tassa mallissa palvelumuotoilun prosessi jakautuu viiteen vaiheeseen: 1. Léy-
tdminen, 2. Maarittely, 3. Ideointi, 4. Mallinnus ja 5. Kéayttéénotto. (Espoon kaupunki
2013, 4.) Kaytan tata mallia nimenomaan kehittdmisprosessin tydkalupakkina, eli hyo-

dynnan sen metodeja tydpajojen suunnitteluun.

Toinen malleista on Elina Piskosen opinnaytetyona luoma Viestinnan asiakaskeskeisen
kehittdmisen palveluprosessi, jossa on laajennettu ja muokattu Design Councilin (2017)
Double Diamond -malli viestintdan soveltuvaksi. Tassa mallissa prosessi jakaantuu nel-
jaan vaiheeseen: 1. Esikartoitus, 2. Asiakasymmaérrys ja sen tiivistys, 3. Ideointi ja kon-
septointi ja 4. Testaus ja viimeistely. (Piskonen 2018, 52.) Peilaan tdhan malliin oman
kehittdmisprosessini etenemista aina vaiheeseen kolme asti. Sen jalkeiset vaiheet toteu-

tetaan tasta kehittamistyosta erillisina.
4.3 Yhteiskehittaminen

Yhteissuunnittelu tai -kehittdminen on olennainen osa palvelumuotoilua. Se voi myds olla

kokonaan oma prosessinsa. Yhteiskehittdminen tuo yhteen palvelun eri sidosryhmat.
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TEKESin rahoittamassa Agile-hankkeessa kehitetyn Agilemobile-tydkalun tekijat ovat ki-
teyttaneet yhteiskehittdmisen viiteen teemaan: 1) tasavertainen osallistuminen, jossa si-
dosryhmat otetaan alusta asti mukaan ja kaikkien arvokas panos osoitetaan 2) tydsken-
telyn kautta tunnistetaan erilaiset tavoitteet, tuodaan yhteen osaamiset ja nakékulmat ja
pyritdan I6ytamaan yhteinen tavoite 3) nopea eteneminen ideoista konkreettisiin kokei-
luihin, epaonnistuneiden ja onnistuneiden kokeilujen kautta oppiminen 4) oikeanlaiset
tilat, ohjaus ja tydskentelymenetelmat 5) Vaihtelevat tunteet kuuluvat yhteiskehittami-
seen ja osallistujien on huomioitava tdma omassa toiminnassaan siten, etta kaikki voivat
tuntea itsensa tasavertaiseksi ja arvostetuksi. (Aaltonen, Hytti, Lepisté & Makitalo-Kei-
nonen 2016.)

Parhaimmillaan yhteiskehittdmisessa siis osallistetaan palvelun kayttdjan ja toteuttajan
lisaksi my0s laajempi sidosryhma. Espoossa yhdeksi palveluiden kehittdmisen valineista
on luotu yhteiskehittamisen toimintamalli. Ajatuksena on hyodyntaa nopeita, helppoja ja

edullisia kokeiluja, joiden avulla palvelut paranevat (Espoon kaupunki 2018d).

Tassa kehittamistydssa ei edeta varsinaiseen yhteiskehittdmiseen asti, silla tydpajoihin
ei osallistu sidosryhmien laajempi joukko. Tydn tavoitteena on kuitenkin pohjustaa yh-
teiskehittdmisena jatkettavaa jatkotydskentelya, eli tydn tuloksia on tarkoitus hyddyntaa

yhteiskehittdmisen pohjana.

5 Nuoret-kohderyhmasivun muotoilua

Alkuperainen ideani espoo.fi/nuoret-kohderyhmasivun kehittamisesta sai lisdpontta nuo-
risopalvelujen johdon ja viestinnan tapaamisissa, joissa keskusteltiin nuorilta nousseesta
nakemyksesta, ettd viestintdmme ei tavoita heitd. Teema oli noussut esiin osallistuvan
budjetin prosessissa ManiMiitissa seka erilaisten tapahtumien yhteydessa. Viestinnan
kehittamiselle koettiin olevan verkkosivuja laajempi tarve, mutta naimme, etta verkkosi-
vujen kehittamiseen rajattu opinnaytetydni olisi hyva alku laajemmalla kehittdmistyolle.
Oltiin viestinnan asiakaskeskeisen kehittamismallin mukaisessa esikartoitus-vaiheessa,
jossa Piskosen (2018, 53—-54) mukaan tarkeaa on tavoitteiden maarittely, kohderyhmien

rajaus ja osallistamisen suunnittelu.
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Koska ajatus viestinnan kehittdmisesta oli omasta tyostani kumpuava, tyon tilaajana olin
tavallaan mina itse. Kehittdmistyén tavoitteiden maarittely oli siksi samalla opinnayte-
tydni tavoitteiden maarittely, ja myds kaytannon edellytykset, kuten budjetti ja resurssit,
olivat suurimmaksi osaksi omissa kasissani. Osallistettavaksi kohderyhmaksi valikoitui
yhteisessa keskustelussa sivun ensisijainen kohderyhma, ja sen tavoittamisen mahdol-

listaisivat nuorisopalveluiden kautta olemassa oleva verkostoni.

Talta pohjalta aloitin asiakasymmarryksen kerdamisen nykytilan selvityksella, josta ker-
tovat luvut 2 ja 3. Jatkoin kerdamista kayttajaprofiileihin tutustuen, josta kerron seuraa-

vassa luvussa.

5.1 Nuoret kayttajaprofiileina

Espoo.fi-sivujen palvelupaatoimittajien kaytéssa oleva verkkoanalytiikkatyOkalu ei erot-
tele verkkosivuilla kavijéiden ikaryhmia, joten sen avulla keratty tieto koskee laajasti koko
kavijakuntaa. En onnistunut tarkentamaan tietoja mydskaan tekemillani verkkokyselyilla,
joista kerroin luvussa kolme. Koska espoo.fi/nuoret-sivuston kohderyhma on kaytan-
ndssa koko 12—17-vuotiaiden espoolaisnuorten moninainen joukko, paatin hyddyntaa
tasta ikdryhmasta aiemmin tehtyja profiileja ja syventaa niitd persooniksi tydpajoissa.

Perustelen paatostani viela luvun lopussa.

Helsingin nuorisoasiainkeskus maaritteli oman verkkopalvelu-uudistuksen yhteydessa
vuonna 2014 nuoret neljaan yleisimpaan kayttajaprofiiliin (kuvio 9). Kayttajaprofiilit maa-
riteltiin haastattelemalla 52:ta nuorta, ja niita validoitiin ja tarkennettiin viidella syvahaas-
tattelulla. Tunnistetut kayttajaprofiilit olivat: 1. Pérraaja, 2. Harrastaja, 3. Tiedostaja ja 4.
Pelaaja. (Vanamo 2014, 4, 5.)

Profiilien tarpeet olivat padosin samoja. Kaikkia kiinnostivat muun muassa ajankohtaiset
uutiset ja tapahtumat seka harrastus- ja ajanvietemahdollisuudet. Vain tiedostaja oli kiin-
nostunut vaikuttamismahdollisuuksista, ja pelaaja ei kokenut henkilokohtaisen avun ja

neuvonnan olevan tarpeen, eikd han kaivannut tietoa tiloista ja paikoista.
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Tunnistetut profiilit ja naiden tarpeita

Porraaja Tiedostaja  Harrastaja Pelaaja
40-60 % 10-20 % 10-20% 5-15%
Ajnkohtaista sisiltdd, uatisia ja
tapahtumia

Tietoa harrastus- ja
ajanvietemahdolisuuksista

Yleisia ohjeita ja tietoa
[tietopankit ja foor umit)

Henk. koht. apua ja neuvoa
(F2F, puhelin, chat)

Tietoa tiloista ja paikoista
Tietoa valineista ja tukipabve luista

Tietoa vaikuttamismahdollisuulsista

Kuvio 9. Nuorten nelja erilaista kayttajaprofiilia (Vanamo 2014).

Some ja nuoret -tutkimukset kertovat, etta kaikesta Internetissa kaytetysta ajasta nuoret
kayttavat ison osan sosiaalisessa mediassa. Vaikka nuorten somen kaytossa on vuosien
2013 ja 2019 valilld tapahtunut paljon muutoksia, ovat kdytdn syyt pysyneet lahes sa-
manlaisina. Alypuhelin on nyt kaytéssa 97 %:lla nuorista, kun vuonna 2013 luku oli 75
%. MyGs somealustat ja -palvelut ovat vuosien varrella muuttuneet ja vaikuttaneet kulu-
tettaviin sisaltéihin, mutta nuoret kuitenkin lukevat, selaavat, kdyvat reaaliaikaisia kes-
kusteluja kavereiden kanssa ja kuluttavat sisaltdja samaan tapaan kuin viisi vuotta sitten.
(Ebrand Group Oy & Oulun kaupungin sivistys- ja kulttuuripalvelut 2013; 2016; 2019.)

Tiedot pdOrraaja-, tiedostaja-, harrastaja- ja pelaajaprofiilien kayttamista laitteista seka
netissa ja somessa kaytetyn ajan maarista kaipaisivat varmasti paivitysta. Nama tiedot
eivat kuitenkaan ole merkittavia tdman tydn kannalta. Some ja nuoret -tutkimusten poh-
jalta nahdaan, etta sisallon kulutuksen syyt ovat pysyneet varsin samanlaisina. Pitkalti
samanlaisia ovat my6s paakaupunkiseudun nuorisotoimien peruspalvelut, ja paakau-
punkiseutu on elinymparistona seka espoolaisille ettd helsinkildisille yhteinen. Naiden

tietojen perusteella nain, etta profiilit olivat hyddynnettavissa tassa tydssa.

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia



26 (47)
5.2 Tiivistyksesta ideointiin - Tyopaja 1

Piskosen mukaan viestinndn asiakaskeskeisessa kehittamisessa asiakasymmarrys on
kokonaisuus, jossa tiedon keruu ja sen tiivistys ovat samaa vaihetta. Han korostaa, etta
ilman kattavan tiedonkeruun avulla syntynytta syvallistd ymmarrysta asiakaskeskeisyys

on vain ndennaista. (Piskonen 2018, 55.)

Koska olin paattanyt hyédyntaa aiemman tutkimuksen pohjalta tehtyja profiileja, halusin
taydentaa niitd tydpajaan osallistuvien nuorten kanssa. Tyopaja olisi siis osa ensim-
maista sulkevaa vaihetta, jossa asiakasymmarrys tiivistetdan, mutta samalla se suuntaisi

jo kohti toista avaavaa vaihetta eli ideointia.

Ensimmaisen tyOpajan tavoitteena oli syventaa asiakasymmarrysta ja tehda nakyvaksi,
millaisia palvelutarpeita nuorilla on. Tydpaja toteutui helmikuussa 2019. Se kesti 2,5 tun-
tia, ja siihen osallistui lopulta vain nelja nuorta, kolme tyttdéa ja yksi poika. Nuoret olivat
kaikki nuorisotilojen “vakikavijoita”, joten nuorisopalveluiden toiminta oli heille monelta
osin tuttua. Nuoret olivat myds kavereita keskenaan. 1altdaén he olivat 14—16-vuotiaita

espoolaisia eli oikeaa kohderyhmaa.

Tybpaja kaynnistyi esittaytymiskierroksella, jossa sivuttiin palvelumuotoilun ydinta eli asi-
oiden visualisoimista. Jokainen sai piirtaa piirustuksen jatkaen lausetta: “Olen taalla ta-
naan, koska...” (kuvio 10). Esittaytymisen jalkeen jatkoimme ilman erityista lammittelya,

silla nuoret olivat toisilleen tuttuja ja tama nakyi myds heidan valittomasta kaytoksestaan.

W fosd
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Kuvio 10. TyOpajaan osallistuneen nuoren piirros "Olen taalla tdnaan, koska..".
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Heti ensimmaisen tehtavan kohdalla huomasin, ettd ryhman pienelld koolla ja nuorten
kaveruudella olisi iso merkitys tydpajan onnistumiseen. Paasimme hyvin liikkeelle, silla
tunnelma muuttui todella nopeasti valittémaksi, eika nuoria tarvinnut houkutella puhu-
maan ja jakamaan ajatuksiaan. Toisaalta kaveriporukassa oli helppo heittaytya vahan

turhankin rennoksi ja ruveta pelleilemaan.

Aloitimme kuitenkin persoonien maarittelylla, eli nuoret saivat pareittain valita aiemmin

esittelemistani profiileista yhden ja miettia sille persoonan taustatarinoineen.

Persoona on tyokalu, joka auttaa kayttdjaryhman maarittelyssa, kommunikoin-
nissa ja kayttajan rooliin elaytymisessa. Persoona on kayttajatutkimuksen tiedon
perusteella luotu, fiktiivinen henkilbhahmo, johon kiteytyvat kayttajaryhman kes-
keisimmat ominaisuudet. (Espoon kaupunki 2013, 31.)

Molemmat parit valitsivat profiilin pérrdéja. Kun persoonat oli saatu valmiiksi ja esitelty,
esittelin vuorostani flapit, jotka oli otsikoitu Nuoret-kohderyhmasivuilla talla hetkella ole-

vien teemojen mukaan.
Seuraavaksi jokainen sai miettia, millaisia palveluita heidan luomansa persoona tarvit-
see ja haluaa seka kenelta tai mista persoona haluaisi saada naihin palveluihin liittyvaa
tietoa. Aluksi jokainen sai kirjoittaa ajatuksensa post it -lapuille, jotka liimattiin ideoinnin
lopuksi seinalla oleville flapeille. Teemoja oli nelja, ja liikkeelle Iahdettiin ensimmaisesta.
1. Kivaa tekemista
2. Tietoa, neuvoa, apua
3. Osallistu ja vaikuta
4. Vuokrattavia tiloja ja avustuksia
Teemojen liséksi seinalla oli flappi otsikolla Jotain muuta.
Palvelumuotoilun ajatuksena on lahted liikkeelle asiakkaan nakokulmasta, ei organisaa-
tion. Vaikka teemaotsikot nostettiin suoraan organisaation sisallésta, oli kysymyksen-

asettelun nakdkulma nimenomaan asiakaslahtoinen: millaisia tarpeita nuorella on, mil-

laista tietoa ja palvelua han tarvitsee.
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Ensimmaiseen (Kivaa tekemista) ja viela toiseenkin (Tietoa, neuvoa, apua) flappiin kertyi
useita post it -lappuja eli tarpeita, mutta sen jalkeen keskustelu lahti rénsyamaan. Pa-
lauttelin nuoria valilla tydpajan teemaan, mutta annoin myoés nuorten vieda keskustelua.
Tuntui, ettad nuorista oli mahtavaa, kun joku kuunteli heita. Ideoita ja kehittdmisehdotuk-
sia tuli valtavasti, mutta valilld oltiin kaukana viestinnasta ja verkkosivujen kehittami-
sestd. Sain kuitenkin poimittua Jotain muuta -flapille useita tydpajan teemaan liittyvia

ideoita ja my0s joitakin terveisia nuorisotilatoimintaan vietavaksi.

Kun olimme saaneet kaikki post it -laput flapeille, kdvimme ne yhdessa lapi ja ryhmitte-

limme ideat otsikoiden alle (taulukko 1):

Kivaa tekemistéa -otsikon alle kertyi eniten vapaamuotoiseen kavereiden kanssa olemi-
seen liittyvia tarpeita. Tallaiseen hengaamiseen nuoret eivat kaivanneet mitaan erityista
ohjattua tekemista vaan Iahinna paikkoja, joissa voivat olla. Esimerkkind nostettiin esiin
kahvilat ja ravintolat. Kiinnostavina osallistumisen kohteina nuoret toivat esiin tapahtu-
mat, kuten keikat ja festarit seka leffassa kdymisen. Myds harrastaminen, erityisesti uu-
sien harrastusten kokeileminen, seka ohjattu ettd oman toiminnan mahdollistava, nahtiin

tarkeana.

Tietoa, neuvoa, apua -otsikon alle kertyi napakampi sisalto. Useita mainintoja saivat ke-
satyot, koulu ja opiskelu seka tulevaisuuden suunnitelmat. Erillisind tarpeina nousivat
esiin tarve tutustua uusiin ihmisiin, joko yksinaisyyden vuoksi tai samoista asioista kiin-
nostuneiden, uusien ystavien I6ytdmiseksi. Toinen erillinen tarve oli paihteiden kaytén

lopettaminen.

Osallistu ja vaikuta seka Vuokrattavia tiloja ja avustuksia -otsikoiden kertyi huomattavasti
vahemman tarpeita. Osallistumisen alle tydpajan nuoret nostivat mahdollisuuden osal-
listua erilaisiin nuoria koskeviin aanestyksiin sekd osallistumisen erilaisiin tapahtumiin.
Tapahtumiin osallistumisella nuoret tarkoittivat tdssa yhteydessa nimenomaan tapahtu-
mien toteuttamiseen osallistumista, aktiivista roolia. Viimeisen otsikon alle nousivat tar-
peet, joilla nuoret voisivat itse mahdollistaa Kivaa tekemistd -otsikon alle kirjoitettujen
tarpeiden toteuttamisen. Nuorilla on tarve 16ytaa paikka, jossa voi olla kavereiden kanssa

muita hairitsematta ja jossa voi jarjestaa keikkoja ja kemuja.
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Jotain muuta -otsikon alle koottiin sellaiset kirjaukset, jotka eivat sopineet minkaan muun

otsikon alle. Joukossa oli seka nuorisotilojen toimintaan liittyvia kehitysehdotuksia etta

ideoita muun muassa somekanavien hyédyntamisesta.

Taulukko 1.

Nuorten kirjaamat tarpeet ryhmiteltiin otsikoiden alle ja tiivistettiin.

Kivaa tekemista

Chillaus, hengaus, vapaa-ajan-
vietto ystavien kanssa, kaverei-
den kanssa oleskelu esim. kah-
viloissa, ravintoloissa

Festarit, keikat, tapahtumat, ke-
mut

Leffoissa kdyminen

Median seuraaminen, viimeisim-
mat uutiset, tapahtumat jne.

Harrastaminen: liikkunta, uiminen
+ uusien harrastusten kokeilu

Musan tekemisen mahdollisuus
— apua siihen

- J b

Tietoa, neuvoa, apua

Kesatyot, tyot

Koulu, opiskelu
Tulevaisuuden suunnitelmat
Missa tutustua uusiin ihmisiin

Paihteiden kaytdn lopettami-
sesta

MEUVEA A Pirg
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Osallistu ja vaikuta

Aanestyksiin osallistuminen (nii-
hin, jotka liittyvat nuorten aktivi-
teettien jarjestamiseen)

Nuorisotilojen tapahtumiin ja
muihin tapahtumiin

Musan tekemisen mahdollisuus
— apua siihen*

DCALLETe T bRl A

Vuokrattavia tiloja ja
avustuksia

Keikat
Kemut
Kerhotilat

Paikka, missa voi olla kaverei-
den kanssa ilman, etta hairitsee
muita

Vs aravid TidoJa
Ji _Mul,‘rumr_n

(jatkuu)
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Taulukko 1. (jatkuu)

Jotain muuta Tahan osioon nousi jo ideoita

ja ajatuksia siitd, miten asi- JOTAN MuuTh
oista pitdisi viestia. Nama
ideat on liitetty toisen tyopa-
jan tuloksiin. -

--H._?;
Keskustelussa nousi myds

ajatuksia nuorisotilojen  toi-
minnasta.

Viestinnan asiakaskeskeisen kehittdminen oli edennyt ensimmaisen sulkevan vaiheen
lopulle. Nyt oli selvilla, millaisia tarpeita nuorilla on. Seuraavassa ty6pajassa ideointia

jatkettaisiin miettimalla, millaisella viestinnalla naihin tarpeisiin voidaan vastata.

5.3 Taydentava kysely

Yksi palvelumuotoilun olennainen osa on iteratiivinen tyoskentely (ks. luku 4.2). Kehitta-
minen ei siis etene lineaarisesti, vaan tarvittaessa voidaan palata uudestaan edellisiin
vaiheisiin ja tdydentaa niitd. Tydpajan vahaisen osallistujamaaran takia halusin viela pa-
lata sulkevaan vaiheeseen ja tdydentda ymmarrysta kerddmalla nuorten nakemyksia

my0s toisella tavalla.

Olin yrittanyt saada jo ensimmaiseen tydpajaan osallistujia Espoon nuorisovaltuustosta,
joka on neljankymmenen 13—-18-vuotiaan espoolaisen muodostama nuorten edunvalvo-
jaelin. Vaaleilla valittu nuorisovaltuusto edustaa nuorten aanta kaupungin organisaa-
tiossa. Emme kuitenkaan olleet milldan I6ytaneet ajankohtaa tydpajalle, johon joku vies-
tinnan kehittdmisesta kiinnostuneista nuorisovaltuustolaisista olisi paassyt. Paatin ko-
keilla toista lahestymistapaa ja kokeilla, saisinko tdydennettya ensimmaisen tyopajan tu-
loksia tekemalla nuorisovaltuustolaisille kyselyn (liite 3). Sovimme nuorisovaltuuston pu-
heenjohtajiston kanssa, etta kysyisin samalla myds muutaman nuorisovaltuuston omaa
viestintaa koskevan kysymyksen. Naiden kysymysten tulokset menivat suoraan nuoriso-

valtuuston kayttéon. Koska nuorisovaltuuston nuoret osuivat kayttdmassani profiloin-
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nissa tiedostajiin, sain mahdollisuuden tarkastella eroavatko vastaukset tydpajan vas-
tauksista ja 16ytyisikd niista teemoihin tdydennysta. Kyselyyn vastasi yhdeksan nuoriso-

valtuustolaista.

Taydentavassa kyselyssa oli hieman tydpajasta poikkeava kysymyksenasettelu, silla ky-
selyssa kysyttiin nimenomaan vastaajien omia nakemyksia. Kaytin samoja Nuoret-koh-
deryhmasivulla olevia teemoja kuin tyOpajassa ja kysyin: “Mita etsisit tallaisten otsikoiden
alta?” Etenkin Kivaa tekemista -teeman vastauksista nousi esiin samoja asioita kuin ty6-

pajassa, mutta muut osiot taydentyivat (taulukko 2).

Osallistu ja vaikuta -otsikon alle nuorisovaltuustolaiset nostivat erilaisia olemassa olevia
vaikuttamisen keinoja ja kanavia, kuten nuorisovaltuuston, oppilaskunnat ja muut nuor-

ten vaikuttajaryhmat, aloitteen, osallistuvan budjetoinnin ja kyselyt.

Tietoa, neuvoa, apua -otsikon alle kertyi laajasti erilaisia asioita auttavista puhelimista
yhteishakuun. Mainintoja saivat myds muun muassa nuorten terveyspalvelut, nuoriso-
palvelut ja koulu. Nuorten vastauksissa nakyi myos toive avusta ja neuvosta: minne
menna missakin tapauksessa, yleisinfo, selitys kaupungin toiminnasta ja hakukentta,

josta voi selvittdd mita tahansa, mainittiin.

Vuokrattavia tiloja ja avustuksia -otsikon alle tuli myds nuorisovaltuustolaisilta vahiten
sisaltoa. TyOpajaan osallistuneiden nuorten tapaan nuorisovaltuustolaisetkin nostivat
esiin erilaiset tilat, joita voisi hakea omaan kayttoon. Tilojen lisaksi he mainitsivat omaan

toimintaan haettavat avustukset.
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Taulukko 2.

6. Mité asioita etsisit tallaisten otsikoiden alta? Kerro ainakin kaksi asiaa,|

“Vaztaajien maara: 9

Kivaa tekemista

En osaa sanoa

Os=allizstu ja vaikuta

En o=aa sanoa

Tietoa, neuvoa,
apua

En o=aa sanoca

Vuokrattavia tiloja ja
avustuksia

En o=aa sanoa

Harrastusta, ystavia,

Puhelinnumergita,

Puhelinnumeraoita,
usein kysyttyja

- sahkdposteja, kysymyksia, Kuvia, osoitteita™
e kokouspaivamaaria selitys kaupungin
toiminnasta
Harraztukzet, 2ome. Uutiset, ilmastonmuutos ::ﬁﬁh aku, En o=aa sanoa
Lilkuntamahdollisuuksia | Nuorizovaltuusto, Aloitteet yhieizhaku en 0333 sanoa
Kirjaston filoja,
“Vapaa-ajan tekemista Muorizovaltuusto, manimiifti | Yhiteystiedot rahallizsta apua

hankkeigiin

Kunnan palvelut,

Harraztuksia, . ) - miten ne toimivat, | VYarauzpalvelu tiloille
. . Miten saada ideansa lapi, L - : . !
Iggmum Iumrn_i\ yhteystietoja m!hlr] menna selkea }-:u_vaus
tydtiloja, palveluita missdkin avusiuksista
tapaukzesza
Koulun

Muorizovaltuusto, kyselyt

terveyspalvelut,

koulujen lilkuntatilat,

Harrastukset, kouluisza, oppilaskunnan . velut ulkokentat,
tapahtumat, yhdessa hallitus, muut nucrille ﬂzg:{iﬁpa velLt, tekomurmikentatiuidan
olo, esin kesaleirt suunnattuja vaikuttajaryhmia ia kuin 2eurcjen
ja crganisaatioita B kaytiodn
Auttava

Kesaleirt, tapahtumat

Muorigovaltuusto, miten itze

puhelinnumero,
yleizinfo aiheista

Kaupungin filat,

vapaa-ajan tekemista:
esim. tapahtumia tai
harrastuksia

woi vaikuttaa joita muitakin rajalliset tuet
otsikot
kasittelevat
Selkea “uokrattavia tiloja

Muya,

mielipiteenantomahdollizuus,

kaupungin toimielimeat

hakukentta, josta
wiol selvittda mita
tahansa

omaan kayitddn ja
omaan toimintaan
rahoitusta
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Nuorisovaltuustolaisten kiinnostus vaikuttamiseen nakyy kyselyn tuloksissa.

Vastaukset vahvistivat myos kayttamieni profiilien kayttokelpoisuutta, silla ne toivat esiin

kahden eri profiilin, pérrééjén ja tiedostajan, eron. Tiedostajiin kuuluvien nuorisovaltuus-

tolaisten vastauksissa nakyi selvasti heidan kiinnostuksensa tietoon vaikuttamismahdol-

lisuuksista.

5.4

Ideoinnista konseptointiin - Ty6paja 2

Toinen tyOpaja toteutui syyskuussa 2019 ja siihen oli jalleen varattu 2,5 tuntia. Mukana

olivat ensimmaisen tydpajan nuoret ja heidan lisdkseen kaksi uutta samaan ikdryhmaan

kuuluvaa nuorta, tyttd ja poika. Uutena tyOpajaan osallistunut tyttd ehti paikalle vasta

viimeiseksi tunniksi. Tydpajaan osallistui myds seuraajan roolissa nuorisotydn koordi-

naattori, joka vastaisi jatkotydskentelysta.
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Tybpajan tavoitteena oli jatkaa ensimmaisen tydpajan tulosten pohjalta ja ideoida uusia

tapoja tai keinoja viestia. Tavoitetta kohti Iahdettiin miettimalla:

o Mita tietoa tarvitaan, jotta kysymyksiin, eli edellisessa tydpajassa |6ydettyihin tar-

peisiin, 16ytyy vastaus?

¢ Millaisista palveluista pitaa Ioytya tietoa?

¢ Miten asioista pitaisi kertoa?

Aloitimme ty6pajan kaymalla lapi, miksi olemme koolla ja mika on illan tavoitteena. Sen
jalkeen aloitimme tydpajaan virittdytymisen jalleen piirtdmalla. Talla kertaa piirroksella
kerrottiin, millaisia viestintaan liittyvia asioita omaan paivaan oli kuulunut. Piirrosten esit-

telyjen jalkeen kertasimme ensimmaisen tydpajan kulun ja tulokset.

Ennen varsinaisen tyoskentelyn aloittamista jatkoimme viela tydpajaan virittaytymista
Three-Brain-lammittelylla (vrt. Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018). Lam-
mittely toimi mukavasti ja silla saatiin aikaan naurua, avattua omia viestintakanavia ja
muistutettua, ettd tdndan ei tarvitse pelatd epaonnistumista. lllan tydskentelyn aluksi
nuoret valitsivat danestamalla, mita teemoista lahtisimme ideoimaan eteenpain. Tee-

moiksi aanestettiin Kivaa tekemisté ja Tietoa, neuvoa, apua.

Ideointi aloitettiin jalleen niin, ettéd kukin sai ideoida post it -lapuille, jotka liitettiin seinalla
oleviin flappeihin. Seuraavaksi ideointiin haettiin lisda virtaa jakamalla jokaiselle tyhja
paperi. Nyt kukin kirjoitti ideansa paperille ja antoi sitten paperinsa seuraavalle. Nain
jokainen sai ndhtavakseen muiden ideoita, joita sai halutessaan parastaa. Tehtavananto
ymmarrettiin eri vaiheissa vahan eri tavoin ja sen vuoksi ideointikierroksia tehtiin suun-

niteltua useampi.

Otsikoiden alle kertyi edellisen tyopajan tarpeista nousevia kysymyksia ja vastauksia,
joilla tarpeisiin vastataan seka ajatuksia siita, miten tieto tulisi esittdd. Muun muassa:
mista 10ytaa erilaisia palveluita tai paikkoja, kenen kanssa, kuka auttaa, kenelle kertoa,
missa ja mihin aikaan, mita teen, mita haen, koskeeko tama minua, mita tassa on mi-
nulle. Kierrosten valissa ryhmittelin ideoita ja tydskentelyn lopuksi kdvimme yhdessa lapi,
millaisia kokonaisuuksia ideoista oli jo alustavan ryhmittelyn pohjalta syntynyt (kuvio 11).

Yksi kokonaisuus muodostui kivaan tekemiseen liittyvan tiedon ymparille, toisessa olivat
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kysymykset, jotka liittyivat Iahinna kesatoihin, ja kolmannessa olivat ideat ja ajatukset

erilaisista viestinnan tavoista ja kanavista.

Ty6pajan selked miinus oli se, ettd useampaan ideointikierrokseen kaytetty aika oli pois
keskustelulta. Myds nuoret toivat loppukeskustelussa esiin, ettd keskustelua olisi kai-
vattu. ldeapapereiden kierrattdminen oli nuorten mielesta toiminut ja paperit herattivat
halun jatkaa keskustellen. Keskustelun avulla ajatuksia olisi nuorten mielesta saatu sy-
vennettya, niita olisi saatu jaettua, avattua ja tdydennettya. Nuoret kokivat, etta yhteinen
keskustelu on tarked osa tallaista tydpajatydskentelya ja olivat sitd jopa odottaneet.
Kaikki olivatkin valmiita tulemaan viela seuraavaan tyépajaan, kun kavimme lapi, miten

kehittamistyota olisi tarkoitus jatkaa.

Kuvio 11. TyOpajan paatteeksi ideoille tehtiin alustava ryhmittely.

Seuraavassa tydpajassa siirryttaisiin yhteiskehittamiseen ja jatkettaisiin viela viestinnan
asiakaskeskeisen kehittdmismallin mukaista ideointi ja konseptointi -vaihetta. Nuorten
lisdksi pajaan kutsutaan eri palvelualueiden viestijoitd sekd nuorisonohjaajia. Tybpa-
jassa valitaan aiempien pajojen pohjalta tietyt viestittavat asiat ja ideoidaan niille nuorten
toiveiden mukaiset toteutustavat kanava, keino ja tyyli huomioiden.

Sitd ennen saattaisin loppuun oman kehittamistyoni analysoimalla tydpajoissa keratyn
aineiston ja kokoamalla tulokset jatkotyoskentely varten.
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5.5 A&nenséavyn kuulostelua

Aanensavy liittyi toiseen tutkimuskysymykseeni: “miten nuorille tulisi viestia, jotta he ko-
kisivat viestinnan olevan juuri heille/palvelevan juuri heitd?”. TyOpajoissa danensavya ei
ehditty kasittelemaan erillisena teemana, mutta niissa nousi esiin seikkoja, joilla on mer-

kitysta danensavya valitessa.

Halusin myo6s kysya nuorilta suoraan, millainen aanensavy heita puhuttelee, joten pyysin
seka tyOpajan nuoria, nuorisovaltuustolaisia etta kahta kesasomettajaamme vastaa-
maan kahteen kysymykseen (taulukko 3). Lauseet oli muodostettu danensavyn neljan

ulottuvuuden (ks. luku 2.3) pohjalta.

Taulukko 3.  Aanensavyt jakoivat mielipiteita.

Nuva | Kesds. | Tyopaja| Yht.

Kesasetelia hakiessa on jo oltava kesatyopaikka. Nuoren tulee 3 2 5
noutaa setelihenkilokohtaisesti.
Kesdsetelid hakiessa sinulla tulee jo olla kesdtyopaikka. 5 2 1 8

Seteli on noudettava henkilokohtaisesti.

Sulla on jo oltava kesdduunipaikka tiedossa, kun tuut 1 1 2
hakemaan kesidsetelia. Ja setelin voit hakea vain sina itse.

Nuva | Kesds. | Tyopaja | Yht.

Grasa on lasten ja nuorten kadentaitojen harrastuspaikka, 4 1 5
jossa eri-ikdiset lapset ja nuoret voivat kehittdd kaden- ja
ilmaisuntaitoja seka viettaa vapaa-aikaa luovassa ilmapiirissa.

Grasassa ommellaan, muotoillaan keramiikkaa, puuta 4 1 5
ja metallia seka opitaan yhta ja toista mopo- ja
moottorikerhoissa.

JTuu Grasaan ompelemaan, tekemaan hopeakoruja, 1 B 5
muotoilemaan savesta, veistamaan puusta, takomaan
metallista tai vaikka rassaamaan mopoasi.

Tekemani kysely kertoi, ettei yksi tyyli miellyta kaikkia. Vaikuttaisi kuitenkin silta, etta
enemmistd nuorista odottaa sinuttelevaa, mutta asiallista savya. Se ainakin tuli jo tydpa-
jojen keskusteluissa selvaksi, etta nuorten mielesta pahinta on aikuinen, joka yrittda kuu-

lostaa nuorekkaalta.
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6 Tulosten yhteenveto

Nuorten tarpeista kysyminen ei nostanut tydpajoissa esiin uusia ja yllattavia laajempia
aiheita. Tuttujen aiheiden, kuten vapaa-ajanvieton, opiskelun ja kesatdiden, alta 10ytyi
kuitenkin sellaisia yksityiskohtaisempia kysymyksia, jotka tuovat sisallontuottamiseen
uutta ndkodkulmaa. Tydn tuloksia voidaan kayttda seka keinoina kokeilla uutta etta kysy-

myksina, joiden avulla viestintaan voidaan lahtea kehittamaan.

Vaikka tyon tavoitteena oli kehittaa nimenomaan verkkosivua, minua viestijana kiinnosti
myos laajemmin nuorten nakemykset viestinnasta. En siis rajannut tyoskentelya koske-
maan pelkkaa verkkoviestintda, vaan ideointi ja keskustelu sai levita laajemmalle. Tama

nakyy tuloksissa, muun muassa nuorten nakemyksissa siita, missa heille tulisi viestia.

Nuorten tarpeita haettiin kahden eri kayttajapersoonan, Matildan ja Jasminen, avulla.
Tassa tapauksessa kumpikin kayttajapersoona oli niin 1ahella tydpajaan osallistuneiden
nuorten omia profiileja, etta tydskentely olisi voitu toteuttaa myés ilman niita. Persoonat
antoivat kuitenkin osallistujille lisaa likkumatilaa ja ehka myoés rohkeutta tuoda esiin asi-

oita, joita ei omissa nimissaan olisi halunnut mainita.

Ensimmaisen tyopajan tulokset (taulukko 1) kertovat, millaisia asioita sivuilta pitaisi 16y-
tya. Ne vastaavat jo sellaisenaan kysymykseen siita, millaista sisaltdéa sivuilla pitaisi olla,

jotta se vastaisi nuorten tarpeisiin.

Toisen tyOpajan aineistosta |0ytyi teemoittelemalla useita osa-alueita (taulukko 4). Tee-
moittelussa muodostetaan aineistosta keskeisia teemoja etsimalla siitd yhdistavia tai
erottavia seikkoja. Apuna voidaan kayttaa koodausta, jossa aineistoa selkeytetaan mer-
kitsemalla tutkimuskysymykseen ja -tehtavaan liittyvia olennaisia seikkoja. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.) Nuorten vastauksista 16ytyi nakemyksia siitd, missa tai
mita kautta, milla valineelld, kenen kertomana, millaisessa muodossa ja milla tyylilla ker-
rottuna he haluaisivat itselleen tarpeellisen tiedon saada. Usean tarpeen kohdalla nuo-
rille on merkityksellistd se, miten kaverit siihen liittyvat. He haluavat esimerkiksi
kuulla, mita mielta kaverit ovat tai varmistaa, etteivat kaverit saa tietaa. Nuoret haluavat
tietda “miten tama liittyy juuri minuun” ja “mitad mina tasta saan”. Naiden tulosten
kautta hahmottuu kuva siita, mita sisalléntuottamisessa tulisi huomioida, jotta nuoret ko-

kisivat sisallon ja sivuston olevan juuri heille ja palvelevan juuri heita.
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Sosiaalisen median tiarkeys korostuu, kun nuoret kertovat, missa heille tulisi vies-
tia. Some ja nuoret -tutkimuksen lailla tydpajan tulokset kertovat, ettd some on keskeinen
tiedonhaun lahde. Toinen keskeinen viestintaymparisté on koulu, silla siella tavoite-
taan koko ikdryhma. Kolmantena nuoret nostivat esiin tapahtumat. Tassa yhtey-
dessa he tarkoittivat ensisijaisesti kaupungin toimijan, kuten nuorisopalvelujen, omia ta-

pahtumia, joita tulisi hyddyntaa myds viestimiseen.

Monien muiden joukosta nuoret nostivat videon ja, ehka hieman yllattaen, perinteisen
julisteen parhaimmiksi muodoiksi viestia. Juliste on nuorten mielesta etenkin kou-
lussa tavoittava keino ja video taas taipuu moneen yhteyteen ja kanavaan. Ylipaataan

visuaalisuus on nuorten suosiossa.

Nuoret haluat kuulla asioista kavereiltaan ja toisilta nuorilta, vertaisiltaan. Tamakin
tydpajan tulos heijastelee viimeisimman Some ja nuoret -tutkimuksen tulosta, jonka mu-
kaan 63 % nuorista on kiinnostunut siitd, mita heille tutut ihmiset tekevat. Vertaisten
rinnalle nuoret nostivat ammattilaiset ja asiantuntijat seka artistit, joista tubettajat

voi, aiheesta riippuen, laittaa jompaankumpaan edellisista kategorioista.

Nuoria kiinnostavat muiden omakohtaiset kokemukset ja vinkit. Mitd mielta kaverit ja
muut nuoret ovat, millaisia kokemuksia heilla on, millaisia neuvoja muilla on annettavana.
Osallistuakseen johonkin uuteen toimintaan tai tapahtumaan, nuorille ei riita tieto ajasta
ja paikasta. He haluavat tietda mihin ovat menossa, keitd muita siella kay tai on me-
nossa, millaisia ihmisia on t6issa ja milta siellda nayttaa. Esimerkkina nuoret nostivat nuo-
risotilojen tapahtumat ja erilaiset liikuntaryhmat. He haluavat ensin nahda millaista on
nuorisotilan arki ja nahda mita liikuntaryhmassa tehdaan. Vasta sen jalkeen osallistu-

mista voi edes harkita.

Viestinnaltad nuoret toivovat selkeyttd, asioiden esittamista mahdollisimman lyhyesti
seka rentoutta. Rentoudella ei tarkoiteta asiallisuudesta luopumista, mutta byrokraat-
tisuus ei nuoria puhuttele. Nuoret haluaisivat ndhdd myés nuorten toteuttamaa si-

saltoa.

Verkkosivuilla linkit ovat tarkea osa sisaltoa, mutta linkista linkkiin vievat sisallot eivat

saa kannatusta. “Suoraa” sisaltoa, eli sivuilla olevaa sisaltéa linkkien sijaan, toivotaan.
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Taulukko 4.  Toisen tydpajan aineisto teemoiteltuna hyvan sisallén elementeiksi.
Missa Somessa / Instagram, YouTube, Snapchat
“kana- Koululla
vassa” Tapahtumissa

Netissa / nuorisotiloilla
Espoo-lehti / Nupoli / autoradio / sovellus
Milla “vili- | Video
neelld” Juliste
Podcast
Kuvat
Esite
Kuulutus (kouluilla)
Tekstit
Tapahtumakalenteri
Kasvotusten
Suullisesti
Kenen ker- | Nuori nuorelle
tomana Ammattilainen / asiantuntija
Artistit (tapahtumissa esiintyvat)
Nuorisotilojen ohjaajien
Tubettajien
Nuorten porukka
Millaisella Omia kokemuksia ja vinkkeja
sisallolla Visualisointia (videolla)
Avattuna mita voi tehda, mita arjessa tapahtuu
“Tilaa kutsu tietyn tyyppisiin tapahtumiin”
Tyylista Lyhyesti
Rennosti
Ammattimaisesti ja
asiallisesti — ei silti byrokraattisesti
Selkeasti
Linkkeja, muttei linkista linkkiin
Myds “suoraa” sisaltda, ei vain linkkeja
Nuorten toteuttamaa
Myés henkildkohtaiset kohtaamiset opon, terveydenhoitajan, kuraattorin ja psykologin, van-
hemman, tuttavan, I&heisen aikuisen ja terapeutin kanssa seka kriisilinja mainittiin.

Tyo6pajojen tulokset on koottu seka odottamaan verkkosivu-uudistusta etta tulevien yh-

teiskehittdmissessioiden pohjaksi. Niitd [Ahdetddn myds testaamaan jo olemassa ole-

valla kohderyhmasivulla.

Yhteiskehittdmista on tarkoitus jatkaa yhdessa nuorten, nuorisonohjaajien, asiantuntijoi-

den seka eri toimialojen viestijoiden kesken. Nuorilta tuli lisdksi muutamia yksittaisia so-

mekanaviin liittyvia ideoita, joita Iahdettiin toteuttamaan heti ensimmaisen tyopajan jal-

keen. Mukana olleista nuorista I6ytyi kaksi innokasta, jotka alkoivat paivittamaan Nuori

Espoo -Instagram-tilia.
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Pienesta osallistujamaarasta huolimatta tydpajoissa syntyi tuloksia, jotka ovat hyédyn-
nettavissa verkkosivuja kehittdessa. Ennen kaikkea ne antoivat uskoa siihen, ettd nuo-
rilta kannattaa kysya, heidat kannattaa ottaa mukaan suunnittelemaan ja tekemaan
— myos viestintaa. Kehittamistydssa kaytetyn kaltainen tyéskentelymalli voisi hyvin
olla osa verkkosivujen saannéllista ja suunnitelmallista kehittdmista ja sen voisi

hyvin liittda osaksi viestinnan vuosikelloa.

Nuoret-kohderyhmasivun paatoimittajana naen, ettd tulevan sivu-uudistuksen yhtey-
desséa on yhteiskehittamisen paikka. Taman tyon tuloksena syntynyttd asiakasymmar-
rystd voidaan edelleen syventda, mutta jo naiden tulosten pohjalta on nahtavissa, etta
monipuolinen ja kohderyhmaa puhutteleva sisalto vaatii asiakaskeskeisen lahesty-
mistavan lisdksi toimialojen ja tulosyksikoiden yhteista suunnittelua ja kehitta-

mista. Se vaati henkildston valmentamista ja ainakin joiltain osin myods lisda osaamista.

Sisalléntuottajien yhteisen ymmarryksen luomisen pohjana voisi toimia muutaman vies-
tijan haastattelu ja niiden pohjalta toteutettava ty6paja, jossa voitaisiin sopia yhteisista
kaytanndista ja luoda kohderyhmasisallon paivitysta tukeva kevyt ohjeistus. Ohjeistuk-
sen pohjana voisi kayttaa tydpajojen pohjalta kokoamaani listaa (kuvio 12). Haastatte-

luilla ja tyOpajoissa tulisi selvittaa ja konkretisoida muun muassa:

Minka toimialojen sisallot koskevat erityisesti Nuoret-kohderyhmaa?

Keita ovat naiden toimialojen keskeiset sisallontuottajat?

Mitad mieltd toimialojen sisalléntuottajat ovat:

o hyddyttaisikd ohjeistus heita?

o millainen ohjeistus heita helpottaisi tai motivoisi?
¢ Millaisin esimerkein ohjeistusta tulisi konkretisoida?

Keskeisten sisallontuottajien osallistaminen toimisi samalla sisaisena “myyntina” eli si-

touttamisena, joka on halutussa muutoksessa keskeista.
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o Mieti mika sisalléssa on nuorelle merkityksellista.
Mité sisalté nuorelle antaa? Mihin nuoren tilanteeseen se liittyy?

¢ Mieti onko tieto sellaista, etta viestin voisi kertoa toinen nuori.
Tai (nuorta kiinnostava) asiantuntija / ammattilainen?

e Voiko asian kertoa joku ylldmainituista oman kokemuksensa kautta?
o Kerro mahdollisimman lyhyesti, ole selkea.
¢ Kirjoita nuorelle.

e Ole rento, mutta silti asiallinen. Nuoret vierastavat byrokratiaa ja organisaatiokielta. Ja
sita, etta aikuinen yrittda olla nuori.

¢ Jos mahdollista, tee video. Tai visualisoi viestia kuvalla, joka kertoo asiasta.

Kuvio 12. Vinkkilista Nuoret-kohderyhmasivun sisallontuottajille.

Viestinnan aanensavyyn ei lopulta paasty nuorten kanssa syventymaan, mutta nuorten
viestinnalle esittdmia toiveita on mielenkiintoista tarkastella luvussa 2.3 esittelemani aa-
nensavyn neljan ulottuvuuden asteikolla. Esimerkiksi rentoutta ja asiallisuutta voi tarkas-
tella sekad humoristisuus — vakava -janalla ettéd puhekielinen — muodollinen -janalla. Ha-
lua kuulla asioista muiden kokemusten kautta voi puolestaan peilata viestin tunnepitoi-
suuteen ja “miten tdma liittyy minuun” -toive haastaa jo itsessaan kunnioittamaan vas-

taanottajaa.

Aanensavyéa ei pida unohtaa eiké vaheksya. Jokaiselle organisaatiolle, joka tavalla tai
toisella maarittelee itsensa asiakaskeskeiseksi, “ihminen ihmiselle” on erinomainen aa-
nensavyn ohjenuora. Tarkemmat painotukset |0ytyvat miettimalla organisaation identi-

teettia ja tarkoitusta: keitd ollaan ja kenelle puhutaan. (Oérni 2018a.)

7 Lopuksi

Tyon tavoitteena oli selvittaa, millaisiin nuorten tarpeisiin Nuoret-kohderyhmasivun tulisi
vastata ja millaista sivun sisallén tulisi olla, jotta nuoret kokisivat sen olevan juuri heille.
Nuorten tarpeita selvitettiin osallistamalla nuoria tydskentelyyn, jossa hyddynnettiin pal-
velumuotoilun menetelmia. Tyoskentely itsessaan onnistui kohtuullisen hyvin, vaikka sii-
hen osallistuikin vain kourallinen nuoria. Tuloksia tarkastellessa tulee muistaa, etta tyo
ei tarjoa kattavaa selvitysta nuorten tarpeista. Se kuvaa joitakin piirteita, joita oletettavasti

ilmenisi myds laajempaa nuorten joukkoa tutkittaessa.
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Tyoskentelyn tuloksista luotiin tavoitteen mukaisesti koonti, jota on tarkoitus hyodyntaa
seka sidosryhmat osallistavassa jatkotyOskentelyssa etta verkkosivuja uudistettaessa.

Myds tulosten pohjalta luotu kevyt vinkkilista sisalléntuottamiseen on nyt olemassa.

Nuorten saaminen tyépajaan oli ylivoimaisesti tydon haastavin osuus, vaikka hyédynsin
nuorten tavoittamisessa verkostoani, jolla on suoria kontakteja nuoriin. Oliko syyna se,
ettei nuoria kiinnostanut vai enkd osannut esittda asiaani tavalla, joka olisi motivoinut
verkostoani? Kun vihdoin sain kourallisen nuoria WhatsApp-ryhmaan, menivat seuraa-
vat kuukaudet aikataulujen sovittelussa. Tyon eteneminen junnasi pitkdan paikallaan ja
usko oli loppua. Jalkeenpain voin todeta, ettd viestinndn asiakaskeskeisessa mallissa
painotettu esikartoitusvaihe todella on merkityksellinen. Mikali olisin jo esikartoitusvai-
heessa saanut vahvistettua tydpajoihin osallistuvat nuoret, olisi tyé edistynyt aivan eri
tahtia. Mutta mika olisi ollut se keino, jolla olisin saanut nuoria helpommin mukaan?
Tama onkin mielestani yksi suurimmista asiakaskeskeisen kehittamisen haasteista. Mi-
ten saadaan asiakkaat osallistumaan? Ja etenkin ne asiakkaat, jotka eivat yleensa osal-

listu mihinkaan.

Lopulta ensimmaiseen tydpajaan tuli nelja nuorta ja kannoin huolta siita, ettei pienella
nuorten ryhmalla syntyisi minkaanlaisia tuloksia. Onneksi olin vaarassa. Vaikka otos oli
pieni, loi se silti omalta osaltaan asiakasymmarrysta ja osoitti, etta tallaisella tydskente-
Iylla kuullaan ihan oikeasti kohderyhman aanta ja voidaan loytaa uusia nakdkulmia kehi-
tettdvaan aiheeseen. Myos tdman kehittamistydn kysymyksiin 16ytyi vastauksia. Palve-
lumuotoilun visuaalisuutta hyddyntavien tydkalujen kayttd jai tydpajoissa lopulta va-
haiseksi, silla tulosta syntyi jo yksinkertaisilla post it -lappumenetelmilla ja keskustellen.
Isomman ryhman ja toisilleen tuntemattomien nuorten kanssa olisivat tyokalupakin mo-

nipuolisemmat tydkalut varmasti olleet tarpeen.

Nuoret ovat viestinnan kohderyhmana kiinnostava joukko ja digitalisoituva maailma mie-
lenkiintoinen viestinnan toimintaymparistd. “Ei me kdyda nettisivuilla”, totesi yksi tydpa-
jaan osallistunut nuori. Kommentti kertoo mielestani oivallisella tavalla siita, miten digi-
taalisuus on jo joka puolella. Ei nettisivuja koeta erillisind, vaan ne ovat osa digitaalisen

toimintaympariston kokonaisuutta. Ei siella kayda, siella ollaan.

Verken (2014, 25) selvitys toteaa, ettd verkolla on keskeinen rooli nuorten arjessa ja
elamassa. Se ei ole vain valine vaan tila, toimintaymparisto ja merkittava kasvuympa-

ristd. Viestinnan, asioinnin ja asiakaspalvelun valinen raja hamartyy jo nyt verkkosivujen
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toisiinsa kietoutuneissa palveluissa. Miten kaupungin verkkosivusto voi kohdata nuoren
verkkokulttuurin, jossa keskeisia teemoja ovat luvussa 2.4 mainitut nuoren identiteetin
muodostuminen, vuorovaikutus ja yhteisollisyys seka toimijuus ja vaikuttaminen ver-
kossa. Voiko tdma olla vaikuttamatta myos viestijan rooliin? Millaisiksi kunnan verkkosi-
vujen tulisi kehittyd, kun kohderyhmana ovat tallaisessa verkkokulttuurissa kasvavat

nuoret?

Tyo6ta tehdessani pohdin, voisimmeko viestinnalla tukea toimialamme tavoitteita, kuten
nuorten yhteiséllisyytta ja identiteetin rakentamista, laajemmin? Auttaako asiakaskeskei-
nen toimintatapa ja yhteiskehittdminen luomaan jo pelkastaan viestinnan kautta tilaa uu-
denlaisille asioille ja sisall6ille? Toteutammeko tavoitteita jo tekemalla entistd osuvam-
min tarpeisiin vastaavaa viestintda? Jos emme sisaltdja kehittdessa huomioi nuorten
verkkokulttuuria, kannattaako verkkosivujen tekemiseen ja yllapitamiseen edes suun-
nata valtavasti resursseja? Mielenkiintoista olisi myds jatkaa daanensavyn pohtimista.
Voiko ddnensavyyn ja sen sisaltamiin sanavalintoihin pureutumalla saada uusia nako-

kulmia esimerkiksi saavutettavaan ja yhdenvertaiseen viestintaan?

Espoon isossa 14 000 tyontekijan organisaatiossa sisallontuottajia on paljon. Joukossa
on myods useita paivittajia, joiden toimialan tai tulosyksikon sisaltd on keskeista kohde-
ryhmasivujen kayttajille. Talla hetkella sisallontuottajat kayvat koulutuksen, jossa opetel-
laan julkaisujarjestelman kaytto. Itse sisaltdoon liittyvat ohjeistukset ovat saatavilla, mutta
niiden opettelu jaa pitkalti oman opettelun varaan. Mita laajempi paivittdjien joukko siis
on, sitd enemman sisalto hajoaa. Palvelumuotoilun hyddyntaminen ja yhteiskehittdminen
voisi osaltaan sitouttaa kohderyhmasivun sisalldntuottajia asiakaslahtdisempaan tyos-
kentelytapaan. Samalla kehittdmiseen saataisiin varmasti uusia ndkdkulmia ja paastai-

siin pois siiloista, joihin edelleen hektisessa arjessa helposti ajaudumme.

Mikaan uusi menetelma ei varmasti ratkaise kerralla kaikkia haasteita. Ja joskus onnis-
tunutkin kehittdmisprosessi voi olla tuskainen polku, joka nostaa esiin kaikki ne ongel-
makohdat, joiden korjaamiseen resurssit eivat riitd. Onnistunut palvelumuotoiluprosessi

luo kuitenkin parhaimmillaan hyvia ratkaisuja - kunhan ne viela viedaan kaytantoon.

Aloittaessani opinnaytetyon aiheen pohtimisen kevaalla 2017 viestinnan palvelumuotoilu
ei viela ollut valtavirtaa, Espoossa ei ollut lanseerattu Yhteiskehittamisen kasikirjaa eika

monikaan organisaatio ollut miettinyt viestintdnsa danensavya. Oman osaamiseni nako-
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kulmasta on ollut mukava todeta, etta aiheeni on ollut ajassa kiinni, vaikkei aivan etu-
joukkoon ehtinytkaan. Matka ideasta valmiiksi tyoksi ei ole ollut kevyt, mutta sitékin an-
toisampi. Sen lisdksi, etta olen itse saanut perehtya kiinnostaviin teemoihin, uskon pro-
sessin tuoneen, ja tuovan, uutta nakdkulmaa myos laajemmalle tydyhteis6on. Tasta on
hyva jatkaa.

metropolia.fi ﬂrMetropolia



44 (47)
Lahteet

Aaltonen, Satu, Hytti, Ulla, Lepistd, Tanja & Makitalo-Keinonen Tiina yhteistydssa
Agile-hankkeen muiden tutkimusryhmien ja tutkijoiden kanssa 2016. Yhteiskehittami-
nen: kaikki siitd puhuu, mutta mita se on ja miten siina voi onnistua?
https://www.utu.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/yhteiskehittaminen-kaikki-siita-puhuu-mutta-
mita-se-on-ja-miten-siina (luettu 26.9.2018).

Bergman, Paivi 2017. Kela.fi — Suuriin saastoihin vastaamalla suoraan kayttajatarpei-
siin. http://www.d9.valtiokonttori.fi/download/noname/%7B0268DF8B-8C4C-4FOF-
921B-345F9D7C3D04%7D/95231 (luettu 17.9.2018).

Design Council 2017. Design Methods for Developing Services.
https://connect.innovateuk.org/documents/3338201/3753639/Design+methods+for+de-
veloping+services.pdf (luettu 28.9.2018).

Ebrand Group Oy & Oulun kaupungin sivistys- ja kulttuuripalvelut 2013. Suomessa
asuvien 13-29-vuotiaiden nuorten sosiaalisen median palveluiden kdyttdminen ja 1as-
naolo. https://www.ebrand.fi/somejanuoret2013 (luettu 16.7.2019).

Ebrand Group Oy & Oulun kaupungin sivistys- ja kulttuuripalvelut 2016. Suomessa
asuvien 13-29-vuotiaiden nuorten sosiaalisen median palveluiden kayttaminen ja las-
naolo. https://www.ebrand.fi/somejanuoret2016 (luettu 16.7.2019).

Ebrand Group Oy & Oulun kaupungin sivistys- ja kulttuuripalvelut 2019. Suomessa
asuvien 13-29-vuotiaiden nuorten sosiaalisen median palveluiden kayttaminen ja las-
naolo. https://www.ebrand.fi/somejanuoret2019/ (luettu 16.7.2019).

Espoon kaupunki 2013. Sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun. http://designre-
search.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen tyokalu-
pakki_palvelumuotoiluun2.pdf (luettu 26.9.2018).

Espoon kaupunki 2017a. Espoo-tarina 2017-2021. Ladattavissa sivulta:
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon kaupunki/Paatoksenteko/Espootarina (luettu
16.9.2018).

Espoon kaupunki 2017b. Nuori Espoo -tarina 2017-2021. https://www.espoo.fi/down-
load/noname/%7B61E019A2-6082-413C-9F21-96FAEE7C21BC%7D/56518 (luettu
16.9.2018).

Espoon kaupunki 2018a. Tietoa espoo.fi-sivustosta. https://www.espoo.fi/fi-FI/Es-
poon_kaupunki/Organisaatio ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa sivus-
tosta/Tietoa espoofisivustosta(6874) (luettu 16.9.2018).

Espoon kaupunki 2018b. Hyvan verkkosivun ainekset. Espoon kaupungin intranet.
Paasy vain Espoon kaupungin henkildkunnan tunnuksilla (luettu 17.9.2018).

metropolia.fi ﬁfMetropolia


https://www.utu.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/yhteiskehittaminen-kaikki-siita-puhuu-mutta-mita-se-on-ja-miten-siina
https://www.utu.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/yhteiskehittaminen-kaikki-siita-puhuu-mutta-mita-se-on-ja-miten-siina
http://www.d9.valtiokonttori.fi/download/noname/%7B0268DF8B-8C4C-4F0F-921B-345F9D7C3D04%7D/95231
http://www.d9.valtiokonttori.fi/download/noname/%7B0268DF8B-8C4C-4F0F-921B-345F9D7C3D04%7D/95231
http://www.d9.valtiokonttori.fi/download/noname/%7B0268DF8B-8C4C-4F0F-921B-345F9D7C3D04%7D/95231
https://connect.innovateuk.org/documents/3338201/3753639/Design+methods+for+developing+services.pdf
https://connect.innovateuk.org/documents/3338201/3753639/Design+methods+for+developing+services.pdf
https://connect.innovateuk.org/documents/3338201/3753639/Design+methods+for+developing+services.pdf
https://connect.innovateuk.org/documents/3338201/3753639/Design+methods+for+developing+services.pdf
https://www.ebrand.fi/somejanuoret2013/
https://www.ebrand.fi/somejanuoret2013/
https://www.ebrand.fi/somejanuoret2016/
https://www.ebrand.fi/somejanuoret2016/
https://www.ebrand.fi/somejanuoret2019/
https://www.ebrand.fi/somejanuoret2019/
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Paatoksenteko/Espootarina
https://www.espoo.fi/download/noname/%7B61E019A2-6082-413C-9F21-96FAEE7C21BC%7D/56518
https://www.espoo.fi/download/noname/%7B61E019A2-6082-413C-9F21-96FAEE7C21BC%7D/56518
https://www.espoo.fi/download/noname/%7B61E019A2-6082-413C-9F21-96FAEE7C21BC%7D/56518
https://www.espoo.fi/download/noname/%7B61E019A2-6082-413C-9F21-96FAEE7C21BC%7D/56518
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Organisaatio_ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa_sivustosta/Tietoa_espoofisivustosta(6874)
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Organisaatio_ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa_sivustosta/Tietoa_espoofisivustosta(6874)
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Organisaatio_ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa_sivustosta/Tietoa_espoofisivustosta(6874)
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Organisaatio_ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa_sivustosta/Tietoa_espoofisivustosta(6874)
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Organisaatio_ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa_sivustosta/Tietoa_espoofisivustosta(6874)
https://www.espoo.fi/fi-FI/Espoon_kaupunki/Organisaatio_ja_yhteystiedot/Yhteystiedot/Viestinta/Tietoa_sivustosta/Tietoa_espoofisivustosta(6874)

45 (47)

Espoon kaupunki 2018c. Verkkoviestinnan ohjeistus. Espoon kaupungin intranet.
Paasy vain Espoon kaupungin henkildkunnan tunnuksilla (luettu 17.9.2018).

Espoon kaupunki 2018d. Yhteiskehittamisen kasikirja. https://issuu.com/espoonkau-
punki/docs/yhteiskehittaminen-a4-web-issuu (luettu 2.10.2018).

Espoon kaupungin nuorisopalvelut 2015. Nuori Espoo —ilme. Espoon kaupungin intra-
net. Paasy vain Espoon kaupungin henkildkunnan tunnuksilla (luettu 15.9.2018).

Gretschel, Anu 2016. Mita nuoret haluavat ja tarvitsevat. Tuloksia verkko- ja |ahipalve-
lujen arvioinnista nuorten kanssa. https://www.slideshare.net/THLfi/gretschel-vuokatti-
1252016-etukateen-jakoon) (luettu 8.10.2018).

Hayhtio, Tapio 2017. Osallisuutta sote-palveluihin palvelumuotoilemalla. Julkaisu 4.
Toinen versio. Kunnallisalan kehittamissaatio.
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2017/05/osallisuutta-sote-palveluihin-palvelumuotoi-
lemalla_toinenversio.pdf (luettu 9.10.2018).

Isola, Anna-Maria, Kaartinen, Heidi, Leemann, Lars, Laaperi, Raija, Schneider, Taina,
Valtari, Salla & Keto-Tokoi, Anna 2017. Mita osallisuus on? Osallisuuden viitekehysta
rakentamassa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Helsinki. Juvenes Print — Suomen Yli-
opistopaino Oy.

http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN ISBN 978-952-302-917-
0.pdf?sequence=1&isAllowed=y (luettu 9.10.2018).

Jappinen, Tuula & Sallinen, Sini 2017. Kuntalainen palvelujen kehittajana. Kuntaliitto.
http://shop.kuntaliitto.fi/download.php?filename=uploads/lahivaikuttami-
senopas_ebook.pdf (luettu 10.9.2018).

Kaiku Helsinki. 2019. Nyt loppui arvailu — palvelumuotoilulla lisda vaikuttavuutta viestin-
tdan. Kaikuja podcast.
https://open.spotify.com/show/1E9peHYNLXaaalGJ3uj7gL (kuunneltu 7.10.2019).

Kiilakoski, Tomi 2012. Nuorten osallisuuden edistaminen. http://oulu.ouka.fi/seutu/Tu-
keva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilai-
suus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf (luettu 7.10.2018).

Koordinaatti 2018. Saavutettava palvelu toivottaa kaikki tervetulleiksi.
http://www.koordinaatti.fi/fi/ajankohtaista/2854/saavutettava-palvelu-toivottaa-kaikki-ter-
vetulleiksi.html (luettu 28.9.2018).

Kuntaliitto 2016. Kuntaviestinnan opas. Ohjeet kunnan ja kuntapalveluja tuottavan yh-
teison viestintaan ja markkinointiin.
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/medialfile/viestintaopas ebook.pdf (luettu
3.9.2018).

metropolia.fi ﬁfMetropolia


https://issuu.com/espoonkaupunki/docs/yhteiskehittaminen-a4-web-issuu
https://issuu.com/espoonkaupunki/docs/yhteiskehittaminen-a4-web-issuu
https://issuu.com/espoonkaupunki/docs/yhteiskehittaminen-a4-web-issuu
https://issuu.com/espoonkaupunki/docs/yhteiskehittaminen-a4-web-issuu
https://www.slideshare.net/THLfi/gretschel-vuokatti-1252016-etukateen-jakoon
https://www.slideshare.net/THLfi/gretschel-vuokatti-1252016-etukateen-jakoon
https://www.slideshare.net/THLfi/gretschel-vuokatti-1252016-etukateen-jakoon
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2017/05/osallisuutta-sote-palveluihin-palvelumuotoilemalla_toinenversio.pdf
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2017/05/osallisuutta-sote-palveluihin-palvelumuotoilemalla_toinenversio.pdf
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2017/05/osallisuutta-sote-palveluihin-palvelumuotoilemalla_toinenversio.pdf
https://kaks.fi/wp-content/uploads/2017/05/osallisuutta-sote-palveluihin-palvelumuotoilemalla_toinenversio.pdf
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135356/URN_ISBN_978-952-302-917-0.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://shop.kuntaliitto.fi/download.php?filename=uploads/lahivaikuttamisenopas_ebook.pdf
http://shop.kuntaliitto.fi/download.php?filename=uploads/lahivaikuttamisenopas_ebook.pdf
http://shop.kuntaliitto.fi/download.php?filename=uploads/lahivaikuttamisenopas_ebook.pdf
http://shop.kuntaliitto.fi/download.php?filename=uploads/lahivaikuttamisenopas_ebook.pdf
https://open.spotify.com/show/1E9peHYNLXaaaIGJ3uj7gL
https://open.spotify.com/show/1E9peHYNLXaaaIGJ3uj7gL
http://oulu.ouka.fi/seutu/Tukeva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilaisuus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf
http://oulu.ouka.fi/seutu/Tukeva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilaisuus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf
http://oulu.ouka.fi/seutu/Tukeva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilaisuus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf
http://oulu.ouka.fi/seutu/Tukeva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilaisuus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf
http://oulu.ouka.fi/seutu/Tukeva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilaisuus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf
http://oulu.ouka.fi/seutu/Tukeva2/Oulun%20seudun%20LNPO/Kuuluuko%20aani,%20kuuntelen-tilaisuus%20171012/Tomi%20Kiilakoski%20171012.pdf
http://www.koordinaatti.fi/fi/ajankohtaista/2854/saavutettava-palvelu-toivottaa-kaikki-tervetulleiksi.html
http://www.koordinaatti.fi/fi/ajankohtaista/2854/saavutettava-palvelu-toivottaa-kaikki-tervetulleiksi.html
http://www.koordinaatti.fi/fi/ajankohtaista/2854/saavutettava-palvelu-toivottaa-kaikki-tervetulleiksi.html
http://www.koordinaatti.fi/fi/ajankohtaista/2854/saavutettava-palvelu-toivottaa-kaikki-tervetulleiksi.html
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/viestintaopas_ebook.pdf
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/viestintaopas_ebook.pdf

46 (47)

Lehtikangas, Annukka 2014. ldentiteetti, vuorovaikutus ja toimijuus verkossa — Kartoi-
tus nuorten verkkokulttuuria kasittelevasta kotimaisesta tutkimuksesta. Verke.
https://www.verke.org/wp-content/uploads/2016/01/Lehtikangas-ldentiteetti-vuorovaiku-
tus-ja-toimijuus-verkossa.pdf (luettu 6.1.2019).

Miettinen, Satu 2011. Palvelumuotoilu — yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistumista.
Teoksessa Miettinen, Satu (toim.), Palvelumuotoilu — uusia menetelmia kayttajatiedon
hankintaan ja hyédyntamiseen. Teknologiateollisuus ry, Savonia-ammattikorkeakoulu,
Kuopion Muotoiluakatemia. Teknologiainfo Teknova Oy: Tammerprint Oy. s. 20-41.

Moran, Kate 2016. The Four Dimensions of Tone of Voice. Nielsen Norman Group.
https://www.nngroup.com/articles/tone-of-voice-dimensions (luettu 11.5.2018).

Opetus- ja kulttuuriministerié 2018. Nuorten osallisuus.
https://minedu.fi/nuorten-osallisuus (luettu 6.10.2018).

Piehl, Auni 2018. Kohti syrjimatonta kielenkayttéa. Osallistavan viestinnan EU-opas.
Kielikello 2/2018. https://www.kielikello.fi/-/xxx (luettu 11.5.2018).

Piskonen, Elina 2018. Viestinnan asiakaskeskeisen kehittdmisen palveluprosessi.
Opinnaytety®. Laurea-ammattikorkeakoulu.
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/148353/Piskonen Elina.pdf?se-
quence=1&isAllowed=y (luettu 1.9.2018).

Saaranen-Kauppinen, Anita & Puusniekka, Anna 2006. KvaliMOTV - Menetelmaope-
tuksen tietovaranto. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto.
https://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus (luettu 26.9.2019).

Servide Design Podcast 2018. Episode 27: Marc Stickdorn — Tools and ways on how to
implement servide design.
https://open.spotify.com/episode/1MrJA4JfuTQanthgNQ7Uty (kuunneltu 17.9.2019).

Stickdorn, Marc, Lawrence, Adam, Hormess, Markus & Schneider, Jakob 2018.
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods (luettu 21.9.2019).

Valtiovarainministerio
https://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi (luettu 1.10.2019).

Vanamo, Jyrki. 2014. Nuorisotyon digitaalinen palvelu-uudistus.
https://www.slideshare.net/Toimivakaupunki/20141217-steep-nuorisotyon-digitaalinen-
palvelu-uudistus (luettu 18.7.2019).

Vartiainen, Vilma 2018. Ehdotus vuoden selvasanaiseksi: Verohallinnon verkkosivu-uu-
distus. Kotimaisten kielten keskus.

https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli ja sen huoltaminen/ajankohtaista virkakie-
lesta/ehdokas vuoden selvasanaiseksi verohallinnon verkkosivu-uudis-
tus.28419.news (luettu 27.7.2019).

metropolia.fi ﬁfMetropolia


https://www.verke.org/wp-content/uploads/2016/01/Lehtikangas-Identiteetti-vuorovaikutus-ja-toimijuus-verkossa.pdf
https://www.verke.org/wp-content/uploads/2016/01/Lehtikangas-Identiteetti-vuorovaikutus-ja-toimijuus-verkossa.pdf
https://www.verke.org/wp-content/uploads/2016/01/Lehtikangas-Identiteetti-vuorovaikutus-ja-toimijuus-verkossa.pdf
https://www.verke.org/wp-content/uploads/2016/01/Lehtikangas-Identiteetti-vuorovaikutus-ja-toimijuus-verkossa.pdf
https://www.nngroup.com/articles/tone-of-voice-dimensions/
https://minedu.fi/nuorten-osallisuus
https://www.kielikello.fi/-/xxx
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/148353/Piskonen_Elina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/148353/Piskonen_Elina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/148353/Piskonen_Elina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/148353/Piskonen_Elina.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus
https://open.spotify.com/episode/1MrJA4JfuTQanthqNQ7Uty
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods
https://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi
https://www.slideshare.net/Toimivakaupunki/20141217-steep-nuorisotyon-digitaalinen-palvelu-uudistus
https://www.slideshare.net/Toimivakaupunki/20141217-steep-nuorisotyon-digitaalinen-palvelu-uudistus
https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli_ja_sen_huoltaminen/ajankohtaista_virkakielesta/ehdokas_vuoden_selvasanaiseksi_verohallinnon_verkkosivu-uudistus.28419.news
https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli_ja_sen_huoltaminen/ajankohtaista_virkakielesta/ehdokas_vuoden_selvasanaiseksi_verohallinnon_verkkosivu-uudistus.28419.news
https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli_ja_sen_huoltaminen/ajankohtaista_virkakielesta/ehdokas_vuoden_selvasanaiseksi_verohallinnon_verkkosivu-uudistus.28419.news
https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli_ja_sen_huoltaminen/ajankohtaista_virkakielesta/ehdokas_vuoden_selvasanaiseksi_verohallinnon_verkkosivu-uudistus.28419.news
https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli_ja_sen_huoltaminen/ajankohtaista_virkakielesta/ehdokas_vuoden_selvasanaiseksi_verohallinnon_verkkosivu-uudistus.28419.news
https://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli_ja_sen_huoltaminen/ajankohtaista_virkakielesta/ehdokas_vuoden_selvasanaiseksi_verohallinnon_verkkosivu-uudistus.28419.news

47 (47)

Virtanen, Hannu (toim.) 2015. Selkeda ja saavutettavaa viestintaa. Selkokeskus.
https://selkokeskus.fi/wordpress/wp-content/uploads/2015/10/selkeaa ja saavutetta-
vaa_viestintaa_verkko kansi.pdf (luettu 4.10.2018).

Ylanne, Kirsi 2017. Mika ihmeen saavutettavuusdirektiivi. Celia.
https://www.celia.fi/Blogi/mika-ihmeen-saavutettavuusdirektiivi (luettu 20.10.2019).

Odrni, Eeva 2018a. Organisaation d4anenséavy voi sitouttaa tai vieraannuttaa- Kielikello
1/2018. Kotimaisten kielten keskus.
https://www.kielikello.fi/-/organisaation-aanensavy-voi-sitouttaa-tai-vieraannuttaa
(luettu 11.5.2018).

Oérni, Eeva 2018b. Yrityksilté ja organisaatioilta toivotaan aitoa, asiallista ja inhimillista
savya. Kielikello 1/2018. Kotimaisten kielten keskus.
https://www.kielikello.fi/-/yrityksilta-ja-organisaatioilta-toivotaan-aitoa-asiallista-ja-inhi-
millista-savya (luettu 11.5.2018).

metropolia.fi ﬂMetropolia


https://selkokeskus.fi/wordpress/wp-content/uploads/2015/10/selkeaa_ja_saavutettavaa_viestintaa_verkko_kansi.pdf
https://selkokeskus.fi/wordpress/wp-content/uploads/2015/10/selkeaa_ja_saavutettavaa_viestintaa_verkko_kansi.pdf
https://selkokeskus.fi/wordpress/wp-content/uploads/2015/10/selkeaa_ja_saavutettavaa_viestintaa_verkko_kansi.pdf
https://selkokeskus.fi/wordpress/wp-content/uploads/2015/10/selkeaa_ja_saavutettavaa_viestintaa_verkko_kansi.pdf
https://www.celia.fi/Blogi/mika-ihmeen-saavutettavuusdirektiivi/
https://www.kielikello.fi/-/organisaation-aanensavy-voi-sitouttaa-tai-vieraannuttaa
https://www.kielikello.fi/-/yrityksilta-ja-organisaatioilta-toivotaan-aitoa-asiallista-ja-inhimillista-savya
https://www.kielikello.fi/-/yrityksilta-ja-organisaatioilta-toivotaan-aitoa-asiallista-ja-inhimillista-savya
https://www.kielikello.fi/-/yrityksilta-ja-organisaatioilta-toivotaan-aitoa-asiallista-ja-inhimillista-savya
https://www.kielikello.fi/-/yrityksilta-ja-organisaatioilta-toivotaan-aitoa-asiallista-ja-inhimillista-savya

Liite
1(5)

LIUTTEET

Liite 1: Ensimmaisen kyselyn kysymykset

Otsikko Vastaukset
Minkd ikainen olet? 2
Milla ndista kaytat sivuja? 2
Miten pdadyit sivuilie? 2
Onko sivuilla oleva tieto kerrottu mielestasi kivasti? 2
Onko sivuilia helppo litkkua sisallosta toiseen? 2
Onko sivuilia oleva tieto helppo ymmartaa? 2
Houkuttelevatko sivut osallistumaan toimintaan? 2
Valittyyko sinulle seliainen tunne, ettd sivut on Kirjoitettu nuorilie? 2
Onko sivuillz jotain sellaista, mista erityisesti tykkaat? 2
Enté sellaista, mista et todellakaan tykkaa? 2
Kerro vapaasti miten parantaisit sivuja. Mitd sivuilta puuttuu? Minka pitdisi olla toisin? Mika on 2

turhaa? Mika haittaa sivuilla liilkkkumista tai tiedon loytamista? Olisiko jotkin asiat helpompia
ymmartda kuvina tai videoina? Pienetkin jutut ovat tarkeita eli kaikki ehdotuksesi ovat tervetuligita.

Ja lopuksi olisi kiva tietaa seuraatko Nuori Espoo -kanavia. Rastita seuraamasi 0

P5. Jos olet alle 25v. ja haluaisit osallistua nuorille suunnatun viestinnan (nettisivut, somekanavat 1
jne.) kehittémiseen, jata tdhdn sahkdpostiosoitteesi!
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Liite 2: Toisen kyselyn kysymykset

Kehitamme Espoo. filnuoret-sivuja ja haluaisimme tietaa keita sivuilla kay. Kiitos, jos vastaat!

1.

Minka ikainen olet? *

) alle 12v.
) 12-14v.

15-17v.

) 18-24v
) 25v. tal vanhempi

2.

Mika naista kuvaa kayntiasi parhaiten? Haen tietoa *

[ itselleni
1) kaverilleni

I} lapsen vanhempana / huoltajana

[l ty6ntekijana

) syysta, joka ei ole mikaan edelia mainituista

3. Jos haluat kertoa, kuulisimme mielellamme miksi tulit sivuille :)
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Liite 3: Nuorivaltuustolle osoitettu kysely

10 kysymystd viestinnan kehittimiseksi

'_'fﬂlﬂﬂ Wom‘:ﬂ"u""‘?u

®

1. Mitd mieita olet nuvan nykyisesta logosta?

() Tykkdan, pidetaan tama
) Eniiykiaa, uus absi mrpeen.

i Ihan sama

Z Tieditkd, mita nuvassa tapahituu?
() huanosti
hywin
I skus Fywin, |oskus hponossi

3. Nuva wiestsl todminnastaan miglestan|
| fian vahdn
SOpivaEi
bikaa

1 EnOBBE BAMNIA
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4. Muvassa on sovittby kuka, tai ketkd, vastaavat viestinnasii.
(1 Kyl
() Ei
() En tiada

B Mtk ovat 3 tirkeintd nuvan asiaa, joista muiden pitiisi saada tietoa.

Ja sinan ilaid ks va Keapungin vieslinkasn Gillyen:

B Mitd asioita etsisit tillaisten otsikodiden alta? Kerro ainakin kaksi asiaa.

Liite
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Kivas lakamis- |

]

Disallissy ja val- i
kuta

Thina, neuvea, I

AP
Wisokratiasia i

laja ja avushak-

£

7. Mat miohid clot niistl otsikoists
KIVAA TEKEMISTA

Tulgako atslkosta hatl misliuva sith, mits sen alta Mytyy?
(IKyia

C_JEI

Ok atslkks sellaista kKinlti, jots (tee kiytasin?
TRyl
CIE
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DSALLISTU JA VAIKUTA
Tuleska atsikosts heti mislibuss siith, mils sen alta lytyy?
) Kyha

o T
LB Ei

Onko obsikko sellaista kislii_jota itee kiytidisie?
I Hyha
JEi

TIETOA, NELWVOA, APLA
Tulewko otsikosta heti mielibwea siith, mita sen alta lytyy?
ks

D Ei

Onko otsikko sellaista kielti, jota itse kiytaisie”

Oyt

el

VUDKRATTAVIA TILOJA J& AVUSTUKSMA

Tulesko otslkesta hetl mislikuva siith, mita sen alta Kytyy?
Dkl

JEi

Onko ataikke sellaista kielld, jota itee kiytidsin?

L]

o~
L)Ei

B. Tuleeko misleesi jokin Auerille suunnatiu asia tai palvelu, joka ei sovi ¥llE mainittujen
otsikoiden alke, mutta joka kauvpungin neonllle suunnatuita sivulta tulks| Kytyd ® Voit mainita

useEammankin asian.

8. Mkl ndistd tyyleisti on sinusta kivein?

() Kesasatels hakiessa on jo okave kesilydpakka. Muoren hdes noutas salel

henkiivohiaisash,

O Kes&satel s hakiessa sinula fules o ol kasBtybpakka. Sesll on noudatiaes

henkidikahtaisash.

O Sulla an jo olteea kesaduunipakka liedassa. kun s hakemaan kesasateia 1a setelin vt

hakaa vain sind tsa.

10. Enti ndistd?

() Grasa on lEsen @ nuarien kedentailojen hamsstuspakka, jossa ar-ikdisel Bpsed ja tuoret
woivat kahittad kaden- @ imesuntsitoj seha viathas vapea-aikas ovessa imapinissa

() Grieasss emmelaan, muclollaan kerseninkas, puula ja melallia sekd collasn v 8 toisla

mope- |& medtorkechoksa,

() Tuu Gr¥sasn ompelemadn, fekemasn hopaskonja, muciollemasn savesta, vaistimasn

puista, takomaan medallsta i vaikica rassaamaan mopoasi

Jo= helual bk jatkamean pehlimisls @ idedinlia tyipaiasn, laita viesll!
Winatzapp 050 544 G042 | Susa ;)
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