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Miten litkun n merkittava vetovoimatekija?



Osallistaminen |a
osallisuus
aslakasymmarryksen
valineena



Asiakaslahtoisyys

Miksi tehda asiakaslahtoisesti?

Elaytymalla kaupunkilaisten arkeen,

hanen tekemiinséa valintoihin ja motiiveihin

Voimme suunnitella paremmin

erilaisten ihmisten tarpeita vastaavia kokonaisuuksia.

Tavoitteena, etta palvelu on
aslakkaan ndkokulmasta haluttava ja helppokayttdinen

Organisaation ndkokulmasta fiksu, tarkoituksenmukainen ja
tehokas

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Kaupunkilaisprofiilit

» Perinteinen segmentointi, ika-tai tilastopohjainen ryhmittely
el avaa syita kayttaytymisen taustalla, eika vastaa kysymyksiin,
miksi joku kayttaa tai ei kayta jotakin palvelua.

» Motivaatioperustaisessa profiloinnissa kohderyhmat
luokitellaan eri ryhmiin, joita yhdistavat arvot ja motiivit,
jotka muodostavat heidan tapansa katsella maailmaa ja elaa arkea.

-> kaupunkilaisprofiilit tarjoavat meille
mahdollisuuden astua asiakkaan saappaisiin

-> kun ymmarramme asiakkaan esteita, mahdollisuuksia
seka kiinnostuksen kohteita I0ydamme oikeat palvelukehityskohdat

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Miksi profiilityokalu?

Kulttuuri —ja vapaa-ajan toimialan yhteinen ymmarrys asiakkaista: Kayttajaprofiloinnilla
tuodaan palvelun kohderyhmat “eloon” organisaation sisalla, lisataan organisaation
asiakaslahtoisyytta ja jokaisen kykya tuoda asiakasymmarrys osaksi omaa tyota.

Tarve-ja palvelukohtainen hy6dyntaminen: Mahdollisuus soveltaa ja raataloida, valine omie
palveluiden kehittamiseen kohderyhmia ymmartaen

Aidosti tyota tukeva tydkalu: Profiilit kulkevat kaiken suunnittelun rinnalla—oli kyse sitten
strategisesta suunnittelusta, viestinnasta tai palvelukehityksesta. Profiilit toimivat kayttajan aan
muistutuksena lapi palvelun kehitysprosessin.

Motivaatioperustaisuus: Yksi kaupunkilainen kuuluu ihmisena aina moneen profiiliin, koska
motivaatiot on sidottu tilanteisiin, tarpeisiin —ja palveluihin

Paivitettavyys: Kokonainen ja valmis, muttei muuttumaton ja jaykka

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Kuinka
kaupunkilaisprofiilit
syntyivat?



Ymmarryksen kerryttaminen

Nakokulma ja
tavoitteet

Tammikuu 2018

Vapaa-ajan
kaytanteet

Odotukset,
motiivit

Tiedonkeruu & analyysi
On site -haastattelut
Real-Verkkopaivakirjat

Kuvalaisten rooli
Asiantuntijahaastattelut
Palvelusafarit
Kaupunkilaiskohtaamiset

Hypoteesit
ja tyoversio
profiileista

Huhtikuu 2018

Profiilien luominen

Profiilit Tyokalut

Profiilien ja tydkalujen
yhteiskehittaminen

Yhteiskehittamis-sprintti

Testaukset
Profiilien ja tydkalujen testaus
oikeilla projekteilla

13.6.2018
Profiilien
lanseeraus



L

Kaupunkilaisten
osallistaminen

- Asiakasymmaérrys kokemuksista
kaupunkilaisuudesta ja ihmisten
ajankéytdstd sekd kaupungista
palveluiden tarjoajana Real-
verkkoalustan kautta

3

Kaupunkilais-
kohtaamiset

- Asiakasymmarryksen
kartuttaminen Kuvan palveluiden
ulkopuolella eri puolilla kaupunkia

- Kuvalaiset testaavat
Kaupunkilaiskohtaamista eli
haastattelumenetelméa tydkirjaa
varten

Etunimi Sukunimi
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Palvelusafari

- Asiakasymmarryksen
kartuttaminen kaupunkilaisten
haastatteluilla eri palveluissa

- Palveluympéristén havainnointi

« Menetelman testaaminen tydkirjaa
varten

T\

Asiantuntijahaas-
tattelut

« Asiakasrajapinnassa toimivien
henkildiden haastattelut Kuvan eri
toimipisteissa

5

Tuorein asiakastieto

+ Tuoreimman ja tédrkeimman
asiakastiedon hyddyntadminen ja
syntetisointi



Kaupunkilaisosallistamisista opimme, ettd vapaa-aikaa

luonnehtii...
Kokemus
hyodyllisyydesta

+ Uusien taitojen oppiminen

+ |ltsensa kehittaminen

Vastapaino tyélle ja
vastuille

- Rauhoittuminen ja rentou-
tuminen

Etunimi Sukunimi

Tekeminen

+

Mohnimuotoisuus

Sopiva sekoitus sosiaalisuutta ja
yksinoloa, aktiivisuutta ja passiivisuutta,
suunnitelmallisuutta ja spontaaniutta

Elamyksellisyys

+ Inspiroituminen ja innostu-
minen

- Ajan katoaminen
- Uudet kokemukset

Vapaus toteuttaa omia
mielihaluja

- Aito mahdollisuus valita
itse

- Mahdollisuus
spontaaniuteen



Mita vapaa-ajalta toivotaan?
Keskeisimmat motivaatiotekijat

Kaupunkilaiset toivovat palveluilta eri asioita. Motivaatiotekijat
auttavat tunnistamaan, mita eri profiilit kaipaavat: arvostaako
asiakkaamme esimerkiksi ajankohtaisia ja vaihtuvia sisaltdja pysy-
vyyden sijaan? Enta viehattdako hanta ohjattu toiminta omaehtoi-

suuden sijaan?

Motivaatiotekijoihin vastaamalla luodaan houkutuksia ja lisataan
osallistumisen mahdollisuuksia.

PITKAAIKAISUUS, PYSYVYYS «——> AJANKOHTAISUUS, UUTUUS
PAIKKASIDONNAINEN €—> KOKO KAUPUNKI
SPONTAANI <——> SUUNNITELMALLINEN
OMAEHTOINEN ¢———> OHJATTU
AJANVIETE ¢<——> TAVOITTEELLINEN
YHDESSAOLO KESKIOSSA ¢——> SISALLOT KESKIOSSA

Etunimi Sukunimi l Helsinki !'




Kaupunkilaisprofiilit:
elava muuttuva tyokalu



Kuvan tapa vastata tarpeisiin: Houkuttaminen ja Mahdollistaminen

Y

Pystyvyyden kokemusta tuetaan Avoimuutta palveluille kasvatetaan
lisdamalla mahdollisuuksia osallistua luomalla houkutuksia tarttua
tuumasta toimeen

- Poistamalla esteitd tuetaan kokemusta
siitd, ettd mina ja tarpeeni tulevat - Palveluiden vetovoimaa ja
huomioiduksi innostavuutta lisatédan panostamalla

kimmokkeisiin kdyda; miksi "juuri

- Esteet ovat koettuja, eivat valttaméatta
minun” kannattaa kokeilla?

objektiivisia

PYSTYVYYS

- Kaynnin syité tarvitsevat niin fanit kuin
potentiaaliset kayttajat

- Esteet ovat niin henkisia (kuten
jannitys) kuin konkreettisia (kuten
aukioloajat) - Houkutukset auttavat, ettei tehda

"kaikkea kaikille”. Tallin usein ei olla
kenellekédan erityisen houkutteleva.

AVOIMUUS

Kuvan kaupunkilaisprofiilit 14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Samassa profiilissa voi olla seké nykyisia etta potentiaalisia kayttijia

Y/

§
®
>
o

AVOIMUUS

Kuvan kaupunkilaisprofillit14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Yksi kaupunkilainen kuuluu thmisena
mohneen profiiliin.

Motivaatiot ovat sidottu tarpeisiin ja
palveluihin

Y

vesipetona”, ei koe tarvetta muille aanikirjapalveluita ja ostaa omat kirjat

liikuntapalveluille

—  Kokee kulttuuri-instituutiot

vieraaksi, kulttuuririennot ovat Klaus 35 v.

pudonneet elamasta pois
koulun pakollisten kayntien
jalkeen

PYSTYVYYS

Qop Liikunta [I] K_i_rjq_s“tc_ _
Kayttaa vankkumattomasti tiettyja palveluita, Loytaa kirjaston uudestaan lasten kautta,
sitoutunut lajiin, tunnetaan "Paloheinan fanittaa kirjaston lapsille suunnattuja
latuhirmuna” ja "Kumpulan maauimalan palveluita, mutta kayttaa kaupallisia

l Helsinki l AVSIMLIAs19 Etunimi Sukunimi




EsimerkKi



Kuvalaisten profiileille tunnistamia kayttokohteita

» Palvelupolkujen ja —prosessien
parantaminen

» Potentiaalisten kayttajien tarpeisiin
vastaaminen

+ Digitaalinen asiakkuus: digitaalisten
palvelujen kehittdminen ja
kohdentaminen

« Uusien palveluiden kehittdminen

Viestinta&markkinointi

« Markkinoinnin kohdentaminen
« Uusien kayttajien houkutteleminen

» Uuden palvelun lanseeraaminen
» Uusien kohderyhmien tavoittaminen

- Sisaltdéjen kehittdminen ja
uudistaminen

Tapahtumatoiminnan ideointi,
suunnittelu, kohdentaminen, jne.

Kokonaisvaltaisen
asiakaskokemuksen suunnittelu

Nayttelyiden sisaltéjen uudistaminen
Museopedagogiikan kehittdminen

Toimialojen vélisen yhteistytn
kehittdminen
Kumppaniyhteistydn
sujuvoittaminen, asiakkuuksista
kommunikoiminen

14.11.2019 Etunimi Sukunimi

Fyysiset puitteet

» Tilojen kehittdminen ja
uudistaminen

* Palveluymparistdjen
kehittaminen, opasteet ja
tilaorientaatio

» Saavutettavuuden ja
kaytettavyyden parantaminen

» Tietoperustaisuus ja asiakasymmarrys

- Tavoitteiden asettaminen ja valintojen
tekeminen

« Kohdentaminen, toiminnan suunnitelun
painopisteet

« Resursointi — mihin panostetaan?



Liikuntapalveluiden osallistava
kehittaminen

« Uuden, osallistavan tyGtavan opetteleminen

* Yhdessa tekeminen; esimiehet, suunnittelijat, likunnanohjaajat,
hanketyOntekijat

« Kaupunkilaisten aani kuuluviin palveluiden suunnittelussa

e Aito vuorovaikutus kuntalaisten kanssa

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




aupunkilaisprofiili

2 Persoona 1/2

Palvelukokonaisuus:

Profiili (Innostettavat jne):

Persoonan motto:

(nNOS TETTAVA

Nimi: mAp| KOV SISTD

Kehitettava kokonaisuus: Al KLEOM(SOHIEL AN MARICK| NOINT]

Asiakas [ potentiaalinen asiakas (ympyrai)

Luonnehdi muutamalla sanalla
miten persoona kayttaa muita

Kirjoita lyhyt kuvaus persoonasta
ja hanen suhteestaan

(v ) palveluita (Kuvan tai ei) kehitettavaan palveluun:
H ]L“l/‘*’% = % Elamantilanne: Pl/r—"%u"r\ﬁ\] a% Liikunta MAY | . CLINEN O
iMVAA - TOLEE 3/”'_?,%0‘\3}7‘ WO TA | JOSEVS [AMNUT Uet|ouM - MWl J 9’,'?11‘14‘“\‘»?5-& N VA
\ e PO JA UISIHRISS A HWAINEN NANEN) , ONVE—
N e , WUNEN  BAASSAAN VA
Arvot _I_"_ Kulttuuri_ ) ‘ N e
feNE JOSIS MO PAIATN SAA (oN AN (pvset VA
(AVHA MeNOI §CA - 1A IER | PoOTAL W WL EUIN .
[ Kirjasto 's,h/lﬂ(;& MU IO AU VA
_ : : ] \ L R
Tyt, mielenkiinnonkohteet, W EN A\NSSA et N e Ve | MIES AN
harrastukset: LIANPUTAIA,  NIT MWWPMAN DRRA Y. 1 yyog( tARRASTA.
PUOTAR NANITO\ D, [~ Nuoriso 8 - . g
CEN UM JOSEDS 2L BVAL n. 16 woeeN  , VARAN HOOUE U INUT e -
2ISTOT NOOULSO PALECIA POLHEE SSA (AU pESTA : LA I -
L" INEN Ympyroi sopivat motivaatiotekijat Q< - L
LUCE. AN . tottAVAS aluun: - v Jb UARKAIN UL -
U € . - R VT
LUKE suhteessa kehitettavaan palveluun e ST JARLAIN
B tali + - 1
Kerro, mika on viimeksi yllattanyt Pitka Alapontaisuus e A KiLoisS [A.

Uutuus

persoonan iloisesti: F Koknkallaimii €l KUMET\) CAAIN N"‘kUA
A / Paikkasid Ko kaupun .

™IMILE f“\ HAAT o " Suunnitelmallinen SOUR A KILYTSTA C}J\W,Q/\T\J)
CESAL LA ) S e g
L( SA&L ' Tavo \}tfﬂ[vmn\‘) » ‘[J{/ N AL f/f\, N N
; T Sisillét keskiossa T %
e s {m Ul ,P\l/ 8)
Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat

14.11.2019

Etunimi Sukunimi




Kaupunkilaisprofiili

2 Persoona 2/2

Ideoikaa, miten vosi mahdollistaa kyseisten persoonien

palveluiden kayttoa, mité esteita heilla on ja miten niita

voitaisiin poistaa?

T UAKDDLUSINMAN AHELU CLEUA 4 lOUMPPA TX
JUMPPE. B J0s T OLE LIBUNTA FAIEKAA AHEUA
NIN - CIBIKS b, IAUPPACES EDS | % PHLUELOTALD, TAR-
JOMSL DT IMINTXA - HUUIUASTA, MaHOOL[! -
SESTL SEXALM HWMAT

SEXALY Bwa JOTA RHESKIIN W01 TUUA,

5. ALKISIN AUCOICTY TR VIO CoPPULSIN LON
ONKEAR. <l

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyépohjat

Ideoikaa, miten persoonia voisi houkutella Kuvan palvelun
kayttéjiksi, mika heité kiinnostaisi ja innostaisi?
Thueoo POUTAERA MOT , €511 VIISSA o L1
CUNTAA  VIIEON (O7PUL STN RN AL LHDESSA
LUONNON HDITD -DITA . V01 oua  (LHOITAVR AR
SILOIN TUN RACUAA., SUESYISIN SADON ECEJOUTA
VOIS| IMIA  UETAS OFOAA JMuA  DUMIT KolUE,

1

2. LULCONISEN AUTS], [(NNOSTAIAESI, TOTEMM
PODCAS TEMA ey Al Uk UINCENN | S Atuern
\JMLCOLHN  DUTEAAN jne. " OpNTELE | TUTWS.

W MUECSEEN V4 KAVEE,

5. U J09p /O TANST (il WISSA ca -

UNGI PPA

PUNLIN DIMITSTESSA / epy LS KUK SESS 4
[ RS A

14.11.2019
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avainnointi

Havainnoi / Tyopohja

Henkilokunta
Onko henkildkunta saatavilla? Tervehdittiinkd sisaan astuttaessa?
Kirjatkaa alle huomiotanne hyvista ja huonoista asioista:

Tilat ja fyysiset elementit

Onko tiloihin helppo saapua? Toimiiko opastus? Miten
luonnehtisit tilojen tunnelmaa?

Palvelut

Mita palveluita kohteessa tarjotaan? Onko tiloissa
oheispalveluita kuten kahvilaa tms?

ASIAKAS-

KOKEMUS
Kommunikaatio

Tunnistatko helposti oikean paikan? Miten tarjottavista
palveluista viestitdan tiloissa?

w 14.11.2019 Etunimi Sukunimi




aastattelu

Haastattele / Tyopohja 1

Aktiviteetti, jota on tultu tekemaan kohteeseen
R R o R B R e o]

Paikka, missa Minkalainen tunnelma on? Mita tunteita tekeminen sinussa herattaa?
palvelusafari toteutetaan:

HAASTATELTAVAN TIEDOT

Etunimi: Ika: Kotikaupunginosa:

AKTIVITEETIN KUVAUS MOTIIVI

Mita olet tullut tekemé&an tanne? Kuvaile mita kaikkea aktiviteettiin kuuluu, miten se Mita odotat kaynnilta taalla? Mika tai mitka asiat tassa ovat
suhteutuu arkeesi, onko se toistuvaa tekemisté vai satunnaista jne. parasta?

Onko se syy tulla tédnne? Vai tuletko
jostain muusta syysta, mista?

EcrRame e o e G e HITY SKOHTEET

Yksin vai jonkun kanssa? Kenen Onko sinulle tarkeaa tulla juuri yksin tai Miten kokemusta voisi parantaa entisestaan? Mita muuttaisit taalla?
kanssa? seurassa? Miksi

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Tuloksena

* TILAISUUDET
3 koulutustilaisuutta (Pirkkola, Toolon kisahalli, Liikuntamylly)
* 56 osallistujaa

« ASIAKASYMMARRYKSEN KERAAMINEN
» 45 haastattelua

» 28 havainnointia

24 loppukeskustelua

15 kaupunkilaisprofiilia

14.11.2019 Etunimi Sukunimi



Loydokset

* LIIKUNNAN MERKITYS

« Hyva fiilis

« Koko kansan toimintaa

* Rytmia ja rutiineja

« Suomen kielen taito

* Monipuolisen yhteistyon hyddyntdminen

o TILAT
* Monipuolinen kaytto —lasten ndkokulma
» Asiakkaiden huomioiminen ja kannustaminen

« VIESTINTA JA MARKKINOINTI

« Monipuoliset opasteet, huomioiden erityisen tuen tarpeessa olevat
 Viestinnan ja markkinoinnin tulisi olla ndkyvampaa, erottuvampaa ja monipuolisempaa

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




Muista

Kaupunkilaisprofiilityokalu

* on yhdessa tekemisen valine

* vaatil ailkaa

* tuo esiin hiljaista tietoa. Koko organisaatio mukaan!

* tarjoaa oivallusta ja inspiraatiota

« kay keveaan ideointiin ja osaksi laajempia kehityshankkeita
* VoI kayttaa yksin tai yndessa muiden menetelmien kanssa

digi.hel.fi/lkaupunkilaisprofiilit

14.11.2019 Etunimi Sukunimi




KAYTA

Helsingin liikkumisohjelma




POISTETAAN LIIKKUMISEN
ESTEITA MAARATIETOISESTI

Helsinki nostaa liikkumisen lisaamisen terveyden ja hyvinvoinnin
edistamisen pilottihankkeeksi.

Litkkumisohjelma palauttaa fyysisen aktiivisuuden helpoksi ja
houkuttelevaksi osaksi jokapaivaista elamaa.

Lilkkuminen on koko kaupungin yhteinen asia.

l Helsinki l

helsinkiliikkuu.fi



YHTEISO

Tetoisuuden hsaaminen, osalisuus
yhteisollisyys, hyotyjien
yrmartaminen,
markkinointiviestinta

JARJESTELMA

YMPARISTO

YKSILOT

GAFPPA, Globa action plan on physical i
acfivity 2018-2030 WHO ' disten K itteminen, ulkoilun

Helsinki
helsinkiliikkuu.fi




LIIKUMISOHJELMAN TAVOITTEET

Tietoisuus lisaantyy
(4 toimenpidetta)

Systeeminen muutos:
yhdessa, innovatiivisesti
(11 toimenpidetta)

Kaupunkiymparisto
kannustaa liikkkumaan
(11 toimenpidetta)

Pienet lapset omaksuvat
liikunnalliset perustaidot
ja -tottumukset
(4 toimenpidetta)

Lilkunnallisuus on osa
lasten ja nuorten elamaa
(8 toimenpidetta)

Kaupungin tyéntekijat
likkuvat enemman ja
Istuvat vahemman
(6 toimenpidetta)

Ikaantyneet
likkuvat enemman
(6 toimenpidetta)

Liikkumista
hyddynnetaan
sairauksien ennalta-
ehkaisyssa, hoidossa

ja kuntoutuksessa
(7 toimenpidetta)

helsinkiliikkuu.fi
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