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Erinomainenkaan tuote ei myy, jos siihen liittyvaa viestintaa ei ole rakennettu asiakkaiden tar-
peiden ja motiivien pohjalta. Tasta huolimatta vuoden 2020 selvityksen mukaan liikuntaneuvon-
tapalvelua esittelevista verkkosivuista vain 14 % kiinnitti huomiota asiakkaan motivointiin ja kiin-
nostuksen herattdmiseen. Viestinnan avulla likuntaneuvontaa voi tuoda paremmin asiakkaan
tietoisuuteen, ja sen avulla voidaan herattaa tarve palvelulle. Lisaksi palvelupolun toimijoiden
valilla tapahtuva viestinta edistaa liikuntaneuvonnan tarjoamista kohderyhmille.

Kehittamistydn tavoitteena oli kehittda viestinnallisia toimintatapoja, jotka edistavat asiakkaan
ohjautumista liikuntaneuvontaan. Menetelmana kaytettiin Design Councilin kehittamaa palvelu-
muotoilun tuplatimanttimallia. Palvelumuotoilumenetelmasta toteutettiin I0yda-, maarita- ja kehit-
tamisvaiheet. Asiakasymmarrysta kerattiin likuntaneuvonnan kohderyhman asiakkailta puo-
listrukturoidun haastattelun keinoin, ja lisdantynytta ymmarrysta taydennettiin sahkopostitse
kaydyilla asiantuntijahaastatteluilla. Keratyn aineiston analysointi kiteytettiin visuaalisiin asiakas-
persooniin, joita hyddynnettiin kuvailemaan asiakkaan palvelupolku tulevaisuuden nakdokul-
masta. Kehittdmisvaiheessa asiakaspersoonia ja palvelupolkuja hyédynnettiin tyéterveyshuollon
ja paikallisyhdistyksen suunnittelupalavereissa, joissa ideoitiin viestinnallisia keinoja asiakkaan
ohjautumisen edistadmiseksi.

Taman tyén mydta tuotettiin nelja toimenpide-ehdotusta, joiden avulla voidaan edistaa asiak-
kaan ohjautumista liikuntaneuvonnan pariin. Naita olivat ty6terveyshuollon osalta liikuntaneu-
vontaesitteen antaminen ty6terveyshuollon asiakkaalle ja esitteen laittaminen odotustilaan, pal-
velun esilletuonti paikallisyhdistyksen tiedotuskanavissa seka yhteydenpito yhdistyksen liikunta-
toiminnasta vastaavan henkilon kanssa. Asiakaspersoonia hyddynnettiin myos tarpeita heratte-
levien ja motivoivien sosiaalisen median julkaisujen teossa. Lisaksi tuotoksena kuvattiin kaytta-
jalahtdinen malli viestinnan kehittdmiseksi.

Tyon tarkoitus on, etta likuntaneuvonta tavoittaa paremmin potentiaalisia asiakkaita. Viestinnan
kehittdmisen mydéta tietoisuus palvelusta kasvaa, mika lisdd mahdollisuutta suuremmalle asia-
kasmaaralle. Muhoksella kdynnistetdan vuoden 2022 aikana uutena kohderyhmarajauksena yli
65-vuotiaille kohdennettu liikuntaneuvonta. Tuotettu kayttajalahtdinen malli viestinnan kehitta-
miseksi antaa mahdollisuuden hyddyntaa tassa tyossa opittuja tydtapoja myds muissa kayttaja-
lahtdiseen viestinnan kehittamiseen liittyvissa tehtavissa.
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1 Johdanto

Nykyajan informaatiotulvassa on mahdoton sisaistaa kaikkia viesteja. Tuotteiden markkinointi kui-
tenkin vaatii asiakkaan huomion kiinnittamista, mika tekee tehtavasta haastavaa. (Tuulaniemi
2011, 43.) Erinomainenkaan tuote ei myy, jos siihen liittyvaa viestintaa ei ole rakennettu asiakkai-
den tarpeiden ja motiivien pohjalta (Keronen & Tanni 2017, 33). Tasta huolimatta vuoden 2020 sel-
vityksen mukaan liikkuntaneuvontapalvelua esittelevista verkkosivuista vain 14 % kiinnitti huomiota
asiakkaan motivointiin ja kiinnostuksen herattamiseen (Lindeman & Tuunanen 2020, 2). Liikunta-
neuvonta on ammattilaisen antamaa ohjausta kohti likunnallisempaa elamantapaa (Tuunanen &
Kivimaki 2021, 11). Liikuntaneuvonnan viestinnan avulla palvelua voidaan tuoda paremmin asiak-
kaan tietoisuuteen, ja sen avulla voidaan herattaa tarve palvelulle. Toisaalta viestinnalla mahdollis-
tetaan asiakkaan ohjautuminen palvelun pariin myds muiden sidosryhmien kautta. (Lindeman &
Tuunanen 2020, 1.)

Asiakkaiden hyddyntaminen palveluiden kehittdamisessa edistaa tarpeisiin vastaamista ja toimi-
vuutta niin, ettd kokonaisuudesta hyotyvat asiakkaat, palveluntuottajat ja yhteiskunta. Sosiaalineu-
vos Juha Luomalan mukaan vain asiakaslahtoisesti toteutetut palvelut takaavat riittavan vaikutta-
vuuden ja ovat kustannuksiltaan hyodyllisia. (Sihvo ym. 2018, 8, 14.) Kansalaisten osallistumisen
tarkeys on kasvanut Suomessa, mika nakyy julkisella sektorilla uusina osallisuutta edistavina inno-
vaatioina (Rask & Erti6 2019, 3). Yksi Suomessa erityistd nostetta saanut menetelma on palvelu-
muotoilu, joka auttaa kehittdmaan palveluita asettamalla asiakkaan tarpeineen keskidon (Tuula-
niemi 2011, 13, 24, 66).

1.1 Tyon rajaus

Taman tyon viitekehyksessa kasitellaan potentiaalisen liikuntaneuvonta-asiakkaan ohjautumista
likuntaneuvontapalvelun pariin palvelumuotoilun ja viestinndn kautta kuvan 1 mukaisesti. Viestin-
nan kasittely rajataan asiakasymmarryksen ja liikuntaneuvonnan palvelupolussa oleviin sidosryh-
miin kohdistuvan vuorovaikutuksen nakdékulmiin. Molempien nakékulmien huomiointi tydn konk-
reettisessa kehittdmisvaiheessa toteutuu palvelumuotoilun menetelman avulla. Asiakasymmarrys
valintana pohjautuu taman tyon kvalitatiiviseen otteeseen ja toisaalta kasitteen merkityksellisyyteen
palvelumuotoilussa ja viestinnassa. Vuorovaikutus pohjautuu sen tarkeyteen palvelumuotoilussa
seka liikkuntaneuvonnan palvelupolussa. Liikuntaneuvonnan ymparilla oleva palvelupolku on yksi
oleellisimmista tekijoista, joka erottaa neuvonnan muista liikkumisen edistamiseen tahtaavista pal-
veluista (Tuunanen & Kivimaki 2021, 16). Onnistuneessa palvelupolussa asiakas siirtyy palvelun
tasolta toiselle. Tama vaatii toimijoilta tietoa eri palveluista seka palveluntarjoajien valista onnistu-
nutta tiedonkulkua. (Kivimaki & Tuunanen 2014, 40.) Liikuntaneuvonnan tulee olla moniammatil-

lista yhteisty6ta, jotta palvelu toimii (Sosiaali- ja terveysministerié 2013, 37).



Ohjautuminen
likuntaneuvontaan

Asiakasymmarrys Viestinta Vuorovaikutus

Palvelumuotoilu

Kuva 1. Liikuntaneuvontaan ohjautumisen tarkastelu tassa ty6ssa

Tassa ty0ssa paadyttiin kayttajalahtdiseen menetelmaan sen ajankohtaisuuden vuoksi. Useassa
eri laissa on saadosperusteita asiakkaiden osallistumiselle (Sihvo ym. 2018, 13). Yksi naista on
uusi kuntalaki, joka painottaa aiempaa enemman kuntalaisten osallistumista ja vaikuttamista (Kun-
taliitto 2016, 25). Kuntalain 22 § mukaan “Kunnan asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus
osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan.” (Kuntalaki 8.2.2019/175). Tavoitteena on hyddyntaa
kuntalaisten osaamista ja aktiivisuutta yhteisen hyvan nimissa (Kuntaliitto 2016, 25). Osallistumi-
nen on yksi tapa vaikuttaa osallisuuden kokemiseen. Osallisuudella tarkoitetaan mukanaoloa, vai-
kuttamista ja osalliseksi paasemista yhteisesti rakennetusta hyvinvoinnista (Sosiaali- ja terveysmi-

nisterio s.a.).

Osallisuutta voidaan edistaa tarjoamalla kansalaisille vaikuttamisen mahdollisuuksia. Tama toteu-
tuu esimerkiksi lisaamalla tiedonsaantia ja huomioimalla erilaiset tiedonsaannin kanavat, hyédynta-
malla asiakaslahtoisia menetelmia ja luomalla ehjia palvelukokonaisuuksia yhden luukun mallilla.
(THL 2019.) Kayttajalahtoisista menetelmista tdhan tydhon valikoitui palvelumuotoilu. Menetelmaa
viestinnan kehittamisessa on kaytetty vasta vahan, mutta se antaa mahdollisuuden huomioida yk-
sildllista arvonmuodostusta ja sisaltdjen kayttamisen kontekstia merkityksellisempien viestinnallis-
ten sisaltdjen tuottamiseksi (Ruikka, Sandrini, Syrman & Piskonen 2019, 6). Valintaan vaikutti
myds menetelman yleistyminen Suomessa yksityisella ja julkisella sektorilla (Koivisto, Saynajakan-
gas & Frosberg 2019, 33).

1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

Muhoksen kuntaan perustettiin ensimmainen liikkunnanohjaajan toimi alkuvuodesta 2021. Useiden
eri toimialojen asiantuntijoiden kanssa kevaalla kaytyjen keskusteluiden sekd omakohtaisten koke-

musten myo6ta esille nousi useaan kertaan yhteinen kokemus asiakkaiden tavoittamisen



haastavuudesta. Tuolta ajanjaksolta tarkasteltuna hiljattain oli julkaistu Liikuntaneuvonnan onnistu-
nut verkkoviestinta -selvitys ja Liikuntaneuvonnan valtakunnalliset suositukset -julkaisu. Selvityk-
sessa nousi esille 2 asiakkaan kiinnostuksen herattamisen ja motivoinnin tarkeys (Lindeman &
Tuunanen 2020, 2). Suosituksissa puolestaan nostettiin esille likuntaneuvonnan palvelupolun tar-
keys (Tuunanen & Kivimaki 2021, 5, 16). Liikkuntaneuvonnan kaynnistaminen seka asiakkaiden ta-
voittaminen palveluiden pariin oli yksi liikunnanohjaajan tydonkuvan tarkeimmista tavoitteista, ja
edella esitetyt julkaisut seka keskustelut ja kokemukset kiteyttivat aiheen rajautumisen liikkuntaneu-

vonnan viestintaan.

Taman kehittamistyon tavoitteena on kehittaa viestinnallisia toimintatapoja, jotka edistavat asiak-
kaan ohjautumista liikuntaneuvontaan. Tyon tarkoitus on, etta likuntaneuvonta tavoittaa paremmin
potentiaalisia likuntaneuvonnan asiakkaita. Viestinnan kehittdmisen myéta tietoisuus palvelusta
kasvaa, mika lisdd mahdollisuutta suuremmalle asiakasmaaralle. Tydssa tuotetaan yksi tai use-
ampi toimenpide-ehdotus, jonka avulla voidaan edistaa asiakkaan ohjautumista liikuntaneuvonnan
pariin. Toisena tuotoksena kuvataan kayttajalahtéinen malli viestinnan kehittamiseksi. Kehittamis-

tyon tutkimuskysymykset ovat:
1. Millaisia tarpeita potentiaalisen liikuntaneuvonnan asiakkaalla on?
2. Milla tavalla liikuntaneuvonnan viestintaa voi kehittaa?

Tyon tuloksia tullaan hyddyntamaan liikuntaneuvonnan viestinnan kehittdmisessa. Muhoksella to-
teutettava liikuntaneuvonta on rajattu koskemaan 18—65-vuotiaita palvelun toteuttamisen ensim-
maisella toimintakaudella. Tavoitteena on myéhemmin laajentaa palvelua koskemaan myds yli 65-
vuotiaita, jolloin voidaan hyddyntaa kehittamistydn tuotoksena syntynytta kuvausta kayttajalahtoi-

sesta mallista viestinnan kehittamiseksi. Tyon toimeksiantajana toimii Muhoksen kunta.



2 Palvelumuotoilu

Yhdeksi olennaiseksi tekijaksi onnistuneessa tuotekehittelyssa on nostettu kayttajalahtoisyys (Kei-
nonen & Jaasko 2004, 82). Kasitteella tarkoitetaan asiakkaan tarpeisiin pohjautuvaa palveluiden
kehittamista (Jyrama & Mattelmaki 2015, 20). Toisaalta kayttajan tarpeisiin pohjautuvasta kehitta-
misesta voidaan kayttaa myds nimitysta kayttajakeskeinen muotoilu (Berg, Lindholm & Hégvag
2021, 222). Kayttajalahtoisella innovoinnilla puolestaan tarkoitetaan oppimista palveluiden kaytta-
jiltd seka yhdessa heidan kanssaan, mika mahdollistaa aidosti arvokkaiden palveluiden tarjoami-
sen (Kuusisto & Kuusisto 2015, 174). Kayttajalahtdisyys on tullut tutuksi 2010-luvulla palvelun ke-
hittdjille seka yksityisella etta julkisella puolella, ja palvelun kayttajat otetaan yha useammin mu-
kaan suunnitteluun (Jappinen 2017, 326). Voidaan puhua asiakkaan aikakaudesta, jossa parhaiten
edistyvat toimijat ymmartavat asiakkaiden tarpeita ja osaavat tuottaa asiakkaalle mielekkaita koke-
muksia (Koivisto ym. 2019, 21). Kuntalaisten osallistumisen mahdollisuudet ovat tdydentyneet eri-

laisilla kayttajalahtdisilla menetelmilla kuten palvelumuotoilulla (Jappinen 2011, 8).

Palvelumuotoilusta on tullut Suomessa merkittava ilmio, jota on kokeiltu erityisesti isoissa yrityk-
sissa ja julkisella sektorilla (Koivisto ym. 2019, 33). Menetelman suosion taustalla voi ndhda asia-
kaslahtdisen arvoajattelun yleistymisen ja toisaalta organisaatioiden kohtaamat talouspaineet
(Ahonen 2017, 12; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 71). Palvelumuotoilun tavoitteena on kehit-
taa palveluita kayttajalahtoisesti niin, ettad palvelu on asiakkaalle hyddyllinen ja haluttava seka toi-
saalta palveluntarjoajalle kannattava. Sen ndhdaan toimivan mahdollisuutena edistaa kilpailuky-
kyda, vastata jatkuvasti kasvaviin odotuksiin ja taata julkisen sektorin hyvinvointipalveluiden laatu,
tehokkuus ja saatavuus. (Koivisto ym. 2019, 33 - 34.) Viestinnan nakoékulmasta tarkasteltuna pal-
velumuotoilu mahdollistaa asioiden katsomista asiakkaan nakokulmasta, mika edesauttaa vaikutta-

van ja erottuvan viestinnan toteutumista (Ruikka ym. 2019, 6, 7).
2.1 Palvelumuotoilu prosessina

Palvelumuotoilua voidaan kuvata prosessina ja tyOkaluvalikoimana, jossa yhdistetdan poikkitieteel-
lisesti erilaisia tyGtapoja (Stickdorn & Schneider 2010, 29; Tuulaniemi 2011, 58). Prosessi etenee
tyovaiheita toistaen eli iteratiivisesti, kunnes saavutetaan asiakkaan ja palveluntarjoajan nakokul-
masta toimiva ratkaisu (Ahonen 2017, 38; Koivisto ym. 2019, 39). Tama tarkoittaa tarvittaessa pe-
raantymista takaisin aiempiin tyovaiheisiin niin, etta suunnittelussa otetaan huomioon aiemmassa
iteraatiossa tehdyt havainnot. Nain ollen palvelumuotoilua ei voida ajatella lineaarisesti etenevana
menetelmana. (Stickdorn & Schneider 2010, 125 - 126.) Jatkuvasti kehittyvadssa maailmassa ja pa-

lautteiden my6ta palveluiden kehittdmisen tarve on loputon (Design Council 2021).



Palvelumuotoiluprosessi voidaan kuvata British Design Councilin (2021) vuonna 2004 julkistamana
tuplatimanttina, joka on selked, kattava ja visuaalinen kuvaus prosessista (kuva 2). Muun muassa
4 Koivisto, Saynajakangas ja Forsberg (2019) esittavat mallista suomennetun version. Ensimmai-
nen timantti kuvastaa ratkaistavan ongelman tunnistamista ja jalkimmainen ratkaisun kehittdmista.
Malli jaetaan neljaan vaiheeseen, joista |I0yda- ja kehita-vaiheet ovat vaihtoehtoja luovia eli diver-
gentteja vaiheita ja maarita- seka tuota-vaiheet vaihtoehtoja rajaavia eli konvergentteja vaiheita.
(Koivisto ym. 2019, 43 - 47.) Malli tuo visuaalisesti esille haasteen maarittdmisen monimuotoisuu-
den ja toisaalta prosessin iteratiivisuuden. Design Council kiteyttda mallin neljaan perusperiaattee-
seen, joita noudattamalla voidaan tyéskennelld mahdollisimman tehokkaasti. Periaatteisiin kuulu-
vat asiakasymmarryksen asettaminen etusijalle, visuaalinen ja kattava vuorovaikutus, yhteistyo ja

yhteiskehittaminen seka iteratiivisuus. (Design Council 2021.)

N

Haaste Julkista

Kuva 2. Tuplatimanttimalli (mukaillen Design Council 2021)

Prosessissa divergenssi ja konvergenssi ovat jatkuvasti esilla olevia piirteitd. Divergenssi ajattelu
maaritelldan yleisesti taidoksi tuottaa useita vaihtoehtoisia ratkaisuja. Se on seka prosessin luovin
osuus ettd vaikutusvaltaisin vaihe tuloksen kannalta. Divergenssia kuvastaa ulospain suuntautuva
ja havaittavissa oleva toiminta. (Hu, Du, Bryan-Kinns & Guo 2019, 1 - 2.) Divergenssia voi ajatella
virkemuotoisesti “kylla, ja...” ja konvergenssia “kylla, mutta...”. Konvergenssi auttaa hallitsemaan
riskeja, pysymaan annetuissa raameissa ja tekemaan lopulta paatoksen. Molempien vaiheiden hal-
linta vaatii erilaisia taitoja ja erilaista mielenlaatua. Divergenssia ja konvergenssia voi kayttaa nako-
kulmana pohtimaan, millaisia huomioita erilaiset ajattelutavat vaativat ja millaisia nakokulmia erilai-

set sidosryhmat edustavat. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 84 - 85.)

Kokonaisuutta voi mallintaa usealla eri tavalla. Monimutkaiseen prosessiin voi kuulua tulokulmasta

riippuen hyvin moniakin eri valivaiheita, joita kasitteellistetdan eri sanoilla (Stickdorn & Schneider



2010, 126). Yhteista eri malleille on tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi, erilaisten mallien luomi-
nen ja testaus, analysointi seka uudelleen maarittely (Ojasalo ym. 2018, 74). Kasitteiden ja vaihei-
den monimuotoisuuden voi todeta taulukoista 1, 2 ja 3, joihin on koottu vertailun vuoksi seitseman
erilaista ja toisaalta toisiaan tukevaa kuvausta palvelumuotoiluprosessista. Kuvauksien tarkempi
vertailu 5 avataan seuraavissa luvuissa, jotka on jaettu Design Councilin tuplatimanttimaaritelman
mukaisesti [0ytdmisen, maarittamisen, kehittamisen ja julkistamisen vaiheisiin. Tuplatimantti on
maailmanlaajuisesti kaytetty viitekehys muotoiluprosessin kulusta. (Design Council 2021). Tassa

tyossa kaytetaan tuplatimanttimallia sen yleisyyden vuoksi.

Taulukko 1. Kasitteiden ja vaiheiden monimuotoisuus, osa 1

Design Council (2021)
Esivaihe Haaste: haasteen muodostaminen ja uudelleenmuotoilu maarita-vaiheen jalkeen
1. vaihe Loyda: ongelman ymmartaminen
2. vaihe Maarita: syva ymmarrys
3. vaihe Kehita: erilaiset ratkaisut, yhteiskehittdaminen
4. vaihe Julkista: toimivien mallien kehittdminen
Jélkivaihe Tulos

Taulukko 2. Kasitteiden ja vaiheiden monimuotoisuus, osa 2

Stickdorn & Schneider Ojasalo ym. (2018, 74 - Ma&ki, Piskonen & Syrman (20.4.2021,
(2010, 128 - 135) 76) 6 - 17 min)
Esi-
vaihe
1. Tutkiminen: prosessin maa- | Kartoita ja ymmarra: Ratkaise oikea ongelma: tavoitteen
vaihe | ritys, asiakasymmarrys asiakasymmarrys, tulevai- | asettaminen, ymmarrys, kiteytys, ta-
suuden kehityskulut voitteen uudelleen muotoilu
2.
vaihe Hidastettu divergenssi
3. Luominen: ratkaisujen ke- Ennakoi ja ideoi: uusien Ratkaise ongelma oikein:
vaihe | hittdminen yhteisdllisesti, ideoiden kehittdminen luo- | kehittdminen, konseptointi testaus,
virheista oppiminen vasti ja yhteisollisesti kaytanto
Reflektio: ideoiden testaa- Mallinna ja arvioi: visuali- | Hidastettu konvergenssi
minen sointi, prototypointi, simu-
lointi
4. Toteutus: muutoksen teke- | Konseptoi ja vaikuta: saat-
vaihe [ minen palvelussa taminen kaytantoon
Jalki- Kaytantd: toteutus, mittaus, paranta-
vaihe minen




Taulukko 3. Kasitteiden ja vaiheiden monimuotoisuus, osa 3

Koivisto ym. (2019, 34 - 46) Tuulaniemi (2011, 127 - 243) | Ruikka ym. (2019, 13)
Esi- Maarittely: organisaation ta- Esikartoitus:
vaihe voitteet, prosessin tavoitteet Organisaation tavoitteet, aika-

taulu, olemassa olevan tiedon
kartoittaminen
1. Loyda: asiakasymmarrys Tutkimus: ymmarrys kehittd- | Tutkiminen:
vaihe miskohteesta, ymparistdsta ja | monipuolinen ymmarrys
asiakkaasta

2. Maarita: analysointi ja tiedon Suunnittelu: ideointi ja kon- Tiivistdminen: parhaiten tilan-
vaihe | tulkinta, kuvaus ymmarretta- septointi, prototypointi netta palveleva kuvaus

vassd muodossa
3. Kehita: ratkaisumallien ideointi Ideointi: parhaat ratkaisumallit
vaihe
4. Tuota: toimivien vaihtoehtojen | Palvelutuotanto: kaytannon Prototypointi:
vaihe | rajaaminen, testaaminen pilotointi markkinoilla, lansee- | toimivat vaihtoehdot

raus

Jalki- | Arviointi: tekninen toteutus, ta- | Arviointi: vaikutusten mittaa- Kaytantd: toteutus, mittaus, pa-
vaihe | loudellinen kannattavuus, pa- minen ja arviointi, kehittami- rantaminen

lautteet nen

21.1 Loyda

Stickdornin ja Schneiderin (2010, 126, 128) mukaan prosessin ensimmaisessa vaiheessa tulee
maaritella itse prosessi, silla tydn toteutusta maarittda sen taustalla oleva konteksti. Tama huomio
nousee esille myos Ruikan ym. (2019, 13) esittdmassa esikartoitusvaiheessa, jossa otetaan huo-
mioon tarvittavat rajaukset, aikataulu, resurssit seka organisaation tilanne ja tavoitteet. Osittain sa-
mat tekijat esittavat toisessa mallissa hidastetun divergenssin, jossa asetetaan tavoite, keratdan
ymmarrysta, kiteytetdan ja muotoillaan tavoite tiedon pohjalta tarvittaessa uudestaan (Maki, Pisko-
nen & Syrman 20.4.2021, 6 - 17 min). Niin ikdan Tuulaniemi (2011, 130) kirjoittaa palvelua tuotta-
van organisaation tarpeista ja tavoitteista seka suunnitteluhaasteen maarittelysta. Myos Design
Councilin maaritelmassa (2021) tuodaan esille haasteen uudelleenmaarittdminen ongelman syval-

lisen ymmartamisen jalkeen.

Asiakkaan perimmaisen tarpeen tai ongelman varmistamista voidaan pitda I1ahtdkohtana, jotta val-
tytaan olettamuksiin liittyvien vaarien ongelmien ratkaisemisesta (Koivisto ym. 2019, 34; Tuula-
niemi 2011, 142). Ojasalo ym. (2018, 72) maarittelevat kehittdmisen perustuvan kayttajien lisaksi
muiden palveluun liittyvien osapuolten tarpeiden ja taustalla olevien tekijoiden ymmartamiseen. He

havainnollistavat prosessin yhdistamalla tunnetuimpia malleja seka ennakoinnin menetelmia.



Prosessi jaetaan tuplatimantin tavoin neljdan vaiheeseen, joista ensimmaisessa vaiheessa kera-
taan syvallisen asiakasymmarryksen lisaksi tietoa ja nakemyksia todennakoista tulevaisuuden 7
kehityskuluista. Ennakoinnin kytkemista palvelumuotoiluun puoltaa ajatus siita, etta palvelun suun-
nittelun voi ajatella kohdistuvan aina tulevaisuuteen. (Ojasalo ym. 2018, 74.) Ensimmaisen vaiheen

kuvailueroista huolimatta eri malleissa nousee esille riittavan esikartoituksen tekeminen.
2.1.2 Maarita

Palvelumuotoiluprosessin toisessa vaiheessa analysoidaan ja tulkitaan aiemmassa vaiheessa ke-
ratty tieto ymmarrykseksi niin, etta lopputuotoksena syntyy maaritetty ongelma, syvallinen ymmar-
rys asiakkaan kayttaytymisesta tai vaatimusmaarittely kehitettavalle ongelmalle. Ymmarrys pyri-
tdan kuvaamaan helposti ymmarrettavassa muodossa. (Koivisto ym. 2019, 45 - 46.) Vaiheesta
kaytetdan myds nimitysta tiivistdminen (Ruikka ym. 2019, 13) ja suunnittelu (Tuulaniemi 2011,
131). Stickdornin ja Schneiderin mukaan tdssa vaiheessa seka seuraavassa vaiheessa tehdaan
heidan mukaan eniten iteraatiota. Prosessin periaatteena on tehda virheita ja oppia niistd mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa ennen uuden konseptin viemista toteutukseen. (Stickdorn &
Schneider 2010, 130.)

Huolimatta kaytettavasta nimityksesta vaihetta kuvaa tiedon kasittely. Tassa vaiheessa voidaan
hyddyntaa luovia ja osallistavia menetelmia, joihin osallistetaan erilaisia sidosryhmia (Ojasalo ym.
2018, 75; Stickdorn & Schneider 2010, 130). Hyvan palvelumuotoilijan merkkina voidaan pitaa yh-
teiskehittamista tiimeissa, jossa on mukana poikkitieteellisesti eri alojen osaajia seka asiakkaita ja
muita sidosryhmia (Stickdorn & Schneider 2010, 131). Tiedon kuvaamiseksi on kaytettavissa lukui-
sia eri menetelmia, joista esimerkkina voi tuoda esille asiakaspersoonat ja palvelupolut (Ojasalo
ym. 2018, 75). Huomionarvoisena nousee esille Ruikan ym. (2019, 13) tekema jako asiakaspo-
luista, joita kuvataan tassa tiivistdmisvaiheessa kasitteella nykyinen asiakaspolku ja myéhemmin

prototypointivaiheessa kasitteella ideaalipolku.
21.3 Kehita

Prosessin kolmannessa vaiheessa ideoidaan erilaisia ratkaisumalleja edellisessa vaiheessa kera-
tyn tiedon pohjalta (Koivisto ym. 2019, 46). Ideoita testataan muutamalla asiakkaalla tai ammattilai-
sella palautteen saamiseksi ja tarvittaessa useiden iteraatiovaiheiden toteuttamiseksi niin, etta pal-
velu on valmis varsinaiseen toteutukseen (Stickdorn & Schneider 2010, 132). Design Council
(2021) korostaa inspiraation hakemista ja yhteiskehittamista erilaisten henkiléiden parissa. Vai-
hetta kuvaa nopea mallinnus ja testaus (Ojasalo ym. 2018, 76). Tavoitteena on lisatd ymmarrysta
palvelun toimivuudesta, asiakkaan kiinnostuksesta palvelua kohtaan ja palvelun sopivuudesta or-

ganisaation nakdkulmaan. Nain palvelusta saadaan syvempaa ymmarrysta, mika vahentaa valmiin



tuotteen epaonnistumisen riskid. (Tuulaniemi 2011, 194 - 195.) Stickdornin ym. (2018, 84) mukaan
prototyyppivaiheessa avautuu mahdollisuus tutkia ja rakentaa erilaisia vaiheita, jonka jalkeen huo-
mio kohdistuu arviointiin ja paatdksentekoon. Nain kehita-vaiheeseen voi ndhda sisaltyvan seka

divergenssi- etta konvergenssivaihe.

Palvelun testaamisen haasteena voidaan ndhda sen aineettomuus. Palvelua ei voi asettaa poy-
dalle asiakkaan arvioitavaksi, mika asettaa haasteita palautteen saamiselle. Kuvakasikirjoituksilla,
videoilla ja kuvasarjoilla voidaan jossain maarin ilmentaa tunnetiloja, mutta tdmankaltaisista mene-
telmista puuttuu kayttajien vuorovaikutus. Tdman vuoksi on tarkea testata prototyyppeja aidossa
tai [Ahes aidossa ymparistdssa, mika edistaa luovempien palautteiden antamista. (Stickdorn &
Schneider 2010, 133.) Toisaalta Tuulaniemi (2011, 195 - 196) ehdottaa prototypoinniksi eli palve-
luiden testaamiseksi karkeaa kartongilla tai legoilla tehtya kuvausta. Muita esimerkkeja tyokaluista
ovat esimerkiksi asiakaspolut, kuvakasikirjoitukset ja fake adit (Maki, Piskonen & Syrman
20.4.2021, 6 - 17 min). Ruikka ym. (2019, 13) nostavat aiheellisesti esille kysymyksen, millainen
prototyyppi konkretisoi konseptin parhaiten. Ahonen (2017, 40 - 41) huomauttaa, etta erilaisten tyo-
kalujen kaytosta ei ole tiukkoja rajoituksia, ja tarvittaessa kokonaisuuteen sopivan tyétavan voi

luoda myds itse.
21.4 Julkista

Palvelukonseptit tulee tuotteistaa aikaisessa vaiheessa ja uskaltaa vieda markkinoille asiakkaiden
arvioitavaksi. Tama kuvastaa jatkuvaa kehittymista, jossa palvelut eivat koskaan ole taysin val-
miita. Kun palvelua on testattu ja se on tarvittavien kehittdmisvaiheiden jalkeen todettu valmiiksi
markkinoille, tulee palvelu viela lanseerata. Lanseeraamisessa on olennaista tehda palvelu tunne-
tuksi suunnitellussa kohderyhmassa. (Tuulaniemi 2011, 230 - 231, 231.) Koivisto ym. (2019, 46)
kayttavat nimitysta tuota-vaihe, jossa ideoista rajataan testiin toimivat ja tavoitteita vastaavat vaih-
toehdot. Toimivien mallien kehittamista jatketaan edelleen (Design Council 2021). Ruikka ym.
(2019, 13) tuovat esille viimeistelyn ja kaytantéon viennin valmistelun osalta aikataulun, budjetin ja

toteuttajaresurssin.

Uuden palvelun toteutuminen vaatii muutosta, ja muutoksen tulee perustua johdonmukaisesti
aiemmissa vaiheissa testattuun konseptiin. Palvelussa mukana olevien tyontekijoiden motivaatio ja
sitoutuminen ovat olennaisessa roolissa siina, etta muutoksesta tulee pysyva. Tyontekijoiden osal-
listaminen palvelumuotoiluprosessiin on tarkeaa heidan sitouttamiseksi. (Stickdorn & Schneider
2010, 134.) Ojasalo ym. (2018, 75) kuvaavat tata prosessin vaihetta yhdistdvana ja muutokseen
tahtdavana vaiheena. Riittavat resurssit ja prosessissa mukana olevien osapuolien sitoutuminen

voidaan myo6s nahda keinona varmistaa palvelumuotoilun laatu (Tuulaniemi 2011, 240).
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Palvelumuotoiluprosessin jalkivaiheena voidaan ndhda arviointi. Tuulaniemen (2011, 239) mukaan
arvioinnilla varmistetaan palvelun kilpailu- ja kehittymiskyky, ja tdman onnistumiseksi jo palvelun
kehittdmisvaiheessa tulee maaritelld tarkoituksenmukaiset mittarit. Myés Maen ym. (20.4.2021, 6 -
7 min) mukaan aikaa tulee varata mittareiden ja aikataulun rakentamiseen seka resurssien varmis-
tamiseen, jotta konseptin kaytantéon ottamiselle on suuremmat mahdollisuudet. Koivisto ym.
(2019, 46) huomauttavat, etta sidosryhmilla testaamisen liséksi ratkaisuja tulee arvioida myos tek-

nisen toteutettavuuden ja taloudellisen kannattavuuden nakokulmasta.
2.2 Palvelumuotoilun kayttd Suomessa julkisella sektorilla

Asiakaslahtdisistd menetelmista palvelumuotoilua on kaytetty viime vuosina julkisella sektorilla
usealla eri tavalla. Aalto yliopiston professori Ramia Mazén mukaan Suomi on edellakavija palvelu-
muotoilun hyddyntamisesta julkisten palveluiden kehittdmisessa (Lappalainen 2019). Helsingin
kaupunki nostaa kaupunkistrategiassaan muotoilun systemaattiseksi osaksi palvelujen kayttajalah-
toista kehittdmista. Muotoilua hyddynnetdan sekd kaupunkiyhteisissa hankkeissa ettéd ennakointi-
tydssa. (Helsingin kaupunki 2021, 35.) Yksi esimerkki on keskustakirjasto Oodin kehittaminen pal-
velumuotoilun menetelmin, jonka suunnittelussa kaytettiin 12 erilaista tydkalua (Lappalainen 2019).
Palvelumuotoilu mahdollistaa kayttajien piilevien tarpeiden tunnistamisen, jotka voivat tuottaa va-
haisten parannusten sijasta myos laajempia organisaatiotason innovaatioita (Jappinen 2011, 9).
Sisaministeridssa valmisteltiin vuonna 2020 turvallisuuden selontekoa, jossa selvitettiin palvelu-
muotoilun menetelmilla eri ryhmien kokemuksia turvallisuudesta seka pyrittiin kartoittamaan ihmis-

lahtdinen nakdkulma tulevaisuuden palveluiden kehittdmiseen (Sisaministerié 2021, 7).

Euroopan komissio palkitsi lin kunnalle tehdyn palvelumuotoiluprojektin Euroopan parhaana ilmas-
totydna vuonna 2017. Projektissa hankittiin ymmarrysta kuntalaisen kokemasta hyvasta arjesta, ja
tieto tiivistettiin asukaspersooniksi. Naiden pohjalta yrityksiltd pyydettiin ratkaisumalleja, joista par-
haimpia pilotoitiin kolmen viikon kokeiluilla palautteen saamiseksi. Lisdantyneen ymmarryksen pe-
rusteella investointeja voitiin ndin kohdistaa oikeisiin kohteisiin. (Palvelumuotoilu Palo 2018.) Etela-
Savon sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtymassa toteutettiin monitoimijainen paivystysmalli
palvelumuotoilun keinoin vuonna 2016. Menetelmassa rakennettiin keratyn ymmarryksen pohjalta

palvelupolku, asiakaslupaus ja palveluidentiteetti. (Innokylan toimitus 2020.)

LOV ME -hankkeessa paihde- ja mielenterveysongelmia kohdanneet henkil6t, heidan laheisensa
seka sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset kehittavat yndessa palvelumuotoilun ja kayttajalahtoisen
kokeilevan kehittdmisen keinoin mielen hyvinvointia vahvistavia uusia palveluita. Hankkeen toteu-
tuspaikkana toimi kunta, kuntayhtyma ja jarjestét padkaupunkiseudulla sekd Kymenlaaksossa. Toi-
vottujen muutosten aikaansaamiseksi hanke toi esille tasa-arvoisen vuorovaikutuksen ja luotta-

muksen synnyttamisen merkityksen. Levittdmisvaiheen viestinnassa tuotiin esille toiminnallisten
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kuvien hyddyntaminen seké toimintamallien hydtyjen kuvaaminen palvelun kayttgjille, ammattilai-

sille ja koko toimintaorganisaatiolle. (Paksuniemi 2021.)

Palvelumuotoilun voi ndhda sopivan erityisen hyvin sosiaali- ja terveysalan kehittamiseen, silla sen
kaikkia osapuolia osallistava ja tasavertainen lahestymistapa on sopiva eettiseen ja inhimilliseen
toimintaan perustuvalle sektorille (Ahonen 2017, 48). Sosiaali- ja terveysministerion Asiakkaiden
osallistumisen toimintamalli toteutettiin vuosien 2016 - 2018 valisena aikana. Hankkeen tavoitteena
oli kehittda asiakkaiden osallistumisen malli sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden suunnitte-
luun, 10 kehittdmiseen ja arviointiin. Lisaksi tavoitteena oli vastata kysymykseen, mitka tavat edis-
tavat asiakkaiden osallistumista toiminnan eri vaiheissa. Tiedon analysoinnissa huomiota kiinnitet-
tiin kolmeen nakdkulmaan: saako erilaisista osallistamisen tavoista riittdvan hyvan kasityksen asi-
akkaan nakokulmista, mitka ovat toimivia menetelmia asiakaskokemustiedon kerdamisessa ja
osallistumisessa seka milla tavalla palautetta tulee tuottaa, jotta se tavoittaa eri kohteet. (Lyytikai-
nen 2021.)

Edellisten esitysten johtopaatoksena voi todeta, ettda menetelman hyédyntamistapoja on useita.
Palvelumuotoiluprosessi voidaan mieltda perinteistad kehittdmisty6ta kallimmaksi, jos tarkastellaan
prosessiin kaytettya tybaikaa. Prosessiin panostaminen voi kuitenkin maksaa itsensa takaisin, kun
kehitetty ratkaisu perustuu todellisiin tarpeisiin. Aidosti tarpeellinen ja hyddyllinen ratkaisu on pal-
veluntuottajalle hyddyllinen investointi. (Koivisto ym. 2019, 151.) Myds Ahonen (2017, 53) katsoo,
ettd tarpeisiin perustuvien palvelujen tarjoaminen on veronmaksajien nakokulmasta tarkasteltuna

jarkevaa ja kustannustehokasta.
2.3 Huomioita palvelumuotoilun kaytosta

Eskelinen, Rajahonka, Villman ja Santti tutkivat palvelumuotoilumenetelman sopivuutta kahden eri
yrityksen viestinnan haasteiden tunnistamisessa ja ratkaisemisessa. Molempien yritysten osalta
haasteet keskittyivat eri yksikdiden valiseen sisdiseen viestintaan. Ensimmaisen yrityksen osalta
prosessi tehosti erityisesti sisaista ja asiakkaiden suuntaan tapahtuvaa viestintaa. Niin ikadan toinen
yritys havaitsi huomattavaa kehitysta viestinnan ajantasaisuudessa. Lisaksi toinen yritys raportoi
prosessin auttaneen tuomaan ratkaistavan ongelman selkeammin esille ja lisaamaan tyontekijoi-
den motivaatiota. Molemmat yritykset nostivat esille tarkean huomion kaikkien tyontekijoiden huo-
mioimisesta, ja heidan mukaansa tarkeimmat ideat voivat tulla yrityksen hiljaisimmalta tyontekijalta.
(Eskelinen, Rajahonka, Villman & Santti 2017, 18, 21.)

Sanders ja Stappers huomauttavat artikkelissaan, ettd muotoiluprosessiin osallistuville tulee antaa
tarkoituksenmukaisia tyokaluja, jotka auttavat heitd ilmaisemaan kokemuksiaan. Osallistujan voi

jakaa neljaan erilaiseen luovuutta kuvaavaan luokkaan. Taulukko 4 osoittaa, kuinka
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asiantuntijuuden, kiinnostuksen tai intohimon ja vaivannadn maara kasvaa jokaisella tasolla. Erilai-
set luovuuden tasot tulee huomioida kayttajien osallistamisessa muotoiluprosessin aikana. Lisaksi
muotoiluprosessi on enenevissa maarin yhdessa tekemista useiden eri sidosryhmien, ammattien ja
muotoiluosaamisen tasojen kesken. Nama yhteisét edustavat samanaikaisesti erilaisia kulttuureja
kurinalaisuuden, yritysmaailman, etnisyyden ja maailmankatsomuksen osalta. Artikkelin mukaan
yksi isoista haasteista tulee olemaan erilaisten yhteis6jen valisen yhteisen kielen ja ylikulttuurisen

kommunikointitavan huomiointi. (Sanders & Stappers 2008, 12 - 16.)

Taulukko 4. Nelja luovuuden tasoa (mukaillen Sanders & Stappers 2008)

Taso | Luovuu- Motivoitunut Tarkoitus Esimerkki Tutkijan tapa huomi-
den tyyppi oida
4 Luominen | Inspiraatiosta Oman luo- Unelmointi uu- | Anna tilaa luomiselle
vuuden il- desta ateriasta
maisu
3 Kehittami- | Omien taitojen tai Tekeminen Kokkaaminen Tarjoa sopivia alus-
nen kykyjen toteuttami- | itse reseptin mu- toja ilmaisun kehitta-
sesta kaan miselle
2 Sopeutu- | Omistamisesta Tekeminen Valmisruoan Opasta
minen itselleni koristelu
1 Tekemi- Tuottavuudesta Aikaansaa- Maustepurk- Johda
nen minen kien jarjestely

Chydeniuksen vaitdskirjan mukaan palvelumuotoilijat tunnistavat kulttuurin merkityksen proses-
sissa, mutta sitd huomioidaan kaytanndssa melko vahan. Kulttuuritekijoihin kiinnitetddn huomiota
I&hinna kansainvalisissa projekteissa ja maahanmuuttajille kohdistettavien palvelujen kohdalla,
jossa huomio kiinnittyy kuitenkin enimmakseen kayttajien kulttuurisiin taustoihin. Vaitdskirjan mu-
kaan palvelu kasitteena saa erilaisia merkityksia vastaajan kulttuurisen taustan mukaan. Hyvaa
palvelua kuvattiin erilaisilla tehokkaan, kunnioittavan ja laadukkaan kaltaisilla maaritelmilla, mutta
adjektiivien arvotus vaihteli ja ne saattoivat olla keskenaan ristiriidassa. Esimerkiksi odotukset jut-
telun ja tehokkuuden valilla saattoivat olla keskenaan hyvinkin erilaisia. Yhtena selittavana tekijana
nahtiin nimenomaan kulttuuri. (Chydenius 2020, 220 - 221.)

Sharman, Conduitin ja Hillin tekemassa asiakkaiden osallistumiseen kohdistuvassa tutkimuksessa
havaittiin, etta terveydenhuollossa ei ollut riittavasti taitoja hallita lisdantynytta asiakkaiden aktiivista
osallistumista palveluiden kehittamisessa. Tutkimuksessa nama taidot jaoteltiin asiakkaan aktiivi-

suuteen, organisaation aktiivisuuteen, vuorovaikutustaitoihin ja oppimiseen. Aktiivisuudella



13

tarkoitetaan organisaation kykya motivoida ja valmistaa seka tyontekijoita ettd asiakkaita tulemaan
toisiaan vastaan yhteiskehittamisen mahdollistamiseksi. Tama vaatii organisaatiolta riittavan tuen
ja tarvittavien resurssien osoittamista. Vuorovaikutustaidoilla tarkoitetaan organisaation taitoa osal-
listaa asiakkaita keskusteluun ja tarjota heille tukea heidan osaamisen esilletuontiin. Oppimisen
kategorialla tarkoitetaan organisaation kykya mukautua ja toteuttaa kehitettyja innovaatioita. Tutki-
muksen mukaan useimmat terveydenhuollon organisaatiot kaipaavat enemman opastusta edella

esitettyjen osa-alueiden kayttéonottoon. (Sharma, Conduit & Hill 2014, 186 - 187.)

Lloyd, Kenny & Hyett tekivat vuonna 2021 systemaattisen kirjallisuuskatsauksen terveyspalvelui-
den kohdistuneista ja kansalaisia osallistavista muotoiluprojekteista. 93 tutkimuksesta yli 60% oli
tehty viimeisen 5 vuoden aikana, mika kertoo nopeasti kasvavasta mielenkiinnosta osallistamisesta
terveyspalveluiden kehittdmisessa. Katsauksen mukaan projektit raportoivat yleisesti prosessin tu-
loksista, mutta osallistamisen vaikutuksista tuloksiin tulee tutkia vahvemmin. liman selvaa tutki-
musnayttéa kansalaisten osallistaminen voidaan nahda “rasti ruutuun” -kaytanténa ja suoritusmer-
kintana tietyn arvostuksen saavuttamiseksi. Osallistaminen voidaan myos vaitetysti nahda lisaavan
osallistujan koettua tyytyvaisyytta palvelua kohtaan, jolloin pienikin tehty muutos voi aikaansaada

asiakkaassa kokemuksen merkittavasta erosta. (Lloyd, Kenny & Hyett 2021, 6 -7.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etta palvelumuotoilu vaatii taitoa huomioida eri sidosryhmia ja osal-
listujia useista eri nakokulmista, mutta se antaa myo6s mahdollisuuden tuottaa huomattavia hyotyja.
Yhteiskehittdminen voi edistaa organisaation nakdkulmasta luovuutta, asiakkaiden tarpeiden huo-
mioimista, yhteistydn toteutumista, onnistuneiden innovaatioiden tuottamista ja innostumista. Asi-
akkaille kohdistuvia hyotyja on muun muassa palveluiden parempi sopivuus, laatu ja monipuoli-
suus seka asiakkaiden suurempi tyytyvaisyys ja lojaalius. Itse palvelumuotoilun hyodyiksi voidaan
nahda tietoisuuden kasvaminen asiakkaiden tarpeista, ideoiden tuottamisen kehittyminen, parempi
laatu palveluiden maarittelyssa ja innovaatioiden onnistuminen. (Steen, Manschot & De Koning
2011, 58.)
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3 Viestinnan kehittaminen

Viestinta on vuorovaikutusta, jota voidaan kasitella eri nakdkulmista (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2007, 15). Sen tehtavaksi voidaan maaritella tiedon jakaminen, tunnettavuuden lisdaminen, perus-
telu ja vakuuttelu (Isohookana 2007, 11). Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan yhteison tyontekijdiden
valilla tapahtuvaa kommunikaatiota. Ulkoinen viestinta puolestaan tarkoittaa vuorovaikutusta yhtei-
son ja yhteison ulkopuolisten henkildiden valilla. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 16.) Viestinta
voidaan nahda erityisena kilpailukyvyn rakentajana, silla sita ei voi kopioida. Tama vaatii kuitenkin
yritykselta suunnitelmallisuutta, johtamista ja seuraamista samalla tavalla kuin muidenkin yrityksen
toiminta-alueiden kohdalla. Usein tuotteet ja palvelut eivat suuresti eroa toisistaan, jolloin viestin-

nalla voidaan erottautua vaikuttamalla mielikuviin. (Isohookana 2007, 10 - 11.)

Markkinoinnilla tarkoitetaan mahdollisille ostajille kohdennettua viestintdad omista tuotteista (Berg-
strom & Leppanen 2003, 9). Se voidaan nahda prosessina, jossa toimijat tyydyttavat omia tarpei-
taan vaihtamalla tuotteita ja luomalla arvoa muiden kanssa. Laajimmillaan maariteltynd se kattaa
kokonaisuuden asiakastarpeiden kartoittamisesta tuotekehitykseen ja tuotteen jakeluun. Sanalla
markkinointi viitataan kuitenkin usein myyntiin ja markkinointiviestintaan. (Viitala & Jylha 2019,
108.) Markkinointiviestintd puolestaan on taloudelliseen kannattavuuteen tahtdavaa viestintaa, joka
kohdistetaan sidosryhmiin (Ojanen 2003, 18). Se kattaa mainonnan, myyntitydén, myynninedistami-
sen seka tiedotus- ja suhdetoiminnan (Viitala & Jylhd 2019, 111; Ojanen 2003, 18). Markkinointi-
viestinnan haasteena on osata valita eri tilanteisiin sopivat viestintdkanavat niin, etta ne tavoittavat
kohderyhman (Isohookana 2007, 131).

Markkinoinnilla pyritddan saamaan uusia asiakkaita palveluiden pariin. Kohderyhmana on hyva huo-
mioida myds eri organisaatiot, jotka voivat levittaa viestia omilla kanavillaan. (Kuntaliitto 2016, 38.)
Yhteistyd voidaan nain ndhda keinona vauhdittaa uuden palvelun esiintuomista (Hakanen, Heino-
nen & Sipila 2007, 25). Viestinnassa ja markkinoinnissa kohderyhmat ovat osittain samat (Kunta-
liitto 2016, 38). Tassa kehittdmistydssa eri ole tarkoituksenmukaista keskittya kasitteiden tarkem-
paan kasittelyyn, niiden erottamiseen tai rajaamiseen osittain samankaltaisen nakdkulman ja koh-
deryhman vuoksi. Tyossa kaytetaan samanaikaisesti kasitteita viestinta ja markkinointi kaytettavaa

lahdetyyppia mukaillen.
3.1 Viestinnan tavoittavuus

Markkinoinnissa keskeista on tuntea valittu kohderyhma, jotta ydinviestit voidaan muotoilla kohde-
ryhmalle mahdollisimman kiinnostavaksi (Kuntaliitto 2016, 38). Halosen (2019, 49) mukaan suuri
osa suomalaisista viettaa saanndllisesti aikaa sosiaalisen median parissa. Kuntaviestinnan op-

paassa keskeiseksi viestintdkanavaksi maaritelldan yleisemmin internet (Kuntaliitto 2016, 5). Myds
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likuntaneuvonnan verkkoviestinnan julkaisussa nostetaan esille yleisena kanavana verkkovies-
tinta, joka auttaa tekemaan palvelua nakyvaksi. Julkaisun mukaan seka asiakkaat etta ammattilai-
set etsivat tietoa internetista. (Lindeman & Tuunanen 2020, 2.) Mediatoimisto Dagmar toteutti
vuonna 2018 vaikuttajamarkkinoinnin tutkimuksen, johon osallistui 1125 vastaajaa. Nayte edusti
15-65-vuotiaita suomalaisia. Tulosten mukaan 79 % vastaajista kaytti kuukausittain Facebookia.
Kotimaisia blogeja seurasi 42 % vastaajista, joista ensisijaisiksi seurattaviksi aihealueiksi maaritel-
tiin terveys, hyvinvointi ja liikunta. (Dagmar Oy 2018.) Dagmarin ja IAB Finlandin toteuttaman ja
markkinointipaattajille kohdistetun vuoden 2020 kyselytutkimuksen mukaan sisaltdmarkkinoinnin
keinoiksi tulevaisuudessa maariteltiin enenevissa maarin vaikuttajamarkkinointi, somesisallét ja
podcastit. Yhtalaisessd maarin keinoiksi nahtiin blogit, verkkosivut ja oppaat. Sisaltdmarkkinointi
tarkoittaa markkinoinnin muotoa, joka voidaan nahda kohderyhmaan kohdistuvana vetostrate-
giana. Se tuottaa kohderyhmalle lisdarvoa tuovaa sisalt6a, mika silti tuottaa palveluntarjoajalle lii-
kevaihtoa. (Isoniemi & Somppi 2021.)

Asiakas hakee todennakoisesti paatoksensa tueksi verkossa kaytavia keskusteluita ja arvosteluita.
Tiedon etsintaan kaytetaan lukuisia eri tietolahteita, joista palveluntarjoajan internet-sivut ovat vain
yksi vaihtoehto. Taman vuoksi palveluntarjoajan on tarkea olla Iasna niissa kanavissa, joita asiakas
kayttaa. (Halonen 2019, 48 - 49.) On kuitenkin huomioitava, etta sosiaalinen media muuttuu jatku-
vasti. Appel, Grewal, Hadi ja Stephen tuovat esille 9 erilaista teemaa tulevaisuuden maaritta-
miseksi. Sosiaalinen media voi olla vahvasti lasna kuluttajan elamassa erilaisilla osa-alueilla kuten
tydssa, matkustamisessa ja musiikissa. Se voi tarjota alustan kustomoidulle ja entista henkilokoh-
taisemmalle vuorovaikutukselle, mutta toisaalta kehityskulku voi johtaa myds huolen ja epaluotta-
muksen lisdantymiseen. (Appel, Grewal, Hadi & Stephen 2019, 1 - 12.) Tulevaisuuden maarittami-
sessa tulee huomioida myds koronan vaikutukset, jonka my6ta tapahtumat ovat muuttuneet digi-
taaliseksi. Digitaalisten julkaisujen ennustetaan kasvavan myos jatkossa. (Valve Branding Oy
2020, 12.) Nama huomioiden sosiaalisen median merkittavyytta ja riittavyytta yhtena liikuntaneu-
vonnan viestintdkanavana on vaikea arvioida tulevaisuudessa, vaikka talla hetkella sosiaalinen

media voidaan todeta vaikuttavaksi kanavaksi.
3.2 Asiakasymmarrys viestinnan tukena

Ihmisiin kohdistuu péaivassa valtava maara viesteja, joita kaikkia ei ole mahdollista sisaistaa. Nyky-
ajan monimutkaistuneessa toimintaymparistdssa perinteista tuotteen ominaisuuksiin keskittyvaa
viestintaa ei voida enaa pitada toimivana keinona. Sen haasteena nahdaan keskittyminen juuri itse
tuotteeseen sen sijaan, etta kiinnitetddn huomiota asiakkaan tarpeen tayttamiseen tai ongelman
ratkaisuun. (Tuulaniemi 2011, 43, 45, 47.) Viestinta on harvoin suoraviivainen prosessi, jossa teho-

kas viesti johtaa asiakkaan toimintaan toivotulla tavalla. Viestin ja vaikutuksen valilla voi olla useita
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tekijoita, kuten koettu kiinnostavuus viestia kohtaan tai erimielisyydesta johtuva viestin torjuminen.
(Juholin 2017, 23 - 24.) Voidaan sanoa, etta paatoksenteko on siirtynyt tietoon pohjautuvasta valin-
nasta tunnepohjaiseen valintaan. Taman ndkdkulman mukaan tunteet vaikuttavat ensisijaisena te-

kijana paatoksenteossa, mita tuetaan tietopohjaisella perustelulla. (Tuulaniemi 2011, 47.)

Chydeniuksen mukaan palvelun kayttajat eivat tavoittele varsinaisesti itse palvelua, vaan palvelun
kautta syntyvaa arvoa. Esimerkiksi puhelinoperaattori ei itsessaan ole valttamatta kayttajalle merki-
tyksellinen, mutta sen mahdollistama yhteydenpito ystaviin tuottaa varsinaisen arvon. (Chydenius
2020, 54.) Arvoon sisaltyy asenteellisia tekijoita, kuten luottamusta, kiintymysta ja kokemusta help-
pokayttdisyydesta. Palveluntarjoajan tulisi kehittdd omaa liiketoimintaa perustaen toiminnan tarpei-
den taustalla oleviin tekijoihin. Tarpeella kasitteena tarkoitetaan asiakkaan kasitysta siita, millainen
kaytanto tai tapa toimia tuottaa hanelle parhaan arvon. Ymmartamalla asiakkaan arkipaivaisia toi-
mintoja voidaan luoda I&htopiste kayttajalahtdisen palvelun kehittamiselle. (Grénroos 2008, 303,
307.)

Erinomainenkaan tuote ei myy ilman asiakkaan motiivien ja tarpeiden pohjalta rakennettua viestin-
taa (Keronen & Tanni 2017, 33). Asiakkaan tulisi kokea palvelu itselleen tarpeelliseksi (Huotari,
Laitakari-Svard, Koskinen & Laakko 2003, 16; Lindeman & Tuunanen 2020, 13; Ruikka ym. 2019,
7). Tarpeellisuuden edistaminen vaatii kayttajan arvojen, tarpeiden ja toimintamallien tuntemista
(Huotari ym. 2003, 16). Asiakkaan tarpeita ymmartamalla voidaan tuottaa pienemmallakin volyy-
milla sellaista sisaltda, joita asiakas tarvitsee. Modernin viestijan ei siis tarvitse toimia jatkuvasti
usealla eri kanavalla. (Keronen & Tanni 2017, 12.) Yksisuuntaisesta kuntaviestinnasta on siirrytty
kaksisuuntaiseen viestintaan, jossa kuntalaisen kanssa kaydaan tasavertaista vuorovaikutusta.
Kuntalainen maarittelee viestinnan tarpeen ja on asiantuntija itsedan koskevissa asioissa. (Kunta-
liitto 2016, 8.)

3.3 Viestinta liikuntaneuvonnassa

Liikuntaneuvonta on ammattilaisen antamaa ohjausta kohti likunnallisempaa elamantapaa (Tuuna-
nen & Kivimaki 2021, 11). Sen voidaan ajatella olevan palvelu, jonka pariin pyritdan houkuttele-
maan potentiaalisia asiakkaita markkinoinnin keinoin. Liikuntaneuvonnan viestinnan tulisi luoda
palvelusta kiinnostava mielikuva, ja sen tulisi herattaa asiakkaassa tarve palvelulle. Asian tarkey-
desta huolimatta liikuntaneuvonnan viestintaselvityksen mukaan palvelua esittelevista verkkosi-
vuista vain 14 % ovat sellaisia, jotka kiinnittdvat huomiota asiakkaan motivointiin ja kiinnostuksen
herattamiseen. (Lindeman & Tuunanen 2020, 1 - 2.) Kivimaki ja Tuunanen (2014, 36) kyseenalais-
tavat, miten terveytensa kannalta liian vahan liikkkuva henkild 16ytaa liikuntaneuvonnan pariin tilan-
teessa, jossa liikuntaneuvonnan markkinointi on vahaista ja asiakkaalle itselleen liikunta ei nayt-

taydy merkittadvana asiana elamassa.
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Kunnossa Kaiken 1k&a (KKI) -ohjelma toteutti yhdessa opetus- ja kulttuuriministeriéon seka sosiaali-
ja terveysministerion kanssa vuonna 2018 kyselyn kunnille ja kuntayhtymille, jossa kartoitettiin lii-
kuntaneuvonnan onnistumisen edellytyksia. Selvityksen mukaan valtaosa kyselyyn vastanneista
kunnista koki onnistuneen toiminnan toteutumiseksi erittdin tarkeana toimijaverkoston yhteisen tah-
totilan, likuntaneuvonnan markkinoinnin ja matalan kynnyksen liikuntatarjonnan. Haasteista esille
nostettiin yhteistyd, asenneilmapiiri ja resurssit. Naista yhteistydhon koettiin voivan vaikuttaa toi-
minnan markkinoinnilla, viestinnalla ja keskusteluyhteyksien yllapitamisella. Asenneilmapiirin haas-
teilla tarkoitettiin likuntaneuvonnan koettua tarkeyttd henkildstd- ja paattajien tasolla. Téhan koet-
tiin voivan vaikuttaa markkinoinnilla ja viestinnalla, keskusteluyhteyksien yllapitamisella ja palvelun
kirjaamisilla strategioihin. Resurssi- eli taloushaasteilla ja likuntaneuvonnan tarkeyden tunnistami-
sella paattajatasolla koettiin voivan vaikuttaa toiminnan priorisoinnilla, toimenkuvien muokkauksella
ja keskusteluyhteyksien yllapitamisella. (Kivimaki, Turunen & Ansaharju s.a., 3, 27, 31 - 33.) Mark-
kinoinnin ja viestinnan voi nain ajatella olevan vaikuttavana tekijana eri toimijoiden vuorovaikutuk-

sen ja asenneilmapiirin edistamisessa.
3.4 Vuorovaikutuksellisuus litkuntaneuvonnan viestinnan kehittamisessa

Tuulaniemen mukaan paras markkinointikeino on palvelu, jossa jokainen teko voidaan nahda
markkinointitoimenpiteena. Asiakkaan palvelukokemukseen kuuluu kokonaisuus alkaen viestin-
nasta ja kontakteista ennen palvelua ja jatkuen siita koettuihin tuntemuksiin palvelun laadusta ja
toimivuudesta. (Tuulaniemi 2011, 50, 74.) Erilaisten toimijoiden muodostamaa kokonaisuutta,
jonka kautta palvelu viedaan markkinoille tai jonka kautta asiakas saa tietoa palvelusta, voidaan
kutsua markkinointikanavaksi. Kanavan toimijat muodostavat hyvin erilaisiakin kokonaisuuksia, ja
eri toimijoiden sopivuutta harkitaan usein uuden palvelun kohdalla. (Bergstrom & Leppanen 2003,
234 - 237.) Toisaalta voidaan puhua myoés palvelupolusta, joka kuvaa asiakkaan kulkemista palve-
lukokonaisuudessa (Tuulaniemi 2011, 78). Liikkuntaneuvonnan nakoékulmasta tarkasteltuna palvelu-
polku tarkoittaa terveytensa kannalta liian vahan liikkkuvan henkildn tavoittamista, likunnan puheek-

siottamista ja asiakkaan ohjaamista liikuntaneuvontaan (Tuunanen & Kivimaki 2021, 16).

Eri toimijoiden valinen yhteisty on perusta vaikuttavalle, asiakaslahtdiselle ja sujuvalle palvelulle.
Kaikkien toimijoiden osaaminen on tarkeaa, silla yksi organisaatio ei yksin kykene hallitsemaan
kaikkia asiakkaan tarvitsemia palveluita. (Haukilahti 2021, 18 - 19.) Suunnitelmallinen vuorovaiku-
tus kuntalaisten ja eri sidosryhmien kanssa voi tuottaa uusia nakokulmia ja ideoita, ja erilaiset vuo-
rovaikutusverkostot taydentavat kunnan omia viestintaresursseja (Kuntaliitto 2016, 10). Yksi tapa
rakentaa vuorovaikutusta tarkeimpien ryhmien kanssa on ottaa heidat mukaan palveluiden kehitta-
miseen (Marjamaki & Vuorio 2021, 114). Ahosen (2017, 35) mukaan palvelumuotoilun nakokul-

masta tarkasteltuna kehittdmistydssa tulee olla palveluntuottajan liséksi asiakkaat ja sidosryhmien
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edustajat, mika edistaa aidosti tarpeita vastaavan palvelun tuottamista. Palvelumuotoilumenetel-
man voi ajatella sopivan eri toimijoiden valisen yhteistyon kehittamiselle. Menetelmassa mallinne-
taan koko palvelun ekosysteemi, johon kuuluvat kaikki palveluun liittyvat toimijat, ymparistot ja kon-
taktipisteet (Tuulaniemi 2011, 99).

Uuden vuorovaikutussuhteen luominen on hyva aloittaa kiteyttamisella, eri vuorovaikutusvaylien
kartoittamisella, tarkeimpien kehityskohteiden valinnalla ja monikanavaisuuden hyddyntamisella.
Kiteyttdmisella tarkoitetaan sen pohtimista, mitéd vuorovaikutuksella tosiasiassa tavoitellaan ja
mitka ovat 1 - 3 tarkeinta ryhmaa. Vaylilla tarkoitetaan erilaisia tapaamisia ja foorumeita, vuorovai-
kutusta eri kanavissa seka naiden toimivuutta. Tarkeimpien kehityskohteiden osalta oleellista on
pyrkia realistisuuteen, ja monikanavaisuuden avulla yhteisty6ta tehdaan nakyvaksi eri kanavilla.
(Marjamaki & Vuorio 2021, 114, 117 - 121.) Lisaksi tulee ottaa huomioon eri sidosryhmien odotuk-
set, joihin odotetaan saavan vastinetta. Odotukset rakentuvat arvojen ja intressien seka toisaalta
kaytettavissa olevan tiedon ja aiempien kokemusten pohjalta. Parhaimmillaan odotusten huomiointi

johtaa parempaan keskinaiseen ymmarrykseen seka yhteistydéhon. (Juholin 2017, 44.)

Palvelukanavissa voidaan kohdata hyvin erilaisia kysymyksia, joihin on hyva varautua. Toimiva
palveluviestinta auttaa kuntalaista, helpottaa viestinnan toteutumista ja luo myonteista mainetta.
(Kuntaliitto 2016, 30.) On tarkeaa tiedottaa palvelun sisaltd juuri sellaisena kuin se on, jotta asiakas
voi tehda oikean valinnan. Tama lisaa asiakkaan tyytyvaisyytta ja sitoutuneisuutta. (Keronen &
Tanni 2017, 18.) Myos Sosiaali- ja terveysministerion asiakasosallisuuden osahankkeessa noste-
taan esille viestinnan selkeyden, monikanavaisuuden ja suunnitelmallisuuden merkitys. Hankera-
portin mukaan avoin viestinta vahvistaa luottamusta. (Sihvo ym. 2018, 50.) Edella esitetyt seikat
korostavat liikuntaneuvonnan viestinnan tarkeytta ja yhteistydn merkitysta eri sidosryhmien kanssa,
jotta liilkuntaneuvonnan palvelupolkuun kuuluvilla toimijoilla on selkea kasitys liikuntaneuvonnan
kohderyhmasta ja tavoitteista. Ajatusta tukee raportti likuntaneuvonnan onnistumisen edellytyk-
sista, jonka mukaan palvelupolun toimijoiden valilla tapahtuva viestinta edistaa liikuntaneuvonnan
tarjoamista kohderyhmille (Kivimaki, Turunen & Ansaharju s.a, 21). Palvelupolussa mukana oleviin
toimijoihin kuuluu muun muassa apteekit, paikallisyhdistykset ja yksityiset toimijat (Tuunanen & Ki-
vimaki 2021, 10).

Ulkoisia ja sisaisia viestintdkanavia on paljon, ja organisaatiolla ei ole valttamatta riittavasti resurs-
seja kaikkien kanavien yllapitoon. Mden ym. mukaan on tarkea miettia, mihin halutaan priorisoida
ja mista kanavista voi luopua. (Maki ym. 20.4.2021, 11 min.) Erilaisten viestintdkeinojen painotus
vaihtelee tilanteiden mukaan uuden tuotteen lanseerausviestinnasta jo tutun yllapitoviestintaan.
Taysin uuden tuotteen kohdalla voi olla tarvetta usealle markkinointiviestinnan muodolle. Yhtena

esimerkkina tasta on tyonto- ja vetostrategia. Tyontdstrategiassa viestintad kohdistetaan
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jalleenmyyjille, jotka markkinoivat tuotetta lopullisille kayttajille. Vetostrategiassa markkinointivies-
tintd kohdistetaan lopullisille kayttgjille. (Bergstrom & Leppanen 2003, 273 - 276.)

3.5 Viestinnan arviointi ja mittaaminen

Viestinnan mittaamisen ja arvioinnin ajattelutapoja on useita (Luoma-aho & Juholin 2017). Viestinta
on nahty yksisuuntaisena suostutteluna, jossa vuorovaikutus pysyttaytyy selkedna myyja-ostaja-
roolijakona (Juholin 2017, 286). Luoma-aho ja Juholin (2017) puhuvat staattisesta maailmanku-
vasta ja viestinnan lopputulemista, joissa mitataan paaosin mediaosumia ja sidosryhmien tyytyvai-
syytta. Naiden tulosten haasteena voidaan nahda irrallisuus suhteessa muuhun toimintaan (Juholin
2010, 15). 2000-luvulla viestintada on siirrytty tarkastelemaan enemman vuorovaikutteisena proses-
sina, jossa myyjan ja ostajan roolit sekoittuvat (Juholin 2017, 286). Tassa kasityksessa viestinta
nahdaan yhteisdllisyyden tuottajana ja ymmarrysten luojana (Juholin 2010, 23). Painopiste on siir-
tynyt viestinnan vaikuttavuuteen, jonka tuloksia ovat esimerkiksi kustannussaastot, asiakasuskolli-

suus, innovaatiot ja henkiléstdn sairauspoissaolojen muutokset (Luoma-aho & Juholin 2017).
3.5.1 Arviointi

Arviointi on kokonaisvaltainen ja organisaatiolahtdinen prosessi, jolla tdhdataan toiminnan kehitta-
miseen (Juholin 2017, 284). Sen voidaan nahda jakautuvan kuvan 3 mukaisesti neljaan vaihee-
seen, joista muodostuva sykli tekee toistuvaa kiertoa. Suunnitelmien arviointi tahtaa tulevaisuu-
teen: siina arvioidaan, tukevatko suunnitelmat organisaation toimintaa ja perustuvatko ne oleelli-
seen tietoon tai tosiasioihin. Prosessien arviointi kuvastaa lahimenneisyytta seka nykyhetke3, ja
sen osalta tarkastellaan toimintatapojen jarkevyytta. Tulokulman voi kohdistaa omaan toimintaan
tai laajemmin sidosryhmiin. Vaikuttavuuden arvioinnilla tahdatédan toimenpiteiden tuloksiin. Mitat-
tava suure voi tassa olla esimerkiksi eri sidosryhmien kokemukset ja asiakkaan kayttaytyminen.
Kehittamiseen kuuluu aiempien osioiden arviointitiedon kasittely, vahvuuksien ja heikkouksien tun-
nistaminen seka kehittdmiskohteiden maarittely. (Juholin 2017, 278 - 279.)
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Tulevaisuus
« tehdaanko oikeita asioita?

perustuuko suunnitelma
tosiasioihin / oleelliseen

Aiempien tietoon?

Lahimennenisyys ja
nykyhetki
+ toimitaanko oikein /

arviointitietojen kasittely
« Mité tulee kehittaa?

Tulokset
« Mité saavutettiin?
« Saavutettiinko tavoitteet?

Kuva 3. Arvioinnin dynaaminen sykli (mukaillen Juholin 2017)

jarkevasti?

3.5.2 Mittaaminen

Mittaamisen tarkoitus on tuottaa tietoa, jota voidaan hyddyntaa arvioinnissa. Mittarit voivat perus-
tua tieteelliseen tutkimukseen, jossa tutkittava ilmid on purettu sitéd kuvaaviksi kysymyksiksi. Mittarit
voivat olla myds yhdistelmia kaytanndsta ja teoriasta tai kokonaisuudessaan itsetehtyja. Mittaustu-
loksella saadaan laveaa tietoa rajatusta aiheesta, ja laadullisen tutkimuksen keinoin aihetta voi ka-
sitelld yksityiskohtaisemmin. (Juholin 2017, 284, 289 - 290.) Mittaamisessa on hyva hyédyntaa
seka laadullisia ettd maarallisia mittareita, minka lisdksi mittausprosessin lapinakyvyyteen tulee
kiinnittdd huomiota. Mittareita voidaan luokitella myds aikakasityksen avulla menneisyyden, nyky-
hetken tai tulevaisuuden kuvaamiseen. Menneisyytta kuvaavista mittareista yleisimpia ovat kyselyt,
nykyisyytta voidaan seurata esimerkiksi seuraamalla sosiaalista mediaa ja tulevaisuutta voidaan

selventaa asiakasymmarryksen lisdamisella. (Luoma-aho & Juholin 2017.)

Viestinta on moniulotteinen ilmid, mika tekee mittaamisesta vaikeaa. Ennen mittaamisen mallien tai
mittareiden valintaa on hyva selventaa, millaisia tuloksia viestinnalla halutaan saavuttaa, millaisia
asioita viestinnan avulla voidaan estaa tai minimoida, minka aikavalin tuloksia odotetaan ja millai-
sia yhteiskunnallisia muutoksia tulee seurata. (Luoma-aho & Juholin 2017.) Kaytettavat mittarit on
hyva koota yhteen, jotta valtytdan eri puolilla organisaatiota tehtavasta paallekkaisesta tyosta. Mit-
tarit voi koostaa taulukkoon, johon kirjoitetaan kaytettavan menetelman tai mittarin nimi seka mitat-

tava asia. Lisaksi taulukkoon kirjataan, milloin mittaus toteutetaan. (Juholin 2010, 162 - 163.)
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4 Tyon vaiheet ja menetelmat

Kayttajalahtdinen nakékulma antoi pohjan tydn laadulliselle otteelle. Tydssa kaytettavaksi menetel-
maksi valikoitui palvelumuotoilu sen asiakasymmarrysta korostavan luonteen, iteratiivisuuden ja
ajankohtaisuuden vuoksi. Menetelman iteratiivinen luonne toi kehittamistydlle mahdollisuuden kyt-
keytya tydelamaan luontevana jatkumona. Liikuntaneuvonnan viestinnan kehittdmisen voi ajatella
jatkuvan myds kehittamistyoprosessin jalkeen valilla taaksepain suuntautuvilla askeleilla ilman, etta
aiempiin vaiheisiin palaaminen vahentaa kehittamistydn merkityksellisyytta. Kehittamistyon tarkem-
mat vaiheet perusteluineen on kuvattu alaluvuissa, jotka on jaoteltu Design Councilin (2021) tupla-
timanttimallin vaiheita mukaillen. Kuva 4 havainnollistaa kehittamistyoprosessin kulkua ajanjaksolli-
sesta nakokulmasta hahmoteltuna Design Councilin (2021) tuplatimanttimalliin. Ajanjaksoista voi
huomata tyon kehittdmiskohteen seka viitekehyksen vaiheittaisen rajautumisen lisdantyneen asia-

kasymmarryksen myéta.

N

Haaste Julkista

Huhtikuu Kesdkuu-lokakuu Lokakuu-marraskuu
- kehittamiskohteen - yksilohaastattelut - liikuntaneuvonnan viestinnan
tunnistaminen - asiantuntijahaastattelut kehittdminen sidosryhmien
- ilmigdn tutustuminen - tiedon kiteyttdminen kanssa

- tiedon kiteyttdmisen mycta - sosiaalisen median julkaisujen
Toukokuu-lokakuu kehittamiskohteen vudelleen teko

rajautuminen - asiakaspersoonien nopea
- kehittamiskohteen testaaminen Voimaa
rajautuminen vanhuuteen -ohjelmassa
- viitekehys - kéyttajalahtoisen mallin
- viestinnan luominen viestinnan
onnistumista arvioivien kehittamiseksi
mittareiden luonti

Kuva 4. Kehittdmistyd hahmoteltuna tuplatimanttimallissa (mukaillen Design Council 2021)
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Palvelumuotoilumenetelmasta rajattiin pois julkista- ja tulos-vaiheet aikataulullisista syista. Edella
esitettavassa tulokset-luvussa esitettavat suunnitelmat toteutuvat kevaan ja kesan 2022 aikana.
Viestinnan onnistumisen arviointiin liittyvista mittareista kysymys “Miten riittdvaa liikkuntaneuvon-
nasta tiedottaminen mielestasi on?” kysytaan liikuntaneuvonta-asiakkaalta neuvontaprosessin jal-
keen. Prosessi kestaa asiakkaasta riippuen muutamasta kerrasta vuoteen. Syksylla 2021 alkaneen
likuntaneuvonnan ensimmaisten arviointikysymysten esittdminen voi toteutua syksylla 2022.
Edella esitetyt aikataulut pohjautuvat varmojen paatosten sijasta arvioihin sosiaalisen median jul-
kaisuja lukuunottamatta. Tdman tyén rajaamiseen paadyttiin julkista- ja tulos-vaiheiden epavarman

aikataulullisen toteutumisen vuoksi.
41 Loyda

Kesakuun ja syyskuun aikana kerattiin ymmarrysta liikuntaneuvonnan kohderyhman asiakkailta
puolistrukturoidun haastattelun keinoin. Haastateltavia haettiin paikallislehteen annetun haastatte-
lun, kunnan verkkosivuilla olevien artikkeleiden, sosiaalisen median julkaisujen seka ilmoitustau-
lulle laitettujen esitteiden avulla Muhoksella seka pienimuotoisesti Oulussa. Haastatteluun ilmoit-
tautui kolme tyoikaista henkiloa, jotka vastasivat Muhoksen liikuntaneuvonnan rajattua kohderyh-
maa. Kaikki haastattelut suoritettiin kasvotusten, ja tilaisuudet nauhoitettiin kahdella eri puhelimella
mydhempaa litterointia varten. Yhden haastattelun kesto oli 45 - 60 minuuttia, joka sisalsi haastat-
telijan esittaytymisen, perustelun haastattelun teolle, perustelun haastattelun nauhoittamiselle, ai-
neiston kasittelytavasta kertomisen haastateltavan anonyymius huomioiden, tulosten julkistamisen

arvioidun aikataulun seka haastattelukysymykset.

Yksildhaastatteluiden kysymykset keskittyivat asiakkaan arvoihin, motiiveihin likuntaa kohtaan,
asiakkaan kayttaytymiseen ja unelmiin. Lisaksi asiakkaalta kysyttiin ndkemyksia viestintaan liittyen.
Kysymysten avulla pyrittiin lisdamaan ymmarrysta siita, mita ja miten palvelusta kannattaisi asiak-
kaalle kertoa. Lisaksi haastatteluiden avulla pyrittiin selvittamaan, miten palvelun koettu arvo muo-
dostuu. Kysymykset perustuivat ajatukseen, ettd suoraan kysymalla ei valttamatta saada riittdvan
syvallista kuvaa asiakkaan tarpeista ja odotuksista (Tuulaniemi 2011, 73). Voidaan puhua tiheasta
datasta, joka kuvastaa rikkaalla tavalla ihmisten toimintaa ja suhdetta siihen, miten he toimivat.
Ohuella datalla puolestaan tarkoitetaan yleistettdvaa ja numeeristakin tietoa ihmisten tekemisista.
Jokaisen ongelman ratkaisun ensimmainen haaste on keratd mahdollisimman rikas aineisto, jonka
avulla voidaan maarittda varsinainen ongelma ja siihen mahdollisesti liittyva ratkaisu. (Leskela

2020, 210, 217.) Kysymykset keskustelua auttavine apukysymyksineen ovat liitteessa 1.

Haastattelu tiedonkeruumenetelmana sopii tilanteisiin, joissa halutaan saada selventavaa tai syval-
lista tietoa tutkittavasta aiheesta (Ojasalo ym. 2018, 106). Haastattelutavat jaetaan yleensa struktu-

roituihin ja puolistrukturoituihin tapoihin riippuen siita, kuinka tarkasti kysymykset on muotoiltu
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etukateen ja kuinka paljon haastattelija voi joustaa haastattelutilanteessa (Hyvarinen, Suoninen &
Vuori s.a.; Ojasalo ym. 2018, 106). Strukturoitu haastattelu sopii tilanteisiin, jossa halutaan kerata
faktatietoa objektiivisella tavalla. Puolistrukturoidussa tavassa kysymykset laaditaan ennakkoon ja
ne esitetaan jokseenkin samassa muodossa, mutta vastaamisen tapa on avoin. (Hyvarinen, Suoni-
nen & Vuori s.a.) Menetelma sopii tilanteeseen, jossa tutkitaan tietyn ilmién merkitysta haastatelta-
valle (Ojasalo ym. 2018, 109). Tassa kehittamistyossa paadyttiin puolistrukturoituun haastattelu-

menetelmaan aihealueesta saatavan syvallisemman tiedon kerdamiseksi.

Haastattelukysymykset valmisteltiin etukateen, mutta vuorovaikutus haastattelutilanteessa pyrittiin
pitdmaan luonnollisena. Haastattelutaitoon kuuluu kyky suorittaa haastattelu siten, etta se tuottaa
mahdollisimman rikasta tietoa. Voidaan esimerkiksi puhua hetkista, jolloin haastateltavan on tarkea
oivaltaa olla hiljaa ja palata samaan teemaan mydhemmin toisella tavalla. Kokonaisuuteen kuuluu
my®os taito havainnoida ymparistéa, tunnelmaa ja vastaajien eleita. (Leskela 2020, 217 - 218.) Ruu-
suvuori ja Tiittula (2005, 22) huomauttavat, etta haastattelun vuorovaikutus rakentuu samoilla kei-
noilla kuin mika tahansa muukin arkipaivainen tai virallinen keskustelu: ymmartaminen ja kiinnos-
tus osoitetaan kulttuurissa opituilla “saannéilla”. Nain ollen haastattelijan vaikutus haastateltavaan
on olemassa. Vuorovaikutus voidaan kuitenkin nahda osana aineistoa ja huomioitavana seikkana
tutkimuksen suunnittelussa, haastattelussa ja aineiston tulkinnassa. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori

s.a.)

Laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutetussa tutkimuksessa ei ole mielekasta muodostaa tulkin-
taa yhdella tavalla keratyn materiaalin perusteella, ja erilaisten aineistojen yhdistamisella voidaan
huomata johtolankoja (Vilkka 2021, 150). Tata nakékulmaa mukaillen syyskuun aikana kayttajaym-
marryksen aineistoa rikastettiin likuntaneuvontaa toteuttavien asiantuntijahaastatteluiden avulla.
Haastateltavia etsittiin kahden sosiaalisessa mediassa olevan liikunta-alan ammattilaisille kohden-
netun suljetun foorumin kautta. Haastateltavaksi ilmoittautui nelja ammattilaista eri puolelta Suo-
mea. Haastattelut suoritettiin haastateltavien pyynndsta sahkdpostilla. Vastaamisessa rohkaistiin
taustoittamaan vastauksia asiakastarinoilla niin, etta asiakkaiden henkiléllisyys ei ole tunnistetta-
vissa. Kysymykset keskittyivat liikuntaneuvontaa toteuttavan ammattilaisen nakemyksiin asiakkaan
syista hakeutua liikuntaneuvontaan, asiakkaan ajatuksista liikuntaa kohtaan seka asiakkaan unel-
mista ja kohtaamista haasteista. Perustelut aineiston hankinnalle sekd kysymykset sisaltava sah-

koposti on liitteessa 2.
4.2 Maarita

Asiakashaastattelut litteroitiin, ja asiakas- seka asiantuntijahaastattelut pelkistettiin, ryhmiteltiin ja
abstrahoitiin kesan ja syksyn aikana. Litteroinnilla tarkoitetaan nauhoitetun aineiston puhtaaksi kir-

joittamista (Ojasalo ym. 2018, 110). Hirsjarven ja Hurmeen mukaan aineiston litterointi on
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tavallisempaa kuin paatelmien tekeminen suoraan tallenteen kautta. Litteroinnin tarkkuudesta ei
ole yksiselitteisia ohjeita, ja sen muoto riippuu itse tutkimustehtavasta ja -otteesta. Esimerkiksi kes-
kusteluanalyysissa aineisto puretaan auki &&nenpainoja ja huokauksia myoten. Yksityiskohtaiseen
tyohon ei kuitenkaan ole tarvetta, jos tyon luonne ei sita edellyta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 138 -
140.) Tassa tydssa teksti kirjoitettiin puhtaaksi Excel-taulukkoon sanatarkasti. Adnenpainoihin,
taukoihin ja muihin puhetta rytmittaviin ilmauksiin ei kiinnitetty huomiota, silla niiden huomioinnin ei
koettu vastaavan taman tyon luonnetta. Tassa tydssa koettiin tarkoituksenomaisempana keskittya

keskustelun analysoinnin sijasta haastateltavien kertomiin sisaltéihin.

Aineisto kasiteltiin kayttaen analyysia ja synteesia. Analyysivaihe tarkoittaa aineiston erittelya ja
luokittelua, ja synteesissa pyritdan luomaan kokonaiskuva seka esittelemaan ilmié uudesta nako-
kulmasta. Laadullisen aineiston kasittely sisaltaa yleisella tasolla seka analyysia etta synteesia.
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 143 - 144.) Aineiston analysointitapoja on useita erilaisia, jotka voidaan
karkeasti jakaa selittamiseen tai ymmartamiseen pyrkivaksi lahestymistavaksi. Kaytettavan tavan
valinta ei pohjaudu jarjestelmallisesti saanndnmukaisuuteen, ja tiukkoihin sdantdihin pohjautuvia
ohjeistuksia ei ole olemassa. Paaperiaatteena suositellaan valitsemaan sellainen analyysitapa,
jonka koetaan tuovan parhaiten vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 218 - 219.)

Tassa tydssa sisallon analyysi tehtiin aineistolahtdisesti, johon kuuluvat edella esitetyt vaiheet pel-
kistaminen, ryhmittely ja abstrahointi. Valittava analyysitapa perustui sen tuomaan mahdollisuuteen
rakentaa havaintoja aineiston perusteella. Aineistolahtdisessa analyysissa tutkimusaineistosta pyri-
taan luomaan teoreettinen kokonaisuus. Analyysin oletetaan olevan aineistolahtdista niin, etta ai-
kaisemmilla tiedoilla tai teorioilla ei ole tekemista analyysin toteuttamisen tai lopputuloksen kanssa.
Objektiivisten tai niin kutsuttujen “puhtaiden” havaintojen mahdottomuus tulee kuitenkin huomioida,
silld muun muassa tutkijan kayttdmat menetelmat vaikuttavat tuloksiin. Tutkijan on hyva tiedostaa,
tapahtuuko analyysi aineiston perusteella vai ennakkoluulojen muokkaamana. (Tuomi & Sarajarvi

2004, 97 - 98.) Kuva 5 esittda aineistolahtdisen sisalldnanalyysin etenemisen.
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Haastattelujen aukikirjoitus

Aineiston lukeminen ja sisaltddn perehtyminen
Pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen
Pelkistettyjen ilmausten listaaminen

Samankaltaisuuksien / erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista

Pelkistettyjen ilmausten ryhmittely / yhdistaminen ja alaluokkien muodostaminen
Alaluokkien yhdistéminen ja ylaluokkien muodostaminen

Ylaluokkien yhdistaminen paaluokiksi tai yhdistavaksi luokaksi, kokoavan
késitteen muodostaminen

Kuva 5. Aineistolahtéisen sisallon analyysin eteneminen (mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2004)

Pelkistamisella tarkoitetaan aineiston tiivistamista niin, etta aineistosta poistetaan epaolennaiseksi
katsotut asiat. Aineistosta voidaan esimerkiksi alleviivata samanvarisella kynalla samankaltaisuuk-
sia kuvaavia ilmaisuja. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 111 - 112.) Sanatarkka litterointi pelkistettiin ke-
raamalla oleellisia tietoja ja tiivistamalla ne lyhyempaan muotoon Excel-taulukossa olevan aineis-
ton vieressa olevaan sarakkeeseen. Samaa ilmiota kuvaavat ilmaukset koodattiin samalla varilla,
jossa luotiin samalla pohjaa seuraavalle ryhmittelyvaiheelle Tuomen ja Sarajarven (2004, 111 -
112) mukaisesti. Taulukkoon 6 on koottu esimerkkeja pelkistyksista. Pelkistamisvaihetta seuraa
aineiston ryhmittely, jossa aineistosta etsitdan eroavaisuuksia tai yhtalaisyyksia kuvaavia kasitteita.
Samaa ilmi6tta kuvaavat kasitteet ryhmitellaan ja yhdistetdan eri luokiksi, joista muodostetaan ala-
luokkia. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 112 - 113.) Esimerkiksi pelkistyksen kautta muodostuneita virk-
keitd “Yksin saa menna omaa tahtia.” ja “En ole joukkuelaji-ihminen.” voi ajatella kuvaavan yhtei-

nen kasite “itsenaisyys” (taulukko 6).
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En ole joukkuelaji-ihminen

Porukassa tulee liikuttua
enemman

Taytyisi olla lahjakas / urhei-
lullinen voidakseen liikkua

Huono kunto havettaa
Ylipaino havettaa

Ystavat toimivat pakotteena,
muuten ei tulisi l1ahdettya

Taytyy olla tietyn nakéinen,
etta voi aloittaal/likkua yli-
paansa

Keskustelu yhdessa saman-
kaltaisten kanssa

Kaipaa sosiaalisuutta ja kes-
kustelua

Kyllastyminen ja turhautumi-
nen omiin vaivoihin

enemman

Ystavat toimivat pakotteena,
muuten ei tulisi lahdettya

Keskustelu yhdessa saman-
kaltaisten kanssa

Kaipaa sosiaalisuutta ja kes-
kustelua

Taytyisi olla lahjakas / urhei-
lullinen voidakseen liikkua

Huono kunto havettaa
Ylipaino havettaa

Taytyy olla tietyn nakdinen,
etta voi aloittaa/likkua yli-
paansa

Kyllastyminen ja turhautumi-
nen omiin vaivoihin

Kokemukset it-
sesta

Epéatietoisuus
Sosiaalinen tuki
Itsenaisyys

Vapaus

Pelkistaminen Ryhmittely Alaluokat Ylaluokat Paadluokka
Yksin saa menna omaa tah- | Yksin saa menna omaa tah- | Laheiset vaikut- | Liikkuminen | Kayttayty-
tia tia tavana tekijana | yksin minen
Ei ole kaveria kenen kanssa | En ole joukkuelaji-ihminen Yksinaisyys Liikkkuminen
likkua yhdessa

Halu tehda asioita yhdesséa Kivun vaikutuk-
Halu tehda asioita yhdessa set Liikkumisen

Porukassa tulee liikuttua esteet

Ryhmittelyn jalkeen aineisto abstrahoitiin. Tama tarkoittaa vaihetta, jossa tutkija pyrkii erottamaan

aineistosta olennaisen tiedon ja muodostamaan aineistosta yleiskasitteita. Ryhmittelyn voi nahda

olevan osa abstrahointiprosessia. Luokituksia jatketaan niin kauan kuin se on aineiston kasittelyn

mukaisesti mahdollista. Yleiskasitteiden avulla aineistosta muodostuu malli, kasitejarjestelma tai

aineistoa kuvaavat teemat. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 114 - 115.) Luokkien esiintymiselle pyritdan

Idytamaan samankaltaisuuksia tai sadnnonmukaisuuksia. Yhdistelyn tuloksena olevia luokkia voi-

daan nimeta hyddyntamalla jo olemassa olevia kasitteita tai itse luotuja termeja. (Hirsjarvi & Hurme

2008, 149 - 150.) Taulukosta 6 huomaa aineiston luokittelun monivaiheisuuden, jossa yhdistelya
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tehtiin useassa eri vaiheessa lopullisen kasitteiston aikaansaamiseksi. Taulukko 6 on koottu niin,

ettd mahdolliset haastateltaviin kohdistuvat tunnistettavat piirteet on poistettu.

Saatua ymmarrysta tulee osata tulkita mielekkaalla tavalla ja yhdistellen muihin tietolahteisiin.
Asiakaspersoona on yksi kiteyttdmisen ja esittamisen menetelma. (Tuulaniemi 2011, 154.) Persoo-
nat ovat kuvitteellisia, mutta niiden edustamat piirteet perustuvat tutkittuun tietoon ja ilmentavat
nain todellisuutta (Stickdorn & Schneider 2010, 177). Hyvin rakennetut asiakaspersoonat auttavat
konkreettisessa suunnittelussa ja kohderyhman ymmartamisessa. Lisaksi ne auttavat viestinnan
suunnittelussa. (Tuulaniemi 2011, 156.) Kasvokuvalla, ialla, arvomaailmaa tai eldamantilannetta ku-
vaavalla sitaatilla ja kayttaytymismallilla voidaan ilmentda asiakkaan arvonmuodostusta. (Moilanen
ym. 2018, 77.) Tassa tydssa paadyttiin kiteyttdmaan saatu asiakasymmarrys neljaan eri asiakas-
persoonaan (lite 3). Tydkalu valittiin sen koetun selkeyden vuoksi. Persoonat kuvataan tarkemmin

luvussa 5.

Asiakaspersoonien rakentamista pilotoitiin kunnan Voimaa vanhuuteen -ohjelmassa. Maki ym. on
toteuttanut eri projektien sisalla pienempia pilotteja, joissa on testattu suunniteltua tekemisen tapaa
pienelld kokoonpanolla. Pilotista saadun opin avulla on kehitetty varsinaista kokonaisuutta ja toi-
saalta skaalattu ty6tapaa organisaatiossa. (Maki ym. 20.4.2021, 8 min.) Muhoksen kunnassa to-
teutettiin osana Voimaa vanhuuteen -ohjelmaa yli 65-vuotiaille kuntalaisille suunnattu kysely, joka
sisalsi taustatietoja lukuun ottamatta avoimia kysymyksia tihean datan aikaansaamiseksi. Kunnan
kolme tyontekijaa kavivat kyselyaineiston lapi ja kiteyttivat saadun asiakasymmarryksen neljaan eri
asiakaspersoonaan. Lisaksi saman kyselyn likuntaneuvontaa koskevan sisallon analysointi ki-
teytettiin kahteen erilliseen asiakaspersoonaan. Asiakapersoonia esiteltiin tapaamisessa, jossa ol
mukana edustajia ohjelmassa mukana olevista kunnista ja kaupungeista. Saatujen palautteiden
mukaan asiakaspersoonat koettiin visuaalisesti miellyttavina ja mielenkiintoisina tapoina esittaa ky-
selyn tuloksia. Persoonien tydstovaihe koettiin ajankestollisesti sopivana ja aineiston tulkintaan

kannustavana tyékaluna.
4.3 Kehita

Asiakasymmarryksen keraamisen ja kiteyttamisen myota viestintaan liittyvan viitekehyksen nako-
kulma tarkentui. Tama tietoinen paatos antaa lisdantyneen ymmarryksen maaritella ja tarkentaa
varsinaista ongelmaa mahdollisti palvelumuotoilun menetelman luonteen toteutumisen. Haastatte-
luiden analysointiin liittyva pohdinta ja oivaltaminen ohjasivat viitekehyksessa kasiteltavan viestin-
nan nakoékulman valintaa ja lopulta keskittymista vuorovaikutuksellisuuteen. Analysointivaiheessa
nousi esille asiakkaan tarpeiden ja kayttaytymisen monipuolisuus, mika lisasi ymmarrysta asiak-

kaan erilaisten palveluiden kayttamisesta. Tama toi esille oivalluksen viestinnan kehittdmisesta eri
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palveluntarjoajien kautta, jonka mydta viestinnan liittyva viitekehys tarkentui vuorovaikutuksellisuu-

teen.

Sidosryhmien kartoittaminen on tarkeaa, jotta jokainen toimija saa riittdvasti toiminnassaan tarvit-
semiaan tietoja. Kartoittamisen puuttuminen voi johtaa tilanteeseen, jossa osa toimijoista jaa tar-
peellisen tiedon ulkopuolelle. (Isohookana 2007, 13.) Verkoston kokoaminen voi kdynnistya kes-
keisten toimijoiden kartoittamisella, jonka yhteydessa on hyva pohtia ja myos tiedustella toimijoilta
saatavaa osaamista seka toisaalta heidan mahdollisia tarpeita ja odotuksiaan. Ajatuksia verkoston
laajuudesta voi kehittda kysymalld ndkodkulmia eri toimijoilta. Hyva taustatyd helpottaa kokonaisku-
van saamista ja koollekutsumista. (Jarvensivu 2019, 142 - 145.) My6s Liikuntaneuvonnan tila kun-
nissa -julkaisun mukaan toimiva liikuntaneuvonnan palvelupolku tarkoittaa yhteisen tavoitteen ja
tarkoituksen ymmartamista. Tama vaatii eri toimijoiden toimintatapojen ja tavoitteiden yhteensovit-

tamista seka verkostojen tuntemusta. (Kivimaki & Tuunanen 2014, 41.)

Liikuntaneuvonnan verkoston seka liikuntaneuvonnan verkoston ihannetulevaisuuden hahmottami-
nen auttoivat hahmottamaan tassa tydssa tavoiteltavat ensisijaiset sidosryhmat. Liikuntaneuvon-
nan verkoston eri toimijoilta kysyttiin nakemyksia koetuista haasteista vuoden 2021 kevaan, kesan
ja syksyn aikana, ja saatua tietoa hyddynnettiin motivoivan sahkopostikutsun lahettamisessa. Suu-
rimmaksi esille nousseeksi haasteeksi nousi yhteinen kokemus asiakkaiden tavoittamisen haasta-
vuudesta. Toisaalta esille nousi myds toive eri sidosryhmien valisen yhteistydn kehittamisesta, yh-
dessa tekemisesta ja yhteisesta suunnittelusta. Lokakuun 2021 aikana lahetettiin Muhoksen alu-
een liikuntayhdistyksille, sosiaali- ja terveysyhdistyksille, kansalaisopistolle ja yksityiselle toimijalle
kohdennettu sahkdpostikutsu suunnitella liikuntaneuvonnan palvelupolkua yhdessa. Kutsusta tie-
dotettiin sdhkdpostin lisaksi sosiaalisessa mediassa ja kunnan sivuilla olevan artikkelin avulla. Ver-
kostoyhteistydn suunnittelussa ja toteutuksessa hyddynnettiin verkoston kehittymisen perusvai-
heita. Eri toimijoiden samanaikaiseen yhteiskehittdmisen palaveriin tuli iimoittautuminen ainoas-
taan yhdelta taholta, mika ei vastannut tavoitetta. Kohdennettujen yhteydenottojen avulla sovittiin

erilliset palaverit yhden paikallisyhdistyksen seka tyéterveyshuollon kanssa.

Ennen palavereita likuntaneuvontapalvelun tulevaisuudentilan kuvaamisen avuksi tehtiin asiak-
kaan palvelupolku kahdesta valitusta asiakaspersoonasta. Asiakkaan palvelupolku (customer jour-
ney) auttaa visualisoimaan kokemuksia olemassaolevista tai tulevaisuuden palveluista. Kuvaus
keskittyy havainnollistamaan tietyn persoonan kokemuksia sarjassa kosketuspisteita. Toteutuk-
sessa on olennaista pohtia visualisoinnin kayttétarkoitusta ja siina kaytettavan persoonan merki-
tysta. (Haaga-Helia s.a.) Palvelupolku auttaa pohtimaan, miten eri vaiheissa voidaan tuoda ilmi sel-
laista palvelua, jota palveluntoimittaja edustaa. Asiakas mieltda palvelun kokonaisuutena, minka

vuoksi on hyva pohtia asiakaskokonaisuudessa mukana olevia sidosryhmia. Asiakaspolun voi
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tehda jostain tietysta vaiheesta, tai sen voi kuvata kokonaisuutena tarpeen syntymisesta tapahtu-

maketjun loppuun asti. (Alhonen & lloranta 2021, 12.)

Palvelupolku voidaan jakaa asiakkaalle muodostuvan arvon mukaan esi-, ydin- ja jalkipalveluvai-
heisiin. Esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostumista esimerkiksi puhelinsoiton tai internetin
valityksella. Ydinpalvelussa asiakas saa varsinaisen arvon, ja jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan
ja palveluntuottajan valista kontaktia varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Palvelupolun kehitta-
miseksi tulee ensin maaritella, mika osa palvelupolkua otetaan kohteeksi. (Tuulaniemi 2011, 78
79.) Paikallisyhdistyksen kanssa kaydyn suunnittelupalaverin tueksi tehtiin tulevaisuuteen tahtaava
palvelupolku Veikko Vasyneesta (liite 4). Tydterveyshuollon palaverissa esimerkiksi valittiin palve-
lupolku Karita Kipuilevasta (liite 4). Huomio kohdennettiin palvelupolun esipalveluvaiheeseen,
jossa asiakas saa tiedon liikuntaneuvonnasta paikallisilta yhdistyksilta. Asiakaspersoonat valittiin

sen mukaan, miten hyvin persoonien nahtiin sopivan sidosryhman asiakaskuntaan.

Molempien palavereiden aluksi esiteltiin liikuntaneuvontapalvelu, valittu asiakaspersoona palvelun
konkretisoimiseksi sekd asiakkaan tulevaisuuden palvelupolku. Asiakkaan ohjautumista liikunta-
neuvontaan ja liikuntaneuvonnasta paikallisyhdistyksen tarjontaan ideoitiin me-we-us-tyétavan
avulla. Tyotavassa aktivoidaan ryhman osallistujia vaihdellen yksil6- ja pienryhméatydskentelyn
seka koko ryhmassa tapahtuvan tydskentelyn valilla. Sen etuna on hiljaisempien henkildiden osal-
listumisen mahdollistamisen. (Kantojarvi 2017, 54.) Ty6tapa huomioi Sandersin ja Stappersin
(2008, 12) esittaman nakemyksen sellaisten tyokalujen kayttamisesta, jotka auttavat ilmaisemaan
muotoiluprosessiin osallistuvien kokemuksia. Myds Sharman ym. (2014, 186 - 187) tutkimuksessa
nostettiin esille sellaisen tuen antaminen, joka auttaa osallistujia tuomaan esille omaa osaamis-

taan.

Osallistujia kannustettiin kijaamaan paperille yl6s ideoita siita, milla tavalla likuntaneuvontaa voisi
esitella yhdistyksen tarjonnassa. Jokainen idea pyydettiin kirjaamaan eri paperille mydhempaa ka-
sittelya varten. Taman jalkeen osallistujia pyydettiin kirjaamaan ylds ideoita siita, millainen yhteis-
tyo ja yhdistyksen tarjonta voisi kannustaa Veikko Vasyneen kaltaista liikuntaneuvonnan asiakasta
yhdistystarjonnan pariin. Taman yhteydessa korostettiin liikuntaneuvonta-asiakkaiden heterogeeni-
syytta. Lisaksi kysymyksen yhteydessa kaytiin 1api Muhoksen kunnan liikuntaneuvonnan kohderyh-
marajaus helpottamaan potentiaalisen liikuntaneuvonta-asiakkaan tilanteen ja haneen liittyvien

taustojen hahmottamista.

Ideoiden arviointiin oli tarkoitus oli kayttda arviointimatriisia, mutta palavereiden vahaisen osallistu-
jamaaran vuoksi arviointia toteutettiin vapaamuotoisen keskustelun avulla. Yhdistyksesta tulleita
osallistujia oli 2 henkiléa. Arviointimatriisi on tydkalu, jonka avulla voidaan arvioida erilaisten ideoi-

den toimivuutta ja tunnistaa sopivimmat ehdotukset. Ideat asetetaan nelikenttdan riippuen siita,
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koetaanko sen olevan toteutukseltaan helppo vai haastava ja uutuudenarvoltaan normaali vai ai-
nutlaatuinen. (Alhonen & lloranta 2021, 18.) Ideoita tuli yhteensa reilu kymmenen kappaletta. Jo-
kainen ehdotus kaytiin keskustellen lapi, ja samankaltaiset ideat niputettiin omaan kategoriaan. Lo-
puksi yhdessa valittiin eteenpain vietavat ideat, jotka vaativat paatosta yhdistyksen hallitukselta.
Mydhemmin tiedusteltuna ideoihin ei oltu esitetty yhdistyksen hallitukselta kommentteja nopean
testauksen nakokulman luonnetta toteuttaen. Tama ei kuitenkaan poissulje mahdollisuutta asian
etenemiselle myohemmin tdman tyon jalkeen. Ideat on kuvailtu myéhemmin tassa tydssa luvussa
5.

Tyoterveyshuollon palaverin aikataulu osoittautui tiukaksi, minka vuoksi tuokiossa keskityttiin kes-
kustelemaan asiakaspersoonasta seka palvelupolun eri vaiheista ja siina esille nousseista ideoista.
Palaveriin osallistui 2 tyoterveyshuollon henkilda. Sovittujen ideoiden nopeasta testaamisesta saa-
tavien kommenttien tiedusteluaikataulua on pitkitetty henkildkunnan kiireisen aikataulun vuoksi
niin, etta nakemyksista ja mahdollisista muutoksista keskustellaan kevaalla 2022 liikuntaneuvon-
nan kohderyhman mahdollisen laajentumisen yhteydessa. Tama mahdollistaa palaverin aiheiden

yhdistamisen ja toivotun tehokkaan aikataulun toteutumisen.

Marraskuun 2021 aikana suunniteltiin myds asiakaspersooniin pohjautuvat ja motivaatiota heratta-
vat sosiaalisen median julkaisut, jotka on ajastettu julkaistavaksi sosiaalisessa mediassa joulukuun
2021 ja kevaan 2022 aikana. Huomiota kiinnitettiin erityisesti viestin kiteyttamiseen, joka on toimiva
keino digitaalisissa kanavissa. Onnistunut kiteytys on tarkeaa, silld sen tulee voida korvata fyysis-
ten kohtaamisten vahvistavat eleet, ilmaisut ja tilannetajun. Kiteyttaminen liittyy myds viestintaan
liittyvan aikajanteen lyhentymiseen, jossa viesti tulee tuoda esille nopeasti. (Valve Branding Oy
2020, 12.) Julkaisut kaytiin Iapi yhdessa kunnan viestintakoordinaattorin kanssa. Julkaisujen te-
ossa hyoédynnettiin haastatteluaineistoa seka niiden kautta kertynyttd ymmarrysta niin, etta yksittai-
nen asiakas ei ole tunnistettavissa. Valinta suunnitella julkaisuja sosiaaliseen mediaan pohjautuu
kanavien kayton yleisyyteen (Halonen 2019, 49). Niin ikdan marraskuun 2021 aikana valmistui
kayttajalahtéinen malli viestinnan kehittamiseksi (lite 5). Mallin rakentamisessa hyédynnettiin ta-
man tyon viitekehysta ja toteutusta. Sen voi nain ajatella toimivan samalla visuaalisena kuvauk-

sena kehittamistydn rakenteesta.
4.4 Mittareiden luonti

Tuulaniemen (2011, 239) mukaan palvelun kehittamisvaiheessa tulee maaritella tarkoituksenmu-
kaiset mittarit. Liikuntaneuvonnasta tehtiin prosessi- ja vaikutusten arviointisuunnitelma kevaan ja
kesan 2021 aikana, johon sisallytettiin my6s mittarit viestinnan onnistumisen arvioinnista. Mitta-

reissa huomioitiin mahdollisuus saada laadullista sisaltda avoimen vastauskentdn muodossa. L&-

pinakyvyyden takaamiseksi mittareiden tuloksia kasitelldadn saanndllisesti terveydenhuollon
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ammattilaisten yhteisessa palaverissa seka hyvinvointikertomuksessa. Tuloksia voidaan tarkastella
myo6s muiden liikuntaneuvonnan palvelupolkuun osallistuvien sidosryhmien kanssa. Kaikki liikunta-
neuvonnassa kaytettavat mittarit koottiin yhteen arviointisuunnitelmaan kokonaisuuden hallitse-

miseksi Juholinin (2010, 162 - 163) mukaisesti. Viestinnan nakokulmasta muotoutui kolme eri kysy-

mysta, jotka on esitelty taulukossa 5. Liikuntaneuvonnan asiakas vastaa kysymyksiin sahkoisesti

l&hetettavalla kyselylla tai viimeiselld kayntikerralla paperilomakkeen avulla tai tabletilla.

Taulukko 5. Viestintaa arvioivat mittarit

Kysymys Vaihtoehdot | Mihin kirja- Miksi kysytaan Huomiot
taan
Kuuluuko asia- kylla, ei Potilastieto- | Onko kohderyhman ra- | Sovitaan yhdessa tavoitel-
kas kohderyh- jar- jaus tiedossa eri sidos- | tava % siina vaiheessa, kun
maan? (Tuuna- jestelman ryhmilla? (Tuunanen & | voidaan tehda vertailua (aut-
nen & Kivimaki (jatkossa ptj) | Kivimaki 2021, 20) taa hahmottamaan realistisen
2021, 20) ensikaynnin prosentin).
fraasi Onko selkeasté tiedot-
tamisesta tullut pysyva
kaytanto?
Mita kautta asia- | 1 = ohjautu- | Ptj ensikayn- | Milla tavalla asiakas Sovitaan yhdessa tavoitel-
kas on ohjautu- minen ter- nin fraasi ohjautuu liikkuntaneu- tava %.
nut palveluun? veyskeskuk- vontaan?
sen lahet-
teella Misté asiakas saa riit-
2 = ammatti- tavan kannustimen il-
laisen suosi- moittautua liikkuntaneu-
tus, Ohjautui vontaan?
itse
3 = ohjautui
itse
Miten riittavaa lii- | 1,2, 3,4 + Google Onko tiedottaminen on- | Liikuntaneuvonta on palvelu,
kuntaneuvon- avoin vas- forms nistunutta? Millaisia jonka pariin pyritdan saa-
nasta tiedottami- | tauskentta ajatuksia asiakkaalla maan potentiaalisia asiak-
nen mielestasi on tiedottamisen moni- | kaita markkinoimalla (Linde-
on? puolistamisesta? man & Tuunanen 2020, 1).

Kuuluuko asiakas kohderyhmaan? -kysymyksen avulla voidaan arvioida, onko kohderyhman ra-

jaus tiedossa eri sidosryhmilld (Tuunanen & Kivimaki 2021, 20). Viestinnalla mahdollistetaan asiak-

kaan ohjautuminen palvelun pariin sidosryhmien kautta (Lindeman & Tuunanen 2020, 1). Liséksi

kohderyhman tavoittaminen vaatii tietoista ja kohdennettua markkinointia (Tuunanen & Kivimaki

2021, 20). Mita kautta asiakas on ohjautunut palveluun? -kysymyksella voidaan arvioida, saako

asiakas riittdvan kannustimen ilmoittautua liikkuntaneuvontaan sidosryhmien kautta tai muiden vies-

tinnallisten julkaisujen avulla. Toisaalta kysymys auttaa myos arvioimaan asiakkaan ohjautumisen

toteutumista liikuntaneuvonnan palvelupolussa, silla toimivuuden kannalta palvelun tulee olla
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moniammatillista yhteistyota (Sosiaali- ja terveysministerio 2013, 37). Miten riittdvaa liikuntaneu-
vonnasta tiedottaminen mielestasi on? -kysymyksella kartoitetaan asiakkaan nakemyksia tiedotta-
misesta. Numeerisen arvion lisaksi asiakkaalla on mahdollisuus antaa avointa palautetta, mika
mahdollistaa eri ndkdkulmien kartoittamisen (Tietoarkisto s.a.). Kysymyksella voidaan arvioida lii-
kuntaneuvonnan viestinnan riittavyytta. Lindemanin ja Tuunasen (2021, 1) mukaan viestinnalla on

merkitysta potentiaalisten likuntaneuvonta-asiakkaiden tavoittamisessa.
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5 Tulokset

Kehittamistydn tuloksena syntyi konkreettisia toimenpide-ehdotuksia liikkuntaneuvonnan viestinnan
kehittamiseksi seka kayttajalahtdinen malli viestinnan kehittdmiseksi. Ehdotukset viedaan kaytan-
t66n vuoden 2022 aikana, ja toiminnan onnistumista tarkastellaan mittareiden tulosten avulla saan-
nollisesti terveydenhuollon ammattilaisten yhteisessa palaverissa sekd hyvinvointikertomuksessa.
Keskustelua ohjautumisesta ja viestinnan jatkokehittamistarpeista kdydaan liikuntaneuvonnan pal-
velupolkuun osallistuvien sidosryhmien kanssa erillisissa palavereissa. Nain tyo sailyttaa jatkuvan
kehittymisen luonteen. Tassa tydssa kaytettyja tydkaluja on hyédynnetty ja tullaan hyddyntdmaan
osana Muhoksen kunnan muita tyétehtavia, mika edistaa tyokalujen hyodyntamista seka niiden toi-

mivuuden kriittista tarkastelua.

Palvelumuotoilumenetelmaa mukaillen tassa tydssa lisattiin ymmarrysta potentiaalisten liikunta-
neuvonnan asiakkaiden arvoista, motiiveista ja kayttaytymisesta. Asiakas- ja asiantuntijahaastatte-
luiden kasittelyn my6ta tieto kiteytyi neljaan eri asiakaspersoonaan. Seija Sosiaalinen kuvastaa ko-
rostunutta rinnallakulkijan ja yhdessa tekemisen tarvetta. Karita Kipuileva tarvitsee tietoa likkumis-
mahdollisuuksista, jota haastaa kivut ja rajoittunut toimintakyky. Peetu Perheenisan tilannetta ku-
vastaa halu edistdd omaa terveyttadan, jotta han voi tehda itselleen tarkeita asioita. Veikko Vasy-
neen tilanteessa korostuu liikunnan merkitys kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin edistdmisessa. Han
on stressaantunut ja tarvitsee tukea tai vertaistukea. Kuvassa 6 on esimerkki asiakaspersoonan

visuaalisesta ulkoasusta, ja kaikki persoonat ovat liitteessa 3.

PEETU PERHEENISA ikii 35, heikko kunto

TARPEET TOIVEET
Tarvitsee tukea liikunnan WS
i L':lt(;illll'llll’;i(]scllL‘l a Olisi mukava saada tukea
* e 3 sithen, miten voin rytmillii
st < 5 - litkuntaa omaan arkeen
lm}llscc tictoa, miten voisi sotiieaksl *
liikkua oman Lerveyden BORLYALASE
edistamiseksi.

KAYTTAYTYMINEN AJATUKSET LIIKUNNASTA
"Oon alkanut micttid omaa
Lerveylld eri tavalla. Haluan
i terveend, jotta voin

leikkii lasten kanssa ja tehdi
muita itselle tirkeiti asioita.

Kiireinen perhecnisi. On
huomannut, etti huonon
kunnon vuoksi ei tahdo jaksaa

touhuta lasten kanssa. .

muhos®

Kuva 6. Esimerkki asiakaspersoonan visuaalisesta ulkoasusta
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Asiakaspersoonia hyédynnettiin kuvailemaan asiakkaan palvelupolku tulevaisuuden nakékulmasta.
Palvelupolut tehtiin Karita Kipuilevasta ja Veikko Vasyneesta. Karitan palvelupolku kulkee tyoter-
veyshuollon kautta liikuntaneuvontaan. Veikon polku kulkee yhdistyksesta liikuntaneuvontaan ja
sielta takaisin yhdistyksen tarjoamiin ohjattujen liikuntaryhmien kaltaisiin palveluihin. Kuvassa 7 on

esimerkki palvelupolun visuaalisesta ulkoasusta, ja molemmat palvelupolut ovat liitteessa 4.

Asiakkaan palvelupolku (customer journey)

ASIAKAS:
KARITA KIPUILEVA TYBTERVEVDEN umummld:mn- AANVARALS
ST VASTAANOTTOKAYNTI oyt vy LIKUNTANEUVONTARN

TOIMINTAKYVYN EDISTAMINEN

TEKEE Karita menee Karita saa tietoa Soittaa Asiakas saapuu
sovitulle Kaynnille liikuntaneuvonnasta  [iikuntaneuvontaan ensikdynnille
Tarvitsen tietoa Liikunta ei ole
iitd, mi i ) Saan asettaa
AJATTELEE sitd, miten vol ollotomajulty,  joainakin kokeilisi  taqoittost fee
edistad omaa mutta jotain Tyintekiii tukee
toimintakykya taytyy tehda. y g
Epiitoivo hEpﬁriii, mutta K.Eﬂﬁ"atfmu_us Toivo
i iti arkitsee asiaa linnostuminen
TUNTEE Haasteita sehita tyantekijin Motivaation mm‘ﬁ:ﬁfﬁﬂﬁea
toista ja arjesta tukemana heraaminen
Motivaatio edisti IK{nm;s varata ?ika Asiakka:?]n | kAsiakas jaa
otivaatio edistaa iikuntaneuvontaan motivaatio vahvistuu iikuntaneuvonta-
MAHDOLLISUUS omaa terveyttiin madaltuu tutun onnistuneen asiakkaaksi
tyontekijan yhteydenoton Toimintakyvyn
tukemana jalkeen edistyminen

Mukaillen Alhonen, M. & lloranta, R. 2021. Palvelumuotoilun menetelmia ja tyakaluja arkeen. Haaga-Helia.

Kuva 7. Esimerkki palvelupolun visuaalisesta ulkoasusta

Asiakaspersoonia ja palvelupolkuja hyddyntamalla tuotettiin tyoterveyshuollon ja paikallisyhdistyk-
sen palavereissa toimenpide-ehdotukset asiakkaan ohjautumisen edistamiseksi. Tyoterveyshuol-
lon osalta liikkumisen puheeksiottoa pidetaan tarkeana, jota toteutetaan asiakastilanteen mukaan
ja jokaisen tyoterveystarkastuksessa olevan henkilon kohdalla. Ajatus asiakkaan ohjaamisesta lii-
kuntaneuvontapalveluun koettiin hyvana ja tarpeellisena. Konkreettiseksi toimenpiteeksi nousi lii-
kuntaneuvontaesitteen antaminen asiakkaalle likkumisen puheeksioton yhteydessa erdanlaisen
“reseptin” tapaan. Liséksi toimenpiteeksi sovittiin liikuntaneuvonnan esitteen tulostaminen odotusti-
laan. Liikunnanohjaajaa pyydettiin valittamaan tietoa eteenpain I&dakarin ja terveydenhoitajan lisaksi
tyofysioterapeutille. Paikallisyhdistyksen palaverissa konkreettiseksi toimenpiteiksi sovittiin tiedon
esilletuonti vuoden 2022 aikana julkaistavassa jasenlehdessa seka yhdistyksen verkkosivuilla. Li-
saksi palaverissa sovittiin, ettd yhdistyksen liikuntatoiminnasta vastaava henkild jatkaa jo hyvin al-
kanutta yhteydenpitoa ja palveluista tiedottamista liikuntaneuvontaa toteuttavan henkilén kanssa

niin, ettd mahdollisuus ohjata asiakas yhdistyksen liikuntatarjontaan madaltuu.
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Asiakaspersoonia hyédynnettiin myds tarpeita herattelevien ja motivoivien sosiaalisen median jul-

kaisujen teossa. Jokaisesta persoonasta tehtiin oma julkaisu, minka lisdksi ei kategorisoitavissa

olevia julkaisuja tehtiin kolme kappaletta. Taustalla oleva kuva on valittu niin, etta se herattaa tie-

tynlaisen muiston tai tunnetilan. Tuotokset mukailevat samaa tyylia, ja yhteys liikuntaneuvontaan

on tuotu lyhyesti mutta selkeasti esille. Julkaisuissa kaytettavat tekstit julkaisuaikatauluineen on

kuvattu taulukossa 7.

Taulukko 7. Julkaisussa kaytettavat tekstit julkaisuaikatauluineen

Persoona Julkaisussa kaytettava teksti Julkaisu-

ajankohta

Yleinen “Silloin oli mukavaa.” Joulukuu
Millaisesta liikunnasta sina olet pitanyt? 2021

Seija Sosiaali- | “Yksin ei tule lahdettya liikkeelle.” Tammikuu

nen Haluaisitko liikkua enemman, mutta aloittaminen tuntuu vaike- | 2022
alle?

Karita Kipuileva | “Kipujen kanssa ei tieda, millainen liikunta mulle sopii.” Helmikuu
Liikuntaneuvonnassa mietitdan yhdessa sinulle sopivia liikku- | 2022
mismuotoja.

Peetu Perheen- | “Etta jaksaisi tehda itselle tarkeita asioita.” Maaliskuu

isa Haluaisitko tehda muutoksia omaan terveyteesi? 2022

Millaisesta liikunnasta sina pidat?

Veikko Vasynyt | “En pysy muiden tahdissa.” Huhtikuu 2022
Liikuntaneuvonnassa kaydaan lapi sinulle sopivia liikkumis-
muotoja.

Yleinen “Tamburiinin tahdissa ja opettajan johdolla.” Toukokuu
Sina asetat itse itsellesi sopivan tavan liikkua. 2022

Yleinen “Sinne voi menna vapaasti, ja se on lahella.” Kesakuu 2022

Kehittamistyoprosessin kokonaisuutta kooten tuloksena syntyi kayttajalahtdinen malli viestinnan
kehittdmiseksi, joka on liitteessa 5. Malli on visuaalisesti pelkistetty kuvaus yhdesta tavasta kehit-

taa viestintda. Sen voidaan samalla nahda toimivan tiivistyksena koko kehittamistydn prosessista.
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6 Pohdinta

Tassa kehittamistydssa kehitettiin likuntaneuvonnan viestinnallisia toimintatapoja palvelumuotoilun
keinoin. Tyon myo6ta tuotettiin toimenpide-ehdotuksia, joiden avulla voidaan edistaa asiakkaan oh-
jautumista liikuntaneuvonnan pariin. Naita ehdotuksia testataan yhdessa eri sidosryhmien kanssa
osana kunnan perusty6ta. Kehittamistydn onnistumista ja luotettavuutta voi kasitella useista eri na-
koékulmista. Toiminnan arviointi on kokonaisvaltainen prosessi, jonka keskidéssa toimivat organisaa-
tion tavoitteet. Prosessin voi jakaa suunnitelmien, prosessien ja vaikuttavuuden arviointiin seka ke-
hittdamiseen. Tasta kaytetaan nimitysta arvioinnin dynaaminen sykli. (Juholin 2017, 278.) Taman
tydn keskitssa on tydn tavoite ja tarkoitus, jotka puolestaan pohjautuvat toimeksiantajan tavoittei-

siin likuntaneuvonnan kehittamisesta.
6.1 Suunnitelman perustuminen tosiasioihin

Dynaamisen syklin alku- eli suunnitelmavaiheessa arvioidaan, tukevatko suunnitelmat organisaa-
tion toimintaa (Juholin 2017, 278). Taman kehittdmistyon tavoitteena oli kehittaa viestinnallisia toi-
mintatapoja, jotka edistavat asiakkaan ohjautumista liikuntaneuvontaan. Suunnitelman voi ndhda
tukevan itse organisaation tavoitetta, joka tassa tapauksessa tarkoittaa Muhoksen kunnan tarvetta
kehittaa liikuntaneuvontapalvelua niin, etta toimenpiteiden avulla tavoitetaan kuntalainen palvelun
pariin. Suunnitelma perustui myds ajankohtaisuuteen viitaten hiljattain julkaistuun Liikuntaneuvon-
nan onnistunut verkkoviestinta -julkaisuun. Ajankohtaisuutta lisasi myds palvelumuotoilumenetel-
man kayttd. Palvelumuotoilusta on tullut Suomessa merkittava ilmid, jota on kokeiltu erityisesti

isoissa yrityksissa ja julkisella sektorilla (Koivisto ym. 2019, 33).

Yhtena suunnitelmien arvioinnin kysymyksena on, perustuuko suunnitelma tosiasioihin tai oleelli-
seen tietoon (Juholin 2017, 278). Tama kehittamistyd pohjautuu viitekehykseen, joka on rakennettu
eri lahteiden avulla ja toisaalta eri [&hteita vertaillen. Erityisesti palvelumuotoilun kasittely seitse-
man eri julkaisijan nakdkulmasta antoi kattavan kuvauksen menetelmasta. Viestinnan osalta rajaus
oli haasteellisempaa, silla aiheeseen liittyvia tulokulmia oli useita. Teorian kohdentaminen viestin-
nan osalta vuorovaikutuksellisuuteen pohjautuu asiakasymmarryksen lisddmisvaiheeseen, jossa
haastatteluiden kasittelyiden myota esille nousi kokemus nakokulman merkityksellisyydesta taman
tyon osalta. Valintaan vaikutti my0s liikuntaneuvonnan palvelupolkumaisuus, joka erottaa neuvon-
nan muista liikkumisen edistamiseen tahtaavista palveluista (Tuunanen & Kivimaki 2021, 16).
Suunnitelman voi yhteenvetona sanoa perustuvan tosiasioihin. Suunnitelman perustumista oleelli-
seen tietoon voidaan perustella silla, ettd tydsuunnitelma eri vaiheineen mukailee palvelumuotoilun

eri vaiheita.
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6.2 Toteutusvaiheen onnistuminen ja luotettavuus

Arvioinnin dynaamisen syklin toinen vaihe on prosessien seuranta ja arviointi, jossa tarkastellaan
toimintatapojen jarkevyytta lahimenneisyyden ja nykyhetken valossa (Juholin 2017, 278). Taman
tyon nakokulmasta voi kysya, onko palvelumuotoilu menetelmana seka eri tyokalut auttaneet vas-
taamaan tydn tavoitteeseen ja tarkoitukseen. Palvelumuotoilua voidaan kayttdd menetelmana vai-
kuttavan ja erottuvan viestinnan toteuttamisessa (Koivisto ym. 2019, 59; Ruikka ym. 2019, 6, 7).
Menetelman tavoitteena on kayttajalahtdinen kehittdminen niin, ettd palvelu hyodyttaa seka asia-
kasta etta palveluntarjoajaa (Koivisto ym. 2019, 34). Teoreettiset Iahtokohdat menetelman sopivuu-
delle tdman tyon osalta olivat olemassa. Lisaksi useat eri palvelumuotoilun keinoin toteutetut pro-

sessit Suomessa julkisella sektorilla vahvistivat kasitystd menetelman tarkoituksenmukaisuudesta.

Palvelumuotoilun menetelman mukainen eteneminen ymmarryksen lisdamisesta tiedon kiteyttami-
seen antoivat valmiudet tuottaa konkreettisia ohjautumisen keinoja yhdessa eri sidosryhmien
kanssa. Menetelmassa korostuva iteraatio antoi mahdollisuuden kasitelld viestinnan viitekehysta
lisdantyneen ymmarryksen valossa. Menetelman onnistunut toteutus mahdollisti kayttajalahtdisen
mallin kuvaamisen sen kokemuksen valossa, mita tasta tydstd muodostui. Tybétapojen voidaan sa-
noa olleen jarkevia, silla niiden avulla tavoitettiin tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet. Tama ei kuiten-
kaan vahenna mahdollisuutta, jossa onnistuneeseen lopputulokseen olisi voinut paasta myos
muunlaisella menetelmalla. Jarkevyyden arviointia heikentaa lisaksi tottumattomuus muiden mene-
telmien kayttdon, minka vuoksi tdman tyon osalta ei voi arvioida esimerkiksi kaytetyn ajan ja tulos-
ten valista suhdetta. Palvelumuotoilun kokonaisuus vaikutti tottumattomalle tekijan nakokulmasta
tyolaalle, ja toisella tavalla toteutettuna tyon tulokset olisivat voineet olla yhta laadukkaita vahem-
malla tydajalla. Tama perustuu kuitenkin arvioon, minka vuoksi tyon jarkevyytta on mielekasta ja
perusteltua pohtia vain saatujen ty6tulosten seka onnistumisen tunteen nakdkulmasta. Onnistumi-

sen tunteella viitataan tassa prosessin toteutumiseen kehittdmistyon tavoitteiden mukaisesti.

Asiakasymmarryksen lisdaminen kerattiin haastattelemalla kolmea asiakasta ja neljaa liikuntaneu-
vontaa toteuttavaa ammattilaista. Otos herattaa kysymyksen haastateltavien maaran riittdvyydesta
ja nain keratyn aineiston yleistettavyydesta. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston tavoitteena on
auttaa ymmartamaan tutkittavaa ilmiéta tai muodostamaan teoreettisesti mielekasta tulkintaa. Tut-
kimusaineiston kokoa saatelee maaran sijasta laatu. Aineiston koolla ei ole valia. (Vilkka 2015,
150.) Tolvasen (2012, 48) mukaan yksiléhaastatteluiden kohdalla haastateltavien maaraksi voi riit-
taa yksi. Vilkan (2021, 150) mukaan laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutetussa tutkimuksessa
ei ole mielekasta muodostaa tulkintaa yhdella tavalla keratyn materiaalin perusteella, ja erilaisten
aineistojen yhdistamisella voidaan huomata johtolankoja. Haastatteluiden lisaksi kayttajaymmar-

rysta kerattiin haastattelulla, joka kohdennettiin eri puolella Suomea toimiviin likuntaneuvontaa
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toteuttaville ammattilaisille. Vastauksissaan ammattilaiset puhuivat yhden esimerkkiasiakkaan si-
jasta lukuisista eri asiakaskokemuksista. Sahkopostin valityksella toteutetun kyselyn kysymykset
maariteltiin haastatteluista muodostuneen tiedon pohjalta avuksi tarkentamaan ymmarrysta. Nain
ollen voidaan todeta, etta keratty aineisto oli riittdva auttamaan ymmartdmaan kohderyhmaa seka

tekemaan siita tulkintaa.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta edistaa tarkka kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta. Ydinasi-
oita ovat henkildiden, paikkojen ja tapahtumien kuvaukset. (Hirsjarvi ym. 2007, 227.) Tassa ty6ssa
kuvaus kehittamisen eri vaiheista on esitelty luvussa 4. Toteutusvaiheen luotettavuutta voi myos
pohtia haastattelutilanteen ja aineiston tulkinnan vaiheista kasin. Haastattelijan vaikutus haastatel-
tavaan on olemassa. Vuorovaikutus voidaan kuitenkin nahda osana aineistoa ja huomioitavana
seikkana tutkimuksen suunnittelussa, haastattelussa ja aineiston tulkinnassa. (Hyvarinen, Suoni-
nen & Vuori s.a.) Haastattelun toteuttamista helpotti tarkoituksenmukaisesti suunnitellut kysymyk-
set ja huolellinen valmistautuminen. Oivallusten tekeminen ja niiden hetkien huomaaminen, jotka
olisivat voineet johdattaa rikkaampaan aineistoon lisakysymysten avulla, olivat kuitenkin vaikeita.
Noviisin omaisia taitoa tulkita haastattelun kulkua ei voi vaheksya. Lisaksi aineiston tulkinnasta ei
voida poissulkea mahdollisuutta pohtia aihepiiria oman ammatillisen kokemuksen savyttamana.
Lyytikainen nostaa esille asiakkaan kuulemisen tavoitteellisuuden. Osallisuuden osalta tulisi olla
selkeys sen osalta, miksi asiakkaita kuullaan ja mita heista halutaan kuulla. Esille voi nousta riski
“osallisuuden” kompleksisuudesta, jolloin asiakasta kuullaan, mutta han ei tule kuulluksi. (Lyytikai-
nen 2021.)

Kehittamistyon toteutus pyrittiin pitamaan avoimena niin, ettd haastattelukutsun yhteydessa tuotiin
esille tyon tavoite. Haastatelluille asiakkaille l1ahetetdan sahkopostitse tieto kehittdmistydsta siina
vaiheessa, kun tyo on julkaistu Theseus-tietokannassa. Avoimuutta lisdd kayttajaymmarryksesta
tehdyn kiteytyksen kasittely kunnan viestintakoordinaattorin seka kahden eri sidosryhman kanssa.
Sosiaali- ja terveysministeridn asiakasosallisuuden osahankkeessa nostetaan esille viestinnan sel-
keyden, monikanavaisuuden ja suunnitelmallisuuden merkitys. Hankeraportin mukaan avoin vies-
tintéd vahvistaa luottamusta, ja verkkosivut voidaan nahda yhtena keinona jakaa tietoa mahdollisuu-
desta osallistua ja toisaalta osallistumisen tuloksista. Tulosten nakyvyys kannustaa muitakin osal-
listumaan. (Sihvo ym. 2018, 50.) Keskusteluita kehittdmistydaiheen julkaisusta kunnan sivustolla

on kayty kunnan viestintdkoordinaattorin kanssa.
6.3 Tavoitteen saavuttaminen

Syklin kolmas vaihe on vaikuttavuuden arviointi, jota voidaan kasitella kysymysten “Mita saavutet-
tiin?” ja “Saavutettiinko tavoitteet?” avulla (Juholin 2017, 278). Kysymysta “Mita saavutettiin?” voi

kasitella taman tyon tutkimuskysymysten avulla, jotka olivat seuraavia:
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1. Millaisia tarpeita potentiaalisen likuntaneuvonnan asiakkaalla on?

2. Milla tavalla liikuntaneuvonnan viestintaa voi kehittaa?

Tassa ty0ssa kerattiin kayttajaymmarrysta puolistrukturoidun haastattelun keinoin, ja lisdantynytta
ymmarrysta tdydennettiin sahkopostitse kaydyilla asiantuntijahaastatteluilla. Keratyn aineiston ana-
lysointi kiteytettiin visuaalisiin asiakaspersooniin, jotka auttavat ymmartamaan kohderyhman tar-
peita. Viestintaa kasiteltiin viitekehyksessa, ja seka viitekehyksesta ettd asiakasymmarryksesta ke-
raantynytta tietoa hyddynnettiin konkreettisten toimenpide-ehdotusten tekemisessa. Suunnittelupa-
lavereissa kaytettiin asiakaspersoonaa, asiakkaan palvelupolkua sekad me-we-us-tyokalua. Visuaa-
liset kuvaukset ja tyokalu voidaan todeta toimiviksi valinnoiksi tdman tyon osalta, silla niiden avulla
saatiin yhdessa viitekehyksen kanssa toteutettua konkreettisia toimenpide-ehdotuksia. Lisaksi
tassa tydssa kehitettiin tarpeita herattelevien ja motivoivien sosiaalisen median julkaisuja. Nain ol-
len kehittamistyd onnistui vastaamaan jalkimmaiseen tutkimuskysymykseen. Tuotettu kayttajalah-
toinen malli on pelkistetty kuvaus yhdesta tavasta kehittaa viestintaa ja vastaa niin ikaan jalkimmai-

seen tutkimuskysymykseen.

Taman tyon tavoitteena oli kehittaa viestinnallisia toimintatapoja, jotka edistavat asiakkaan ohjautu-
mista liikuntaneuvontaan. Taman tyon myota tuotettiin toimenpide-ehdotuksia, joiden avulla voi-
daan edistaa asiakkaan ohjautumista liikuntaneuvonnan pariin. Tavoitteen saavuttaminen mahdol-
listaa tyon tarkoituksen toteutumisen eli sen, etta liikuntaneuvonta tavoittaa paremmin potentiaali-
sia liikuntaneuvonnan asiakkaita. Viestinnan kehittamisen myaéta tietoisuus palvelusta kasvaa,
mika lisaa mahdollisuutta suuremmalle asiakasmaaralle. Tulevaisuudessa asiakkaan ohjautumisen
onnistumista tullaan arvioimaan kolmella mittarilla, jotka on sisallytetty osaksi liikuntaneuvonnan
prosessi- ja vaikutusten arviointia. Yhden mittarin avulla arvioidaan, kuuluuko asiakas kohderyh-
maan. Talla pyritdan selvittdmaan, onko kohderyhman rajaus tiedossa eri alan ammattilaisilla (Tuu-
nanen & Kivimaki 2021, 20). Nakdkulmaa tukee kysymys asiakkaan ohjautumisesta palveluun |&-
hetteelld, ammattilaisen suosittelemana tai itse. Kysymysten avulla arvioidaan, ohjautuuko kohde-
ryhmaan kuuluva asiakas palveluun eli saako viestinta aikaan toivotunlaisen vaikutuksen. Luoma-
ahon ja Juholinin (2017) mukaan painopiste on viime vuosina siirtynyt juuri viestinnan vaikuttavuu-
teen sen sijaan, ettd mitataan viestinnan tulemia kuten mediaosumia. Tdman tyon osalta media-
osumalla voisi tarkoittaa esimerkiksi sita, kuinka moni on huomannut julkaisun tai kuullut palve-

lusta. Esimerkeista jaa puuttumaan varsinainen teko eli asiakkaan ohjautuminen palveluun asti.

Tulee huomata, etta liikuntaneuvonnan asiakas voi olla itse aktiivinen tiedonhakija tai saada tiedon
jostain muualta kuin sidosryhmilta tai tuotetuista viestinnan materiaaleista. Lisaksi mittarit asiak-

kaan kuulumisesta kohderyhmaan tai ohjautumisesta palveluun eivat auta selvittdmaan asiakkaan
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kokemuksia viestinnan onnistumisesta tai hanen kehitysehdotuksia. Tahan on pyritty vastaamaan
kysymyksella likuntaneuvonnan riittdvyydesta, jonka avoin vastauskentta mahdollistaa myos asi-
akkaan nakokulmien kertomisen sekad mittarin laadullisen luonteen. Taméa tukee Luoma-ahon ja
Juholinin (2017) nakemysta, jonka mukaan mittaamisessa on hyva hyddyntaa laadullisia ja maaral-
lisia mittareita. Kaytettavien mittareiden tulee ennen kaikkea tuottaa sellaista tietoa, jota voidaan

hyddyntaa arvioinnissa (Juholin 2017, 284).

Kehittamistyd keskittyi palvelumuotoiluprosessin 16yda-, maarita- ja kehittdmisvaiheisiin. Prosessin
julkistaminen ja tulosten tarkastelu on rajattu pois, mutta ne toteutetaan osana kunnan perustyéta.
Tassa kehittamistydssa syntyneiden toimenpide-ehdotusten toimivuutta ei voida taata, mika ei kui-
tenkaan vahenna palvelumuotoiluprosessin muiden osa-alueiden onnistumista tdman tyon tarkoi-

tuksen ja tavoitteen mukaisesti.
6.4 Toiminnan kehittdminen

Arviointisyklin neljantena vaiheena on kehittdminen, johon kuuluvat aiempien osioiden arviointitie-
don kasittely, vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen ja kehittdmiskohteiden maarittely (Juho-
lin 2017, 279). Taman kehittamistyon vahvuutena voidaan nahda kaytannon perustuminen viiteke-
hykseen seka tulevaisuudessa hyddynnettavat tydn tuloksia arvioivat mittarit, jotka toimivat luon-
nollisena osana liikkuntaneuvonnan vaikutusten ja prosessin arviointia. Tydn heikkoutena voi nahda
vuorovaikutuksen puute erityisesti asiakasymmarryksen kiteytysvaiheessa. Haastatteluiden litte-
rointi tehtiin haastateltaville ilmoitetun kaytannén mukaisesti itse niin, etta nauhoitettuun materiaa-
liin ei paassyt kukaan muu henkild kasiksi. Tiedon tulkintavaiheessa asiakkaiden henkildllisyys ei
kuitenkaan enaa ollut tunnistettavissa, ja vaihetta olisi rikastanut pohdinta yhdessa muiden tyonte-
kijoiden kanssa. Tama osoittautui haastavaksi tilanteessa, jossa kehittamistyon tekija toimii kunnan
ainoana liikunnanohjaajana ja liikuntaneuvontaa toteuttavana henkilona. Sitouttamisen ja resurssi-

haasteiden vuoksi aineiston tulkintaa tehtiin yksin.

Tuotettu kayttajalahtdinen malli viestinnan kehittdmisessa antaa mahdollisuuden hyddyntaa tassa
tydssa opittuja tydtapoja myds muissa viestinnan kehittdmiseen liittyvissa tehtavissa. Uusi kunta-
laki painottaa aiempaa enemman kuntalaisten osallistumista ja vaikuttamista. Tavoitteena on hyo-
dyntaa kuntalaisten osaamista ja aktiivisuutta yhteisen hyvan nimissa. (Kuntaliitto 2016, 25.) Edel-
lytykset kuntalaisten vaikuttamismahdollisuuksille ovat olemassa, mika puoltaa kayttajalahtoisen
mallin kayttdonottoa kunnassa. Osittain kayttddnotto on jo toteutunut tdman tydn nakdkulmasta
vertaispilottina toimineessa Voimaa vanhuuteen -ohjelmassa, jossa asiakasymmarrysta on lisatty
osittain kayttajalahtdisen mallin prosessia mukaillen. Yksi asiakasymmarryksen osa-alue on liittynyt

yli 65-vuotiaiden liikuntaneuvontaan, joka kaynnistetdan Muhoksella vuoden 2022 aikana.
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Mahdollisuus hyédyntaa mallia myds jatkossa on nain realistinen. Lisaksi tassa tydssa kaynniste-
tyn sidosryhmien valisen yhteistydn on tarkoitus jatkua sdanndllisind tapaamisina kehittdmistyon

jalkeen.

Palvelumuotoilun kayttéonottoa Muhoksen kunnassa on hankala arvioida. Palvelumuotoiluprosessi
voidaan mieltaa perinteista kehittamistyota kallimmaksi, jos tarkastellaan prosessiin kaytettya tyo-
aikaa. Aidosti tarpeellinen ja hyddyllinen ratkaisu on palveluntuottajalle hyddyllinen investointi.
(Koivisto ym. 2019, 151.) Arvojen huomiointi on kasvanut julkisella sektorilla yhteiskunnan muuttu-
misen myota (Ahonen 2017, 49). Palvelumuotoilun tuominen yrityksen eri organisaatiotasoille edis-
taa organisaation kulttuuria asiakaskeskeisempaan suuntaan (Ojasalo ym. 2018, 73). Liséksi me-
netelman vahvuutena voi ndhda skaalautuvuuden, silla ty6tavat sopivat yhtalailla arjen kehittami-
seen kuin suuriin projekteihin (Ahonen 2017, 34). Mahdollisuudet menetelman kayttéonotolle ovat

hyvat.

Liikuntaneuvonnan viestinnan kehittamisessa tulee Muhoksen kunnassa kiinnittaa jatkossa huo-
miota sidosryhmien valisen yhteistyon yllapitamiseen ja kehittdmiseen, luodun mittariston tulosten
kasittelyyn seka uusien yhteistydmuotojen edistamiseen. Tutkimuksen kohdentaminen liikuntaneu-
vontapalvelua kayttaneiden kuntalaisten kokemuksiin ja nakemyksiin mahdollistaa palvelun kehitty-
misen asiakaslahtodisesti myos tulevaisuudessa. Huomionarvoinen nakdkulma voi olla tutkimuk-
sessa, jossa selvitetadn eri ammattilaisten ja toisaalta asiakkaiden kokemuksia hyvan liikuntaneu-
vontapalvelun maaritelmasta. Viestinnan nakdkulmasta katsottuna likuntaneuvonnan tarinallistami-
nen ja brandaaminen voivat tuoda uudenlaisen nakékulman palvelun viestinnan kehittdmiselle. Toi-
saalta tutkimus liikuntaneuvonnan nakymisesta sosiaalisessa mediassa esimerkiksi eri vaikuttajien
muodossa voi tuoda mielenkiintoista tulokulmaa liikuntaneuvonnan tulevaisuuden viestinnan kehit-

tamiselle.



42

Lahteet

Ahonen, T. 2017. Palvelumuotoilu sotessa. Palvelumuotoilun kasikirja sosiaali- ja terveysalan pal-

velujen kehittamiseen. Painokiila Oy. Nummela.
Alhonen, M. & lloranta, R. 2021. Palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja arkeen. Haaga-Helia.

Appel, G., Grewal, L., Hadi, R. & Stephen, A. 2019. The future of social media in marketing. Jour-

nal of the Academy of Marketing Science, 1 - 17.

Berg, J., Lindholm, J. & Hogvag, J. 2021. How do we know that it works? Designing a digital demo-

cratic innovation with the help of user-centered design. Information Polity, 26, 221 - 235.
Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2003. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Edita Prima Oy. Helsinki.

Chydenius, T. 2020. Culture in Service Design. How Service Designers, Professional Literature
and Service Users View the Role of National, Regional and Ethnic Cultures in Services. Vaitéskirja.
Jyvaskylan yliopisto, humanistis-yhteiskuntatieteellinen tiedekunta. Luettavissa:
https://jyx.jyu.filhandle/123456789/68247. Luettu: 4.1.2022.

Dagmar Oy 2018. Ping Metrics 2018. Luettavissa: https://pinghelsinki.fi/wp-con-
tent/uploads/2018/05/PingMetrics_2018.pdf. Luettu: 5.1.2022.

Design Council 2021. What is the framework for innovation? Design Council's evolved Double Dia-
mond. Luettavissa: https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-framework-innovation-de-

sign-councils-evolved-double-diamond. Luettu: 24.10.2021.

Eskelinen, T., Rajahonka, M., Villman, K. & Santti, U. 2017. Improving Internal Communication
Management in SMEs: Two Case Studies in Service Design. Technology Innovation Management
Review, 7, 6, 16 - 24.

Grénroos, C. 2008. Service logic revisited: who creates value? And who co-creates? European
Business Review, 20, 4, 298 - 314.

Haaga-Helia s.a. Journey mapping. Luettavissa: https://www.haaga-helia.fi/fi/journey-mapping. Lu-
ettu: 29.10.2021.

Hakanen, M., Heinonen, U. & Sipila, P. 2007. Verkostojen strategiat: menesty yhteistydssa. Edita
2007. Helsinki.

Halonen, M. 2019. Vaikuttajamarkkinointi. Alma Talent. Helsinki.



43

Haukilahti, A. 2021. Parempia palveluita verkostomalleilla. Sote-jarjestajan tyokalut. Sitra.

Helsingin kaupunki 2021. Kasvun paikka. Helsingin kaupunkistrategia 2021 - 2025. Luettavissa:
https://hallintoprod.blob.core.windows.net/prod/Helsingin%20kaupunkistrategia%20Kas-
vun%20paikka.pdf. Luettu: 31.12.2021.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja kaytantd. Gau-

deamus Helsinki University Press. Helsinki.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. 13., osin uudistettu painos. Kustan-

nusosakeyhtiéo Tammi. Helsinki.

Huotari, P., Laitakari-Svard, |., Koskinen, I. & Laakko, J. 2003. Kayttajakeskeinen tuotesuunnittelu.
Kayttajatiedon keruu, mallittaminen ja arviointi. Taideteollisen korkeakoulun julkaisu B 74.

Saarijarvi.

Hu, Y., Du, X., Bryan-Kinns, N. & Guo, Y. 2019. Identifying divergent design thinking through the
observable behavior of service design novices. International Journal of Technology and Design Ed-
ucation, 29, 1, 1 - 14.

Hyvarinen, M., Suoninen, E. & Vuori, J. s.a. Haastattelut. Haastattelu. Teoksessa Vuori, J. Laadul-

lisen tutkimuksen verkkokasikirja. Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Tampere.

Innokylan toimitus 2020. Monitoimijainen paivystysmalli. Luettavissa: https://innokyla.fi/fi/toiminta-

malli/monitoimijainen-paivystysmalli-0. Luettu: 18.9.2021.
Isohookana, H. 2007. Yrityksen markkinointiviestinta. WS Bookwell Oy. Juva.

Isoniemi, J. & Somppi, S. 2021. Sisaltdmarkkinoinnin Deep Dive. Luettavissa: https://www.dag-

mar.fi/wp-content/uploads/2021/02/sisaltomarkkinointi_deep_dive.pdf. Luettu: tuunanen5.1.2022.
Juholin, E. 2017. Communicare! Viestinnan tekijan kasikirja. Infor. Turenki.
Juholin, E. 2010. Arvioi ja parannal Viestinnan mittaamisen opas. Talentum. Helsinki.

Jyrama, A. & Mattelmaki, T. 2015. Palvelumuotoilu saapuu verkostojen kaupunkiin. Verkosto- ja

muotoilundkdkulmia kaupungin palvelujen kehittdmiseen. Unigrafia Oy. Helsinki.

Jappinen, T. 2017. Asiakaskeskeisyys ja kayttajalahtdisyys muuttavat kuntaorganisaation hallintoa
ja tehtavia. Teoksessa Haveri, A., Majoinen, K., Nyholm, |. & Pekola-Sjéblom, M. Tulevaisuuden
kunta, s. 325 - 335. Suomen Kuntaliitto. Helsinki.



44

Jappinen, T. 2011. Kunta ja kayttajalahtinen innovaatiotoiminta. Kunnan ja kuntalaisen vuorovai-
kutus palveluja koskevassa paatdoksenteossa ja niiden uudistamisessa. Suomen Kuntaliitto. Hel-

sinki.
Jarvensivu, T. 2019. Verkostojen johtaminen. Opi ja etene yhdessa. Books On Demand. Helsinki.
Kantojarvi, P. 2017. Fasilitointi luo uutta. Menesty ryhman vetgjana. Alma Talent. Helsinki.

Keinonen, T. & Jaasko, V. 2004. Kayttajatieto konseptoinnissa. Teoksessa Keinonen, T. & Jaasko,

V. Tuotekonseptointi, s. 81 - 112. Teknologiateollisuus ry. Helsinki.

Keronen, K. & Tanni, K. 2017. Sisaltéstrategia. Asiakaslahtdisyydesta tulosta. Alima Talent 2017.
Helsinki.

Kivimaki, S. & Turunen, M. & Ansaharju, A. s.a. Liikuntaneuvonnan onnistumisen edellytykset kun-

nissa -kyselyn tulokset. Kunnossa kaiken ikaa (KKI) -ohjelma.

Kivimaki, S. & Tuunanen, K. 2014. Liikuntaneuvonnan tila kunnissa. Kettingista ketjuihin — kohtaa-

misia kentalla. Liikkunnan ja kansanterveyden edistamissaatio LIKES. Jyvaskyla.

Koivisto, M., Saynajakangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Alma Talent
Oy. Liettua.

Kuntalaki 8.2.2019/175.

Kuntaliitto 2016. Kuntaviestinnan opas. Ohjeet kunnan ja kuntapalveluja tuottavan yhteison viestin-

tdan ja markkinointiin. Suomen Kuntaliitto. Helsinki.

Kuusisto, A. & Kuusisto, J. 2015. Kayttajalahtdinen palvelukehitys kuntasektorilla - mahdollisuuksia
ja pullonkauloja. Teoksessa Jyrama, A. & Mattelmaki, T. Palvelumuotoilu saapuu verkostojen kau-
punkiin. Verkosto- ja muotoilundkdkulmia kaupungin palvelujen kehittdmiseen, 173 - 190. Unigrafia
Oy. Helsinki.

Lappalainen T. 2019. More Functional Public Service with Service Design - Helsinki Central Library
Oodi as a Shining Example. Luettavissa: https://www.aaltoee.com/aalto-leaders-insight/2019/more-
functional-public-service-with-service-design-e2-80-94helsinki-central-library-oodi-as-a-shining-
example. Luettu: 31.12.2021.

Leskela, M. 2020. Bisnesantropologia ja muut inmistieteet strategiatyossa. Alman Talent. Helsinki.

Lindeman, K. & Tuunanen, K. 2020. Liikkuva aikuinen. Liikuntaneuvonnan onnistunut verkkovies-

tinta. Liikkuva aikuinen -ohjelma. Jyvaskyla.



45

Lloyd, N., Kenny, A. & Hyett, N. 2021. Evaluating health service outcomes of public involvement in
health service design in high-income countries: a systematic review. BMC Health Services Re-
search, 21, 364, 1 - 13.

Lohtaja, S. & Kaihovirta-Rapo, M. 2007. Tehoa tyoelaman viestintaan. Puhu kuulijalle, kirjoita luki-
jalle. WSOYpro. Helsinki.

Luoma-aho, V. & Juholin, E. 2017. Miksi viestintaa mitataan? Luettavissa: https://viestijat.fi/miksi-
viestintaa-mitataan/#d01f192f. Luettu: 4.9.2021.

Lyytikainen, M. 2021. Asiakasosallisuus toimintamalli - > Asiakkaiden kokemukset ja palaute ote-
taan huomioon palveluiden kehittdmisessa ja ohjauksessa. Luettavissa: https://innokyla.fi/fi/toimin-
tamalli/asiakasosallisuus-toimintamalli-asiakkaiden-kokemukset-ja-palaute-otetaan-huomioon. Lu-
ettu: 17.9.2021.

Marjamaki, P. & Vuorio, J. 2021. Viestinnan johtaminen. Strategiasta tuloksiin. Alma Talent Oy.

Liettua.

Maki, N., Piskonen, E. & Syrman, S. 20.4.2021. Viestinnan palvelumuotoilu — kdytanndn opit ja on-
nistumiset. Webinaari. Kuunneltavissa: https://kaikuhelsinki.fi/hyppytunti-webinaari-tallenteet/#pal-

velumuotoilu. Kuunneltu: 1.6.2021.
Ojanen, S. 2003. Tiedota tehokkaasti. Opas mediasuhteisiin. Edita Publishing Oy. Helsinki.

Ojasalo, K. Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2018. Kehittamistydn menetelmat. Uudenlaista osaamista

liketoimintaan. Sanoma Pro Oy. Helsinki.

Paksuniemi, P. 2021. LOV ME - Kayttajalahtdinen kokeilevan kehittdmisen prosessi. Luettavissa:
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/lov-me-kayttajalahtoinen-kokeilevan-kehittamisen-prosessi. Lu-
ettu: 17.9.2021.

Palvelumuotoilu Palo 2018. Miten kaupunkimuotoilua lahdettiin tekemaan lin kunnassa? Luetta-
vissa: https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/2018/3/19/muutoksen-mahdollistajat-paremmilla-

arjen-palveluilla-kohti-vhhiilist-kaupunkia. Luettu 17.9.2021.

Rask, M. & Ertio, T. 2019. Yhteisluomisen tutka. Malli osallisuustoiminnan kokonaisvaltaiseen arvi-
ointiin. Helsingin yliopisto. Helsinki. Luettavissa: https://www.aka.fi/globalassets/3-stn/1-strategi-
nen-tutkimus/tiedon-kayttajalle/politikkasuositukset/politiikkasuositukset/19_06_yhteisluomi-

sen_tutka_malli_osallisuustoiminannan_kokonaisvaltaiseen_arviointiin.pdf. Luettu: 1.10.2021.



46

Ruikka, S., Sandrini, S., Syrman, S. & Piskonen, E. 2019. Viestinnan palvelumuotoilu. Ensimmai-
set askeleet asiakaskeskeiseen viestintdan. Luettavissa: https://www.e-julkaisu.fi/kaikuhel-

sinki/viestinnan-palvelumuotoilu/mobile.html#pid=1. Luettu: 24.5.2021

Ruusuvuori, J. & Tiittula, L. 2005. Tutkimushaastattelu ja vuorovaikutus. Teoksessa Ruusuvuori, J.

& Tiittula, L. Haastattelu. Tutkimus, tilanteet ja vuorovaikutus. Osuuskunta Vastapaino. Tampere.

Sanders, E. & Stappers, J. 2008. Co-creation and the new landscapes of design. Co-Design, 4, 1,
5-18.

Sharma, S., Conduit, J. & Hill, S. 2014. Organisational capabilities for customer participation in

health care service innovation. Australasian Marketing Journal, 22, 3, 179 - 188.

Sihvo, S, Isola, A-M., Kivipelto, M., Linnanmaki, E., Lyytikdinen, M. & Sainio, S. 2018. Asiakkaiden
osallistumisen toimintamalli. Loppuraportti. Sosiaali- ja terveysministerid. Helsinki. Luettavissa:
https://innokyla.fi/sites/default/files/2020-02/STM_r1618_Asiakkaiden%20osallistumisen%20toimin-
tamalli_1.pdf. Luettu: 18.9.2021.

Sisaministerio 2021. Selvitys haavoittuviin ryhmiin kuuluvien turvallisuuden kokemuksista. Sisami-

nisterio. Helsinki.

Sosiaali- ja terveysministerié 2013. Muutosta liikkeella! Valtakunnalliset yhteiset linjaukset terveytta
ja hyvinvointia edistavaan liikuntaan 2020. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2013:10. Hel-
sinki. Luettavissa: https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-

dle/10024/69937/URN _ISBN_978-952-00-3412-2_korj.pdf?sequence=1&isAllowed=y. Luettu:
30.10.2021.

Sosiaali- ja terveysministerid s.a. Osallisuuden edistdminen. Luettavissa: https://stm.fi/osallisuu-
den-edistaminen. Luettu: 26.1.2022.

Steen, M., Manschot, M. & De Koning, N. 2011. Benefits of Co-design in Service Design Projects.

International Journal of Design, 5, 2, 53 - 60.

Stickdorn, M., Hormess, M., Lawrence, A. & Schneider, J. 2018. This is service design doing. Ap-
plying service design thinking in the real world. A practitioner’'s handbook. O’Reilly Media. Sebasto-

pol.

Stickdorn, M. & Schneider, J. 2010. This is service design thinking. Basics - tools - cases. BIS Pub-

lishers. Amsterdam.



47

THL 2019. Osallisuus. Luettavissa: https://thl.fi/filweb/hyvinvointi-ja-terveyserot/eriarvoisuus/hyvin-

vointi/osallisuus. Luettu: 6.9.2021.

Tietoarkisto s.a. Kyselylomakkeen laatiminen. Luettavissa: https://fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelma-

opetus/kvanti/kyselylomake/laatiminen/. Luettu: 29.10.2021.
Tolvanen, J. 2012. Kohtaaminen. Ymmarra kohderyhmaasi. Talentum Media Oy. Liettua.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2004. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Kustannusosakeyhtio

Tammi. Helsinki.
Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Talentum 2011. Helsinki.

Tuunanen, K. & Kivimaki, S. 2021. Liikuntaneuvonnan valtakunnalliset suositukset - toteuttaminen,

yhteistyd ja arviointi. Liikunnan ja kansanterveyden julkaisuja 389. Kirjapaino Kari.

Valve Branding Oy. 2020. Mita on hyva viestintd vuonna 2021. Yhteenveto koronavuoden vaiku-
tuksista viestintaan. Luettavissa: https://hub.valve fiffi-fi/raportti/viestintavuonna2021. Luettu:
21.12.2021.

Viitala, R. & Jylha, E. 2019. Johtaminen. Keskeiset kasitteet, teoriat ja trendit. Edita. Helsinki.

Vilkka, H. 2021. Tutki ja kehitd. PS-kustannus. Jyvaskyla.



48

Liitteet

Liite 1. Yksilohaastattelun kysymykset

1. Kerro asioista, jotka ovat sinulle elamassasi tarkeita (arvot)?

Apukysymys: Kerro tarkemmin, minka vuoksi ne on tarkeita?

2. Millaisia ajatuksia liikunta sinussa herattaa?

Apukysymys: Liittyykd siihen esim. muistoja, unelmia, iloa tai pelkoa?

3. Millaisissa tilanteissa / paikoissa ajatus liikunnan lisddmisesta on tullut esille?

Apukysymys: Millaisia kanavia pitkin palvelusta olisi mielestasi hyva kertoa?

4. Millaista tukea kaipaisit likkumisen aloittamiseksi tai lisaamiseksi?

Apukysymys: Kerro tarkemmin, miksi?

5. Mista etsit tietoa, jos olet kiinnostunut oman liikkkumisen lisdamisesta ja kaipaat siihen apua?

Apukysymys: Miksi naista kanavista?

6. Onko viela jotain, mitad haluaisit kertoa?
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Liite 2. Asiantuntijahaastattelun sahkoposti

Hei,

Hienoa, ettd saan hyddyntda ammattikokemustasi! Tarkoituksenani on selvittaa liikuntaneuvontaa
toteuttavilta ammattilaisilta kokemuksia 18—65-vuotiaiden liikuntaneuvonta-asiakkaiden tarpeista.
Vastaa alla oleviin kysymyksiin vapaamuotoisesti niin lyhyesti / pitkasti kuin tahdot. Halutessa voit

taustoittaa vastauksia asiakastarinoilla niin, ettd asiakkaan henkildllisyys ei ole tunnistettavissa.

Millaisia syita asiakkailla on hakeutua liikuntaneuvontaan?
Millaisia ajatuksia asiakkailla on liikuntaa kohtaan?
Millaisia unelmia asiakkailla on?

Millaisia haasteita asiakkaat ovat kohdanneet liikunnan / likunnan aloittamisen / oman terveyden

edistamisen suhteen?

Kokoan ammattilaisten vastauksista seka asiakkaisiin kohdistuneista yksildhaastatteluista tausta-
aineistoa asiakasymmarryksen muodostamista varten. Kasittelen aineistot ymmarrettdvampaan
muotoon asiakasprofiileiksi, joita hyddynnan eri menetelmien avulla liikunnan viestinnan kehittami-
sessa. Kasittelen aineistot niin, ettd vastaaja (ammattilainen / asiakas) ei ole tunnistettavissa. Tyd

on osa Haaga-Helian YAMK kehittamistyota.

Lammin kiitos avustasi.



Liite 3. Asiakaspersoonat

SE”A SOS'AA“NEN iki 50, normaali toimintakyky

TARPEET TOIVEET
"Olis kiva kokeilla erilaisia
liitkuntamuotoja, kun en tiedé
miki mulle on sopiva.”

Tarvitsee rinnallakulkijaa,
joka tsemppaa ja kannustaa.
Tuki voi loylyd myos
rvhmisti.

Toivoo voivansa liikkua
vhdessii, kaipaa

Tarvilsee tictoa erilaisista
sosiaalisuutta.

kunnan
liikuntamahdollisuuksista.

KAYTTAYTYMINEN AJATUKSET LIIKUNNASTA
"Lenkin jilkeen on hyvi olo,
ja siti ihmettelee ettd miksi
en Lee Latd uscammin. Mutla
se lihteminen, se on
vaikeeta."

Tietdd, ettd yksin ei tule
Lihdettyd liikkeelle.

Perhe ja ystivid, mutta ei

sellaisia joiden kanssa
harrastaa liitkuntaa.

muhos®

KAR”A KlPU”_EVA iki 40, toimintakyky rajoittunut

TARPEET TOIVEET
"Ei mulla oikein ole rahaa,
niin olis hyvi jos litkunta ei
ole kallista ja siihen ei
tarvitse sitoutua. Kun niiden
kipujen kanssa ei tiedd, miki
mulle oikeastaan sopii.”

Tarvilsce licloa siitid, milen
hiin voi liikkua kivuttomasti.

T AJATUKSET JA ARVOT
"Nuorena ajattelin, etti kylli
Lissi kunnossa pysyy ilman
elld tekee suurinpiirtein
vhtidin mitiin. Nyt olen
tajunnut, etti toimintakyky ei
ole ilseslddnselvyys.'

Tekee Lilli hetkelld osa-
aikaista tyotd kipujen vuoksi.
Toimintakyvky rajoittunul.

Kokee tarvitsevansa liikuntaa
oman toimintakyvyn
vlldapitimiseksi. "Ettei tarvis
leikala."

Liikunta ei ole koskaan
tuntunut omalle jutulle.

muhos®
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PEETU PERHEENISA kit 35. heikko kunto

TARPEET TOIVEET
"Olisi mukava saada tukea
siihen, milen voin rytmiltii
liikunltaa omaan arkeen
sopivaksi."

Tarvitsee tukea liikunnan
aloittamiselle.
Tarvitsee lietoa, miten voisi
liikkua oman lerveyden
edistimisecksi.

KAYTTAYTYMINEN AJATUKSET LIIKUNNASTA

"Oon alkanut miettii omaa
terveytti eri tavalla. Haluan
py lerveeni, jolla voin
leikkii lasten kanssa ja tehdé
muila itselle Lirkeitéd asioita.”

Kiireinen perheenisii. On
huomannut, ettd huonon
kunnon vuoksi ei tahdo jaksaa

touhuta lasten kanssa. .

muhos®

VEIKKO VASYNYT ikl 30. korkea stressitaso

IARPEET TOIVEET
Liikkuu mieluiten pienessi
ryhmiissi. Voi liikkua
vksinkin, multa kokee
seurasta olevan apua.

Tarvilsee tukea, kaveria lai
pienrvhmii jonka kanssa voi
turvallisesti kdyda liapi mieltd

askarrullavia asioila.

"Olisi jotain sellaista helppoa
litkuntaa."

KAYTTAYTYMINEN AJATUKSET LIIKUNNASTA
"Liikunta voisi auttaa
jaksamisessa. Kaipaan
kokonaisvaltaista
hyvinvointia.”

"Olen tosi stressaantunut,
solmussa oman jaksamiseni
kanssa."

Liikunnasta tulee mieleen
epimukavia
koululiikuntamuistoja.

muhos®




Liite 4. Asiakkaan palvelupolku

Asiakkaan palvelupolku (customer journey)

ASIAKAS:
KARITA KIPUILEVA

PAATAVOITE:
TOIMINTAKYVYN EDISTAMINEN

Karita menee
sovitulle kaynnille

TEKEE

Tarvitsen tietoa
siitd, miten voi
edistad omaa

toimintakykya

AJATTELEE

Epatoivo
Haasteita selvita
toista ja arjesta

TUNTEE

Motivaatio edistad

MAHDOLLISUUS omaa terveyttaan

Karita saa tietoa
liikuntaneuvonnasta

Liikunta ei ole
ollut oma juttu,
mutta jotain
taytyy tehda.

Epardi, mutta
harkitsee asiaa
tydntekijan
tukemana

Kynnys varata aika
liikuntaneuvontaan
madaltuu tutun
tyontekijan
tukemana

Soittaa
liikuntaneuvontaan

Jos ainakin kokeilisi

Epavarmuus
Kiinnostuminen
Motivaation
heraaminen

Asiakkaan
motivaatio vahvistuu
onnistuneen
yhteydenoton
jalkeen

muhos®

Asiakas saapuu
ensikaynnille

Saan asettaa
tavoitteet itse
Tydntekijd tukee

Toivo
Mukava saada
monenlaista tukea

Asiakas jaa
liikuntaneuvonta-
asiakkaaksi
Toimintakyvyn
edistyminen

Mukaillen Alhonen, M. & lloranta, R. 2021. Palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja arkeen. Haaga-Helia.

Asiakkaan palvelupolku (customer journey)

ASIAKAS:
VEIKKO VASYNYT
PAATAVOITE:
OMAN HYVINVOINNIN
EDISTAMINEN
Veikko ilmoittautuu
mukaan yhdistyksen
TEKEE toimintaan oireilun
vuoksi
Tarvitsen tietoa ja
tukea, porukkaa
AJATTELEE kenen kanssa kdyda
asioita lapi
Epitoivo
TUNTEE Stressi
Motivaatiota
MAHDOLLISUUS edistdd omaa
terveyttddn

Veikko saa tiedon
liikuntaneuvonnasta

Voisikohan
likunta auttaa
jaksamisessa

Epérdi, mutta
harkitsee asiaa tutun
yhdistyshenkilon
tukemana

Kynnys varata aika
liikuntaneuvontaan
madaltuu tutun
yhdistyshenkilon
tukemana

Veikko asettaa
itselle sopivat
tavoitteet

Olisiko jotain
helppoa liikuntaa
tarjolla?

Kokee edistysta
omassa
jaksamisessa

Terveytti edistava
kayttaytyminen
vahvistuu prosessin
aikana

Mukaillen Alhonen, M. & lloranta, R. 2021. Palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja arkeen. Haaga-Helia.

muhos®

Veikko ilmoittautuu
asahi-kurssille

Tama on helppoa
liikuntaa. Ryhmassa
on tuttuja, joiden
kanssa voi porista.

Toivo
Mukava saada
monenlaista tukea

Asiakas jda
yhdistyksen
jaseneksi
Hyvinvoinnin
edistyminen
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Liite 5. Kayttajalahtoinen malli viestinnan kehittamiseksi

e . ) muhos®
KAYTTAJALAHTOINEN MALLI VIESTINNAN KEHITTAMISEKSI
LISAA KESKUSTELE JA
HAASTE YMMARRYSTA VISUALISOI IDEOI ARVIO!
o Maérita haaste  Millaisia tarpeita o Kiteyta keritty tieto o |deoi eri « Arvioi onnistumista
kuntalaisella on? selkeaan sidosryhmien eri toimijoiden kanssa
o Keskustelu aiheesta visuaaliseen kanssa: me-we-us,
eri sidosryhmien o Millaisia ajatuksia muotoon arviointimatriisi o Kysy palautetta ja
kanssa asiantuntijalla on? kehittamisehdotuksia
o Hyddynna valmista o Testaa ideoita kuntalaiselta
o Hyddynni eri asiakaspersoonan
tydkaluja: pohjaa

haastattelu
o Julkista tieto
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