Minna Heikkinen

Asiakas palvelun kehittamisen lahtokohtana

Case: Samova Storytelling
- kohti kayttajakeskeisempaa tarinankerrontapalvelua

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Kulttuurituottaja AMK
Kulttuurituotanto

Opinnaytety6

27.2.2018

@Zmpolia



Tiivistelméa

Tekija(t) Minna Heikkinen

Otsikko Asiakas palvelun kehittamisen lahtokohtana

Case: Samova Storytelling - kohti kayttajakeskeisemp&a tari-
nankerrontapalvelua

Sivumaara 49 sivua + 2 liitettd
Aika 27.2.2018

Tutkinto Kulttuurituottaja AMK
Koulutusohjelma Kulttuurituotanto

Suuntautumisvaihtoehto

Ohjaaja(t) Niina Torkko, kulttuurituotannon opettaja

Tama opinnaytetyo kasittelee palvelun kehittamista ja kayttajakeskeisyytta palvelun kehittdmisen lah-
tokohtana. Tydn tavoitteena oli tutkia syita palveluntuottajan ja palvelunkayttajan kohtaamattomuus-
ongelman taustalla. Tyon tilaajana toimi Samova Storytelling ry, joka on poikkitaiteellinen kulttuuriyh-
distys. Yhdistyksen ydinosaaminen muodostuu tarinankerronnan perinteen eteenpdin viemisesta.

Opinnaytety6 on tutkimuksellinen kehittdmishanke, joka toteutettiin tapaustutkimuksena. Tyon teo-
reettinen kehys muodostui palvelumuotoilun poikkitieteellisen ja moniammatillisen ajattelu- ja toimin-
tamallin ymparille. Tdmén liséksi palvelumuotoilun prosessia sovellettiin aineistonkeruun apuna, ja
menetelmiksi valikoituivat haastattelu, informoitu kysely seka yhteiséllinen ideointitydpaja. Asiakas-
ymmarrysta lisattiin tutkimalla asiakkaiden toimintojen taustalla vaikuttavia tarpeita ja motiiveja seka
arvoja ja asenteita.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta houkutteleva palvelukokemus muodostuu asiakasta puhuttele-
vasta siséllostd, kokonaisvaltaisesta elamyksellisyydesta seka selkeéasta markkinoinnista. Johtopaa-
toksena tutkimuksen tuloksien perusteella voi sanoa, etté asiakkaalle tarkedmpé&é on palvelun sisal-
I6n merkityksellisyys seka se, kenen kanssa palvelua kaytetaan, kuin se, kuinka paljon palvelun ku-
luttamiseen on panostettava rahallisesti. Mydskaéan palvelun tapahtuma-ajalla tai -paikalla ei ollut niin
suurta merkitysta kuin silla, etté tapahtumalla taytyi olla asiakasta puhutteleva sisélto.

Tutkimuksen pohjalta tehdyt kehitysehdotukset antavat konkreettisia tyokaluja toiminnan kehittami-
seen sekd ideoita, joiden pohjalta tilaajan on mahdollista vahvistaa omaa toimintaansa. Kehitysehdo-
tuksina annettiin muun muassa kayttajatiedon hyddyntaminen ja kayttajatiedon pohjalta luotu asia-
kasprofiilimallipohja kohderyhméamaéaarittelyn tueksi.

Tyolla on suora yhteys kulttuurituottajan tyéhon sen asiakaslahtoisyyden vuoksi. Tyon tuloksia on
mahdollista soveltaa muiden esittavan taiteen ryhmien kayttajatiedon jasentamisessa. Tyon merkitys
on syvemman asiakasymmarryksen hallinnassa ja empaattisessa kuuntelemisessa.

Avainsanat palvelun kehittaminen, palvelumuotoilu, kayttajakeskeisyys,
tarinankerronta

-

/ gitropolia



Abstract

Author(s) Minna Heikkinen
Title Service Development through Customer-Oriented Approach
Case: Samova Storytelling

Number of Pages 49 pages + 2 appendices

Date 27 February 2018
Degree Bachelor of Culture and Arts
Degree Programme Cultural Management

Specialisation option

Instructor(s) Niina Torkko, Lecturer in Cultural Management

The objective of this thesis was to study service development and how user centeredness could be
used as a starting point for service development. This thesis was commissioned by Samova Story-
telling, which is a cultural association and its work is based on enhancing the tradition of oral story-
telling as a form of performing arts.

The thesis was conducted as a case study. The theoretical framework of the thesis is based on Ser-
vice design. In addition, the process of Service design was applied as a tool for collecting data. The
methods which were selected were an interview, a questionnaire and a workshop.

The results of the study showed that a memorable service experience consists of intriguing content,
holistic service experience as well as clear marketing. As a conclusion, based on the results of the
study, it is safe to say that the importance of the content of the service is greater to the customer than
the cost of the service. Also, the time and the place of the service was not as important as it was to
attend an enjoyable event. Based on the results, concrete tools for the development of the service
were provided. The provided tool was a customer profile template prototype, which can be used when
defining target groups.

As an overall conclusion, this thesis has a direct connection to the profession of a cultural manager.
Also, the results of the study can be applied when working in the context of performing arts. The
importance of this study lies in managing deeper customer understanding and empathic listening.

Keywords service development, service design, user centeredness,
storytelling

-

i

Metropolia



Sisallys

1 Johdanto 1
2 Kayttajakeskeisyys palvelun kehittamisen keskipisteena 3
2.1 Palvelun méaarittely 3

2.2 Palvelumuotoilun synty ja monimuotoinen kaytto 5

2.3 Palvelumuotoilun ydin 6
2.3.1 Palvelumuotoiluprosessi 7

2.3.2 Kayttajakeskeinen suunnittelu 8

2.4 Asiakasymmarrys 9
2.4.1 Tarpeet ja motiivit 10

2.4.2 Arvot ja asenteet 11

3 Tarinankerronnan taide 11
3.1 Tarinankerronta taiteen lajina 12

3.2 Samova Storytelling 12

3.3 Shaibalaiba! - Story Cafe ja TARINAKLUBI Helsinki 13

4 Tutkimuskysymykset 14
5 Tutkimuksellisen kehittdmistydn menetelmat 15
5.1 Kehittamisprosessin vaiheet 15

5.2 Lahestymistapana tapaustutkimus 16
5.2.1 Haastattelu 18

5.2.2 Informoitu kysely 18

5.2.3 Yhteisoéllinen ideointitydpaja 21

6 Tutkimuksen tulokset 22
6.1 Palvelun nykytila 22
6.1.1 Palvelun muodostuminen ja kehittyminen 23

6.1.2 Toimintaymparisto 24

6.1.3 Tyoryhméan kokoonpano seké arvot ja asenteet 25

6.2 Asiakkaan kokemus olemassa olemasta palvelusta 27
6.2.1 Tapahtumasta yleisesti 28

6.2.2 Tarkeimmat tekijat tapahtumaan osallistumiselle 31

6.3 Asiakkaan osallistaminen palvelun kehittdjaksi 32
6.3.1 Mood Board -mallinnus 33

6.3.2 Samankaltaisuuskaavio 34

r

4

Metropolia



7 Kehittdmisehdotukset 36

7.1 Kohderyhmé&segmentointi ja kayttajatiedon hyddyntaminen 36

7.2  Blueprint -malli 39

7.3 Arvojen ja asenteiden ndkyminen toiminnassa 41
8 Pohdinta 44
Lahteet 48
Liitteet

Liite 1. Osallistujat: aivoriihi, haastattelu ja yhteiséllinen ideointitydpaja

Liite 2. Informoitu kysely palvelunkayttgjille

y

K/Iz;opolia



1 Johdanto

Olipa kerran...

Nama ovat ne taianomaiset sanat, joilla kaikki maailman tarinat tavalla tai toisella alka-
vat. Kaikilla elamé&mme tarinoilla on alku, keskikohta ja loppu. Tama tarina alkaa jo 2000-
luvun alkupuolelta, jolloin olin puhe- ja draamataideopiskelija, ja olin palavasti kiinnostu-
nut teatterista, elamaa suuremmista kysymyksista seka vuorovaikutuksesta yleisén
kanssa, ja unelmoin itseni toteuttamisesta taiteen avulla. Luovuus oli elamantapa ja ilma,
jota hengitin, ja tuolloin elamaani astui myds tarinankerronta. Vuosia kuluu ja tarinanker-
ronta jaa taustalle, mutta kulkee mukana. Naiden vuosien aikana nden maailmaa ja sen
ihmeita seka lukuisia tarinankertojia ja tarinankerrontaesityksia. Ehdin myds olla mukana
pienessa, mutta sisukkaassa vapaan teatterikentan ammattimaisessa tydryhmassa.
Tama aika ravisteli ja pakotti miettimaan elamén suuntaa ja sitd, mita todella haluaisin
tehda. Ymmarsin, etta vaikka kuinka suurella sydamella ja polttavalla tahdolla teen tyo-
tani, niin aina sekaan ei riita, jos en ole valmis ymmartamaan muiden unelmia, tarpeita

seka heidan haluaan kehittya, menna eteenpain ja nahda maailmaa.

Taméan ajatuksen uudelleen muistamisesta lahti kipind opinnaytetyélleni. Tydni on tutki-
muksellinen kehittamishanke ja se toteutetaan tapaustutkimuksena. Tyon tilaajana on
Samova Storytelling ry, joka on syntynyt rakkaudesta tarinoihin. Se on poikkitaiteellinen
kulttuuriyhdistys, jonka ydinosaaminen muodostuu tarinankerronnan perinteen eteen-
pain viemisesta seka vahvistamisesta. Samova Storytelling ry tuottaa kahta tarinanker-
rontaesitys- ja klubikonseptia, jotka ovat Shaibalaiba - Story Cafe sekd TARINAKLUBI
Helsinki. Opinnaytetyoni kasittelee ndiden tarinankerrontaesitys- ja klubikonseptipalve-
luiden kehittamista ja sita, kuinka kayttajakeskeisyytta voidaan vahvistaa. Palveluilla on
jo olemassa olevaa vakiintunutta kavijakuntaa, mutta kavijéiden osallistumisaktiivisuutta
halutaan vakiinnuttaa seka kasvattaa edelleen, ja mahdollisesti tavoittaa uusia kavija-
ryhmid. Tarinankerrontaesitysklubien katsojaluvut ovat laskeneet, joten tilaaja halusi sel-
vittda syitd siihen, miksi nain on tapahtunut. Olen seurannut tilaajan toiminnan kehitty-
mista aina yhdistyksen perustamisesta l&htien, ja minulla on henkildkohtainen suhde
useaan Samova ry:n jaseneen. Lisdksi olen kiinnostunut ihmisten valinnoista heid&n pai-
vittdisten toimintojensa takana, ja taman tyon taustalla oli tarve selvittdd, miksi palvelun-

kayttgjat eivat kayta Samova ry:n palveluja toivotulla tavalla.



Opinnaytetyoni paatutkimuskysymys on, miten luoda Samova Storytellingin palveluista
kayttajakeskeisempia. Alakysymyksia ovat: mika on palvelun nykytila, miten asiakas ko-
kee olemassa olevan palvelun, millainen olisi houkutteleva tarinankerrontapalvelu seka
milla tavalla asiakkaat voisivat osallistua palvelun kehittajiksi. Tyon tavoitteena on selvit-
tad, kuinka palvelusta on mahdollista muotoilla yleisélle houkuttelevampi tuote ja palve-

lukokemus, joka sitouttaa tulemaan uudelleen seka suosittelemaan palvelua eteenpain.

Tyoni painopiste on kayttajatiedon keraamisessa seké jasentamisessa. Tata lahestyn
asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden seka arvojen ja asenteiden ymmarryksen kautta. Mie-
lestani on erityisen tarkeaé kartuttaa tietoa siita, keité yleisésséa on, ja mita heidan nake-
mykset ja kokemukset ovat. Nykydan on paljon asioita, jotka kilpailevat meidan huomi-
ostamme ja ajastamme, ja on aivan mahdotonta yrittaa tavoittaa kaikkia ja tehda kaikkiin
vetoavaa sisaltdd. Niinpa syvemman asiakasymmarryksen avulla saadaan selkedmpi
kuva siitd, miten asiakkaat kokevat olemassa olevan palvelun ja minka vuoksi he valit-
sevat juuri Samova Storytellingin tuottaman palvelun ja mita he toivovat sen kayttami-

sella saavuttavan.

Taman syvemman ymmarryksen saavuttamiseksi tydssani on kolme eri vaihetta. Ensim-
maiseksi selvitan palvelun nykytilaa palveluntuottajan ndktkulmasta haastattelun avulla,
jonka jalkeen informoidulla kyselylla kartoitan asiakkaan kokemusta olemassa olevasta
palvelusta. Kolmas vaihe on yhteiséllinen ideointitydpaja, jonka avulla tutkin mahdollisen
uuden kavijaryhman motiiveja heidan toimintansa takana. Aineistonkeruun ja analysoin-
nin jalkeen muodostan kehitysehdotukseni, joiden avulla tilaajan on mahdollista vahvis-

taa omaa yhteyttdan palvelunkayttajien kanssa.

Kulttuurituotannon kenttaan tyo liittyy vahvasti siksi, etta tarinankerronta tunnustetaan
omana esittavan taiteen muotonaan viela heikosti. Ristiriita taiteen muodon ymmartami-
seen syntyy siitd, etta kaikki osaavat puhua, mutta kaikki eivat ole tarinankertojia. Tari-
noita kaytetaan kaikkialla, ja monella osa-alueella puhutaan tarinallistamisesta. Jos si-
nulla ei ole tarinaa, et ole olemassa. Tarinankerrontaa kaytetdan osana soveltavaa teat-
teria ja silla on myds vahva sosiaalinen ote, kun tydskennellddn esimerkiksi maahan-
muuttajien parissa. Tuottajana haluan erityisesti olla vieméassa eteenpdin tarinankerron-
taa esittavan taiteen muotona, ja vahvistaa sen asemaa kulttuurissamme, ja arvostaa
tarinankertojien ammattikuntaa. T&méa on taiteen laji, jossa kulttuurituottajan on mahdol-
lista luoda uusia toimintamalleja ja -verkostoja, seké vieda eteenpain vuosituhansien mit-

taista vahvaa perinnetta, ja kehittda sille taman paivan ihmista puhutteleva muoto.



2 Kayttajakeskeisyys palvelun kehittdmisen keskipisteena

Opinnaytetyoni kasittelee palvelun kehittamista ja kayttajakeskeisyytta kehittamisen lah-
tokohtana. Tutkin aihetta asiakasymmarryksen nakokulmasta soveltaen palvelumuotoi-
luprosessin filosofiaa seka tyokaluja. Tassa luvussa avaan palvelun kasitteen seka esit-
telen palvelumuotoilun prosessin ja palvelumuotoilun syntyhistoriaa. Lisdksi avaan asia-

kasymmarryksen teemoja seka sita, milla tavalla palvelumuotoilua on kaytetty eri aloilla.

2.1 Palvelun maarittely

Palvelu on laaja, monimutkainen ja monimerkityksellinen ilmid, ja silla on useita ulottu-
vuuksia. Laajan siitéd tekee se, ettd asiakkaat eivét osta tuotteita tai palveluja, vaan niiden
tuottamia hyotyja. Useimmiten palveluun sisaltyy jonkinlaista vuorovaikutusta palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan valilla, mutta aina sen ei tarvitse tapahtua henkilokohtaisesti tai
valittbmassa vuorovaikutustilanteessa. Palveluille on esitetty runsaasti erilaisia maaritel-
mia, ja tavallisesti kirjallisuudessa palveluja verrataan fyysisiin tavaroihin. Pyrkimys |0y-
taé yleispateva maaritelmé palvelulle voi olla ongelmallinen, koska vaikka palveluja voi
ostaa ja myyda, niin silti niité ei voi tunnustella konkreettisesti. Niinpa palvelut seka niiden
johtamisen ja markkinoinnin luonne tulee ymmartaa niiden omista lahtokohdista. (Tau-
lukko 1.) T&ma perustuu siihen, etté asiakas on jossain maarin lasnd, kun palvelu tuote-
taan ja toimitetaan. Olennaista on myos se, ettéd asiakas osallistuu prosessiin ja ndkee
prosessin toiminnan sen edetessa. Prosessiluonne on palvelujen tarkein piirre, ja naissa
prosesseissa kaytetdan palveluntuottajan useita eri resursseja. (Gronroos 2009, 25, 76—
79.)

Taulukko 1. Palvelun peruspiirteet. (Gronroos 2009, 79.)

Palvelun peruspiirteet

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
Asiakas osallistuu osittain palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan osittain samanaikaisesti.

Tavaran ja palvelun valilla on yksi merkittava ero, ja se on palvelun aineettomuus. Pal-
velu on toiminto eik& esine, joten sitd on mahdoton ndhdéa, maistaa, koskettaa tai kokeilla
ennen ostoa. Aineettomuus voi tuottaa myds haasteita, silla palveluja ei voida varas-

toida. Erityisesti viestinnassa aineettomuus voi muodostua haasteeksi, koska miten saa-



daan asiakkaat vakuuttuneeksi palvelun hyddyllisyydesta ja laadusta, jos sité ei ole mah-
dollista etukateen arvioida. Aineettoman palvelun hinnoittelu onkin vaikeaa, koska kus-
tannusten maarittdminen ei ole yksiselitteista. (Lamsa & Uusitalo 2003, 17-18.) Palvelun
sisaltd taytyykin tavalla tai toisella rakentaa vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hy6-
tya, ja siksi on tarkeaa tietdd, mita aineellista tai aineetonta hyotya asiakkaat tavoittelevat
palvelun avulla. Palvelun keskeiset ominaisuudet, kuten mika on palvelun sisalto ja kayt-
totarkoitus ja miten palvelu tuotetaan, tulee méaaritella tarkkaan, jotta palvelun sisaltd
voidaan rakentaa vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa hyotya. (Jaakkola, Orava & Var-
jonen 2007, 11.) Asiakkaalle palvelun kayttaminen voi olla ainutlaatuinen ja ikimuistet-
tava tapahtuma, taysin rutiininomainen toimenpide, tai jopa huomaamaton tapahtuma
arjen keskella, mutta hyoty on yleensa sitd suurempi, mité pienimmin uhrauksin asiakas
palvelunsa saa. Asiakkaan rooli on kuitenkin ollut mukana alusta lahtien, kun palvelun
kasitettd on maaritelty, ja asiakas on néhty osana palveluntuotantoprosessia. Paattksia
tehdaankin siina, miten pitkalle asiakkaiden yksildllisia toiveita voidaan kannattavasti to-
teuttaa. (Kinnunen 2003, 7.)

Palvelupakettimallissa (kuva 1) paketti

koostuu konkreettisista ja aineettomista

Tukipalvelut

palveluista. Paketti jakautuu kahteen
luokkaan: perus- tai ydinpalveluun ja li-
sapalveluihin. Jossain maarin tdméa on Mahdollistavat
. . . . palvelut
yksinkertainen ja realistinen tapa ha-
vainnollistaa mink& tahansa palvelun
luonnetta, vaikkakin palvelu on paljon
monimutkaisempi kuin mallista voisi .
Ydinpalvelu
paatella. Tastakin huolimatta palvelu-

tarjoomamallin on oltava asiakaslahtoi- \

nen, ja sen on otettava huomioon kaikki
asiakkaan kokemat palvelun ndkékohdat. Vasta, kun asiakkaan jokapdivaisia toimintoja
ymmarretddn, on mahdollista maarittda asiakkaan saama hyoty. (Gronroos 2009, 222—
223.) Kuva 1. Palvelupakettimalli. (Grénroos 2009, 222-223.)

Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy, ja nditd voi olla joko yksi tai useampia. Jotta
asiakkaat kayttaisivat tatéa ydinpalvelua, tarvitaan myos joitakin lisdpalveluja. (Taulukko
2.) Naitd kutsutaan mahdollistaviksi palveluiksi, koska naiden avulla mahdollistetaan
ydinpalvelun kayttd. Jos néité ei ole, jaa ydinpalvelukin kuluttamatta. Ulommaisella



kehalla ovat tukipalvelut. Nama eivat helpota ydinpalvelun kulutusta, vaan niilla lisataan
palvelun arvoa ja erilaistetaan omaa toimintaa, jotta erottaudutaan muista Kilpailijoista.
(Gronroos 2009, 224-225.)

Taulukko 2. Palvelujen luokittelu. (Grénroos 2009, 224—225.)

Toimija Ydinpalvelu Mahdollistava palvelu Tukipalvelu
Hotelli majoitus vastaanottopalvelu ravintola
Lentoyhtio kuljetus lahtdselvitys oleskelutila
Teatteri esitys lipunmyynti véliaikatarjoilu

2.2 Palvelumuotoilun synty ja monimuotoinen kaytt6

Palvelumuotoilu on poikkitieteellinen ja moniammatillinen ajattelu- ja toimintamalli, jolla
voidaan kehittda organisaatioiden tuottamia palveluja. Se on suhteellisen uusi suunnit-
telutyon alue. Tosin sen juuret 16ytyvéat 1990-luvun alkupuolelta, ja se perustuu suunnit-
telu- ja kehittamistydnmenetelmiin, joita on kaytetty muun muassa tuotesuunnittelussa,
teollisessa muotoilussa, kayttékokemuksen suunnittelussa, asiakaspalvelun kehittami-
sessd, strategisessa johtamisessa, markkinoinnissa ja sosiaalisten ongelmakohtien ke-
hittamishankkeissa. Nykyisenmuotoisena se on syntynyt 2000-luvun alussa, koska sen
kaltaiselle liikkeelle on ollut tilausta. (Honkanen 2016, 320-321.) Tata liiketta on vauh-
dittanut palvelualan merkittdva kasvu, mika on tapahtunut jalkiteollisesta ajasta palvelui-
den aikaan siirtymisen seurauksena. Internetin ja teknologian kehitys ovat olleet vah-

voina katalysaattoreina palvelualan kehittymiselle. (Tuulaniemi 2015, 61.)

Palvelumuotoilijat ovat ammatillisen taustansa vuoksi monimuotoinen ryhma, ja heita
tuntuukin yhdistavan halu vaikuttaa ja muuttaa maailmaa. Palvelumuotoiluliikkeen filo-
sofia ja arvopohja perustuvat avoimuuteen, luovuuteen, kyseenalaistamiseen, monidani-
syyteen, vastavuoroisuuteen, luottamukseen seka ilmididen kompleksisuuden hyvéksy-
miseen. Taman lisaksi vaikuttamisen erilaiset teemat ovat keskeisesti esilla, koska pal-
velumuotoilussa vuoro vaikutetaan, motivoidaan, ja pyritdan muuttamaan seka organi-
saatioiden ettd kuluttajien kayttaytymista ilman, etta ihnmisia yritettaisiin manipuloida, pa-
kottaa kurinalaiseen loogiseen analyysiin tai yksipuoliseen kommunikointiin. (Honkanen
2016, 320-321.)

Palvelumuotoilua on kaytetty monella eri tavalla ja alalla palveluja kehitettdessa. Vuonna

2009 ltella ja palvelumuotoilutoimisto Palmu Inc. l&htivat kehittamaan uudenlaista tapaa



kohti asiakaslahtdisempéaé palvelua. Tuloksena oli asiakasprofiilien tarkennus, jota on
kaytetty apuna, kun kehitetdéan, ideoidaan ja arvioidaan uusia palvelukonsepteja. (Tuu-
laniemi 2011, 157,160.) Muotoilun mahdollisuuksia osana julkisen sektorin uudistamista,
on tarkastelu Jarkko Kurrosen (2013) Aalto-yliopiston muotoilun laitoksen taiteen mais-
terin lopputy6ssa. Osana ty6taan "Muotoilu & Kunta: Muotoilun l1ahtékohdat ja mahdolli-
suudet osana julkisen sektorin uudistamista” Kurronen kehitti “Sivistystoimen tyékalu-
pakki palvelumuotoiluun” -tyokalupakin Espoon kaupungille. Kulttuurituotannon alalla
palvelumuotoilua on kaytetty muun muassa Leena Koiviston (2015) kulttuurituotannon
YAMK-opinnaytetydssa "Kuin musiikkia aivoille - Uuden tuotteen palvelumuotoilu yksi-

tyiselle musiikkikoululle”.

2.3 Palvelumuotoilun ydin

"Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmarta-
misesta” (Miettinen 2016, 61). Palvelumuotoilu on prosessi, jossa kayttajat osallistuvat
kehitystydhon, jossa heidat haastetaan keraamaan tietoa itse ja kertomaan palveluko-
kemuksistaan. Kayttajakeskeisten suunnitteluratkaisujen kehittdmisen ja testaamisen
menetelmat ovat palvelumuotoilussa keskitssa. Tuotteen tai palvelun kaytettavyys var-
mistetaan juuri siten, ettd kayttdjien tarpeet ja odotukset ovat suunnitteluprosessin lah-
tokohtana. (Miettinen 2016, 21,23.) Kyseessa on tydskentelyfilosofia, joka perustuu vi-
suaalisuuteen, kokeiluihin ja toistettavuuteen. Palvelumuotoilu tarjoaa keinoja, joilla voi-
daan ymmartaa paremmin asiakkaan kayttaytymista, seka kayttajien kanssa yhteissuun-
nittelun avulla minimoida riskeja tai puolestaan maksimoida hyotysuhteita. Palvelumuo-
toiluprosessi ei etene lineaarisesti, vaan se perustuu oppimiseen kokeilujen kautta, joi-
den lopputulosta ei voida etukateen tietda. Prosessi muotoutuu jatkuvasti tiedon karttu-
essa, ja se pyritdan pitamaan mahdollisimman avoimena koko prosessin kaaren ajan.
Jatkuva palvelun kehittdminen on ominaista palvelumuotoilulle ja sen jalkeen, kun pal-
velut on saatettu kaytantdon, niiden toimintaa tarkkaillaan ja kehitetddn edelleen. (Kur-
ronen 2013, 5.)

Palvelumuotoilun l&ahtékohtana on muun muassa palveluihin liittyvien palveluprosessien
muotoilu, ja tdmé& muotoilu antaa uudenlaisen lahestymistavan kokemuksen tuotteista-
miselle ja palveluympériston kehittdmiselle. (Miettinen 2016, 29—-30.) Erona perinteiseen
palvelujen kehittAmiseen, jossa hyoddynnetdan markkinatutkimuksia ja asiakaspa-
lautetta, palvelumuotoilun maailmassa puhutaan asiakkaista, asiakasymmarryksesta,

kayttgjista ja kayttgjatiedosta. TAma lahtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden



ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Tavoitteena on yhdistaa kulttuurisen,
sosiaalisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet. Nain ollen vuorovaikutusprosessit ja
palveluliiketoiminnan arvon luominen ovat palvelumuotoilun keskeisia sisaltéja. (Mietti-
nen 2016, 13,22.)

2.3.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen prosessi (kuva 2), joka muodostuu tiedon hankin-
nasta, yhteisollisesta ideoinnista seka erilaisten mallien luomisesta ja nopeasta testauk-
sesta, analysoinnista ja uudelleen maarittelysta saadun tiedon sek& oppimisen pohjalta.
Tyypillistéa on, ettd prosessin vaiheet toistuvat useaan kertaan ja hyvinkin nopeasti. Mer-
kittavin ero tavanmukaisiin palvelun kehittdmisprosesseihin verrattuna on se, etta palve-
lumuotoilussa siirrytdén ideointivaineeseen vasta syvallisen asiakasymmarryksen han-
kinnan jalkeen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 74.) Honkanen (2016) vahvistaa,
etta pelkka tilastollinen kuvaaminen ei riita, kun asiakkaiden tarpeita ja kokemuksia yri-
tetdan ymmartaa, vaan on kaytettava empatian kykyja oivaltaakseen syvéllisesti palve-
lun kayttajan autenttisia unelmia, huolia seka arjen askareita. (Honkanen 2016, 321—
322)

Kartoita ja ymmarra Ideoi ja ennakoi Mallinna ja arvioi Konseptoi ja vaikuta

Kuva 2. Palvelumuotoilun kokonaisvaltainen prosessi. (Ojasalo ym. 2015, 75.)

Prosessi lahtee liikkeelle asiakas- ja toimintaympariston kartoituksesta seka ymmarryk-
sestd, ja tahan vaiheeseen kuluu eniten aikaa, koska koko kehitysprosessi perustuu asi-
akkaiden tilanteiden, tarpeiden, arvojen ja kayttaytymisen ymmartamiseen. Laajan ja sy-
vallisen asiakasymmarryksen hankinnan jalkeen, prosessissa korostuvat luovuus ja yh-
teisollisyys. Tasta alkaa vaihe, jonka aikana ideoidaan mahdollisimman avoimesti uusia
ratkaisuja. Tama tehdaén siten, ettd ihmisia osallistetaan pohtimaan nykyhetkea ja en-
nakoimaan erilaisia tulevaisuuden vaihtoehtoja. Ideointivaiheen jalkeen siirrytddn mallin-
nukseen ja testaamiseen, jonka aikana palvelua konkretisoidaan visualisoimalla sita eri-
laisin keinoin. Aineettoman palvelun konkretisoinnin hyodyllisyys tulee siita, ettd kokeel-

liset mallit mahdollistavat eri osapuolten mukaanoton testaukseen, ja ndin saadaan no-
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peasti selville, ollaanko kehittamassa toimivaa palvelua vai kaytetaanko vain turhaan ai-
kaa ja resursseja. Palvelumuotoilun prosessin viimeinen vaihe on lopullisen palvelun

konseptointi ja palvelun saattaminen kaytantéon. (Ojasalo ym. 2015, 74-76.)

Ominaista palvelumuotoilulle on se, etta erilaisia menetelmid kaytetddn monipuolisesti.
(Kuva 3.) Menetelmat, joilla pyritaan syvalliseen asiakasymmarrykseen korostuvat pro-
sessin alkupddssa. Prosessin keskivaiheilla pyritddn muun muassa asiakasprofiilien
avulla tarkentamaan asiakkaiden kayttaytymismalleja, motiiveja, tarpeita ja elamantilan-
teita. Mallinnusvaiheessa korostuvat visualisointi ja mallikappaleiden rakentaminen, joi-
den avulla voidaan testata palvelumaisemaa tai kuvallistaa palvelutilannetta. (Ojasalo
ym. 2015, 76-78.)

PALVELUMUOTOILUN KOKONAISVALTAINEN PROSESSI

Kartoita ja ymmarra Ennakoi ja ideoi Mallinna ja arvioi Konseptoi ja vaikuta

METODIEN LUONNE

“perustuu olemassa *osallistavia *visuaalisia *visionaarisia
olevaan tietoon . . - e
*luovia *simuloivia yhdistavia

;paikkaan ja aikaan si- *avoimia *kokeellisia *muutokseen tahtaavia
ottu

MENETELMIA JA TYOKALUJA

*etnografia, luotaimet *ideointitydpajat *skenaariot *visiointi, muutospolut
*kontekstuaaliset *muotoilupelit *toimijakartat *monitasoinen
haastattelut *trendikortit *asiakaspolut palvelumuotoilu
*toimintaympariston *asiakasprofiilit *prototyypit *Business Model

analyysi *tarinankerronta *naytelmat Canvas

*sisallon analyysi *tulevaisuuspyora *roolitukset

Kuva 3. Palvelumuotoilun prosessi. (Ojasalo ym. 2015, 75.)

2.3.2 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Osa palvelumuotoilun kasitteista on peraisin palvelujen markkinoinnista, mutta myés uu-
sia kasitteitd on syntynyt jasentamaan palveluja seké asiakaskokemuksia. Tarkoituk-
sena on tehda palvelutuotteiden maarittelysta ja tuotteistamisesta konkreettisempaa
seka hallittavampaa. (Miettinen 2016, 43.) Kayttajalahtdinen suunnittelu on palvelumuo-
toilun perusta, ja siksi on tarpeen katsoa palvelua aina kayttajan silmin. Palvelu koostuu



keskeisista kohtaamisista, joissa vuorovaikutus tapahtuu, ja naita vaiheita kutsutaan pal-
velutuokioiksi. Tama on kuitenkin yksittdinen vaihe asiakkaan kokemassa palvelussa,
jossa on useita toisiaan seuraavia palvelutuokioita. Naiden useiden tuokioiden ketjusta
syntyy palvelupolku, joka muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuu-
den ja asiakaskokemuksen. Tasséa prosessissa vaikuttavat, niin palveluntarjoajan tuo-
tantoprosessi, kuin asiakkaan omat valinnatkin. (Miettinen 2016, 49-50.) Honkasen
(2016) mukaan onkin tarke&é tunnistaa, missé kohtaa palveluketjua syntyy asiakkaan
kannalta tarkeda arvoa ja kokemusta hyodysta. Palvelun haluttavuutta voidaan mitata
silla, kuinka hyddylliseksi asiakas palvelun kokee, kuinka toimiva tai kaytettava palvelu
on, tai kuinka miellyttavaa palvelun kayttd on. (Honkanen 2016, 323.)

2.4 Asiakasymmarrys

"Asiakkaiden tunnistamisen lisaksi yrityksen on tiedettava asiakkaiden tarpeet” (Lecklin,
2006, 84). Yrityksen palvelusta antamia myyntilupauksia asiakas vertaa omaan tarpee-
seensa, ja punnitsee omat varansa suhteessa tuotteesta saatavaan hyotyyn. Paatok-
seen valintatilanteessa tarpeen liséksi vaikuttavat asiakaan odotukset, vaatimukset, toi-
veet seka aiemmat kokemukset ja arvot. (Lecklin 2006, 84—85.) Palvelumuotoilun kriitti-
simpia vaiheita on havaita ja tunnistaa kohderyhman odotuksia, tarpeita ja tavoitteita.
Mutta vain palvelun loppukayttgjan arkielamén motiiveja tarkastelemalla voidaankin
suunnitella palvelu, joka vastaa hanen tarpeitaan ja toiveitaan. (Tuulaniemi 2011, 142.)
Kuluttajana ihminen tekee ostopaatoksia yleensa tarpeen pohjalta. Taméan aiheuttaa ar-
syke, joka voi olla sisdinen tai ulkoinen. Ostoprosessi (kuva 4) l&htee siis tarpeesta, jonka
seurauksena kuluttaja etsii tietoa siitd, kuinka han saa tarpeensa parhaiten tyydytetyksi.
Kaikkien loytyneiden ja saatavilla olevien vaihtoehtojen punnitsemisen jalkeen, han te-
kee ostopaatoksensa, ja lopulta ostaa tuotteen tai palvelun. Kuluttamisen jalkeen on aika

pohtia oston tuomia vaikutuksia. (Hiltunen 2017, 21.)

Tiedon Vaihtoehtojen o Oston jélkeinen
o » o

Kuva 4. Kuluttajan ostoprosessi. (Hiltunen 2017, 21.)

Ehdottomasti tarkein ja havainnoimisen arvoinen kohta tassa prosessissa on se, milla
perusteella kuluttaja tekee ostopaatoksen, ja mitk& tekijat siihen vaikuttavat. Aiemmin
vallalla olleen ndkemyksen mukaan kuluttaja on rationaalinen olento, joka punnitsee va-

lintojaan sen perusteella, mita niiden hyddyt ovat. Tama nékemys on saanut vaistya sen
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ajatuksen tieltd, ettei kuluttaja toimikaan niin rationaalisesti, vaan paatoksiin vaikuttavat
monet eri tekijat, kuten sosiaalinen paine tai trendi-ilmiét. Nyt ajatellaankin, etta kuluttaja
on ennen kaikkea tunteva olento, joka tekee useat ostopaattksensa tunteiden tai irratio-
naalisten tarpeiden pohjalta. Naita tekijoita voivat olla esimerkiksi arvostuksen hakemi-
nen omalta viiteryhmalta tai sosiaalinen yhteenkuuluvuuden tunne. Markkinointiin tama
on vaikuttanut siten, etta nykyaan korostetaan enemman tunnetta ja mielikuvaa kuin jar-
kiperusteisia hyotyja. Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat lukuisat tekijat, ja ne liittyvat
haneen niin yksilona kuin osana yhteistd, jossa han toimii. Yhta lailla nama tekijat vai-
kuttavat koko toimintaympéaristoon sek& markkinoihin ja hyddykkeisiin. (Hiltunen 2017,
22.) Mita sitten ovat nama tekijat, jotka vaikuttavat kuluttajaan? Yksiléna kuluttajaan vai-
kuttavat henkilokohtaiset ja psykologiset tekijat. Naiden lisdksi kuluttajan ostokayttayty-
miseen vaikuttaa hdnen suhteensa yhteis6on, ja muiden mielipiteilla tai arvoilla voi olla
suurikin merkitys yksilon oman paatoksen tekemiseen. Toimintaymparisto ja siina tapah-
tuvat muutokset ovat myds osallisena kuluttajan tekemissa valinnoissa. (Hiltunen 2017,
22.)

2.4.1 Tarpeet ja motiivit

Palveluntarjoajan haasteena on selvittaa, mita sellaisia tarpeita kuluttajilla on, joita ku-
kaan muu ei pysty tyydyttamaan, ja saadaanko niita tyydyttamalla aikaan kannattavaa
toimintaa. Yleensa ihminen reagoi vain pakottavimpiin tarpeisiinsa, koska kaikkia tar-
peita ei voi kuitenkaan samanaikaisesti tyydyttdd. Tarpeita voidaan tarkastella monella
eri tavalla ja monesta eri nakokulmasta, koska eri yksilgilla tarpeet voivat olla hyvinkin
erilaiset. Elamisen kannalta perustarpeiden tyydyttaminen on valttdmatonta, sen jalkeen
voi keskittyd tekemé&én elaméastda mukavampaa johdettujen tarpeiden tyydyttamisella,
mika voi onnistua, vaikka virkistavalla seikkailumatkalla. (Bergstrom & Leppéanen 2003,
102.) Ihmiset toimivat aktiivisesti tarpeiden perusteella, mutta vasta motiivit eli syyt,
suuntaavat ihnmisen kayttaytymisen tiettyyn suuntaan. Markkinoinnissa kasite ostomotiivi
selittédd, miksi kuluttaja hankkii hytdykkeitd. Tahan vaikuttavat tarpeet, persoonallisuus,
yksilon kaytettavissa olevat varat seka palveluntarjoajan markkinointitoimenpiteet. Kuten
tarpeita myds motiiveja voidaan luokitella usealla tavalla. Jako jarki- ja tunneperéisiin
ostomotiiveihin on markkinoijan kannalta selkein ja oleellisin. Nait& jarkiperaisia syita
ovat esimerkiksi palvelun hinta, helppokayttdisyys ja tehokkuus. Puolestaan tunneperéai-
sid motiiveja voivat olla muodikkuus, yksil6llisyys ja ympéariston hyvéaksynta. (Bergstrém
& Leppanen 2003, 104.)
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2.4.2 Arvot ja asenteet

Se mita tietoja ja kasityksia yksilolla on itsestd, muista ihmisista ja ymparoivasta maail-
masta, muodostaa h&nen maailmankuvansa. Téh&n kuuluvat olennaisesti mygds arvot ja
asenteet. Arvot ovat tavoitteita, jotka ohjaavat ihmisen ajattelua, valintoja ja tekoja. Eli
kaikki yksilon tarkeaksi kokemat asiat, kuten turvallisuus ja vapaus. Palveluntarjoajan on
tarkeda omalla toiminnallaan viestid omista arvoistaan, koska kuluttajat haluavat kokea
markkinoivien yritysten arvot omikseen. (Bergstrom & Leppanen 2003, 104.) Asenteilla
puolestaan kuvataan yksilon taipumusta suhtautua johonkin kohteeseen tietylla tavalla
ja hanen arvomaailmansa nékyy hénen asenteissaan. Naihin sisaltyy tiedollinen, tunne-
perdinen ja toiminnallinen osatekija. Sen perusteella mita tietysta palvelusta tiedetaan,
muodostuu tunteita, mitkd vaikuttavat ostajan toimintaan, ja lopulta ostamiseen tai osta-

matta jattamiseen. Asenteiden voidaankin katsoa syntyvan:

e saadun tiedon pohjalta (markkinointitoimenpiteet)
o kokemusten perusteella (palvelun kaytto)

e ryhmien ja ympariston vaikutuksesta (perhe ystavat, media, kulttuuri)

Asenteiden vaikutus nékyy konkreettisemmin siin&, miten eri yksilot huomaavat mainok-
sia ja ymmartavat niiden sanomaa. Voi olla aarimmaisen hidasta muuttaa inmisten asen-
teita, ja siitdkin huolimatta muutos negatiiviseen suuntaan voi tapahtua yhdessa yossa.
Palveluntarjoajan kannalta monen vuoden ty6 saattaa menna hukkaan, jos tehdaan jo-
tain harkitsematonta, ja toisaalta vankka positiivinen mielikuva tukee palveluntarjoajaa
myo0s kriisitilanteessa. Tasta syysta mielikuvia olisi luotava aktiivisesti ja etenkin seurat-

tava niiden kehittymisté. (Bergstrom & Leppanen 2003, 105-106.)

3 Tarinankerronnan taide

Tutkimuksellisen kehittamishankeeni keskeinen esittavan taiteen kentalta tuleva sisaltd
on tarinankerronta. Tarinankerronnan juuret ovat syvalla ihmiskunnan historiassa, ja niin
kauan kuin ihminen on osannut puhua, on ollut tarinankerrontaa. Ennen puhettakin ih-
misten vélisen kommunikaation vélineina ovat olleet eleet ja iimeet seka danteet, katseet
ja vartalonkieli. Taiteen lajina tarinankerronta on jatkuvasti kehittyva ja vahvasti jokaisen
tarinankertojan oman persoonallisuuden nékdinen. Tassa luvussa kuvaan tarinankerron-

nan taiteen lajia, tilaajan taustoja seka tutkittavana olevia esitys- ja klubikonsepteja.
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3.1 Tarinankerronta taiteen lajina

Tarinankerrontaa on maaritelty monella eri tavalla, ja oman méaaritelmansa on tehnyt
my0ds FEST - Federation for European Storytelling. FEST on eurooppalaisten jarjesttjen
ja yhdistysten verkosto, joka toimii tarinankerronnan alalla. Verkoston tavoitteena on
vahvistaa tarinankerronnan asemaa jakamalla tietoa, oppimalla uutta, seké& luomalla uu-
sia verkostoja, ja vahvistamalla jo olemassa olevia suhteita. Tavoitteena ei ole edistaa
yksittaisten tarinankertojien asemaa, vaan koko Euroopan tasolla tukea tarinankertojien
ammattimaista kehitysté, seka toimia siten, etta tarinankerronta taiteen muotona tunnus-
tettaisiin entista vahvemmin. Samova ry on yksi FESTin jasenyhdistyksista. (FEST - Fe-

deration for European Storytelling 2018.)

FESTin tekeméa maaritelma tarinankerronnasta pohjautuu alun perin American National
Storytelling Network -jarjeston tekemaan maarittelyyn. Maaritelman mukaan tarinanker-
ronta on interaktiivinen esittdvan taiteen muoto. Vuorovaikutus tarinankertojan ja yleison
valilla on tarinankerrontaesityksen olennainen elementti. Yleiso ei passiivisesti vastaan-
ota tarinoita, kuten esimerkiksi katsoessa televisiota. Vaan jokainen muodostaa yksil6l-
lisesti mielessaan kuvia omien kokemustensa ja uskomustensa perusteella tarinanker-
tojan kertoman tarinan pohjalta. Tarinankertoja ei kayta visuaalisia elementteja, tai sen
suurempaa lavastusta kuin roolivaatteitakaan, jotka viittaisivat vaikkapa johonkin histori-
alliseen ajanjaksoon. YleisO reagoi tarinankertojan sanoihin ja tekoihin, ja taméan ei-sa-
nallisen palautteen tarinankertoja kayttaa valittomasti hyvakseen séaataen tarinan savya,
sananmuotoja ja rytmia vastatakseen yleistn tarpeisiin. Tarinankerronta on luonteeltaan
henkilokohtaista, tulkitsevaa ja ainutlaatuisesti inhimillista, ja se l&péisee koko sen ole-
muksen, keitd me olemme. Se on inhimillisen kommunikaation luontainen ja perustavaa
laatua oleva muoto. Enemman kuin mikdan muu viestintamuoto, tarinoiden kertominen
on olennainen osa ihmisten valistd vuorovaikutusta. Tarinankerronta syntyy kertojan ja
yleison vuorovaikutuksesta ja yhteistoiminnasta. (FEST - Federation for European Sto-
rytelling 2018.)

3.2 Samova Storytelling

Tyon tilaaja on Samova Storytelling ry. Poikkitaiteellinen kulttuuriyhdistys on perustettu
tarinankerronnan vivahteikkaiden ja moni-ilmeisten muotojen kultivoimiseksi ja kehitta-
miseksi (Samova Storytelling 2018). Yhdistyksen perustamiskokous on pidetty
28.5.2011.
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Perustamisvuonna yhdistyksen jasenet kiersivat Eramaateatterin kanssa ensin viiden
viilkon ajan Suomessa, ja sen jalkeen he matkasivat Helsingista Lofooteille. Tuona ai-
kana he pitivat 20 esitystd, joissa oli yhteensa arviolta noin 500 katsojaa. Esitykset jar-
jestettiin teatterina toimivassa teltassa, jossa tyoryhman jasenet Markus Luukkonen,
Anna Uschanov ja Juho Ylinampa myds asuivat kiertueen ajan. Vuonna 2011 aloitettiin
myds Shaibalaiba tarinankerrontaklubin jarjestaminen. Tapahtumaa jarjestettiin Helsin-
gissa yhteensa kahdeksan kertaa muun muassa Taiteen Vaihtolavalla, Kallio Kukkii -
tapahtuman aikana ja Dubrovnikissa Helsingin juhlaviikkojen Runokuu-tapahtuman yh-
teydessa. Shaibalaiba tarinaklubille oli kutsuttu muutama tarinoitsija, muusikkovieras,
seka lopuksi oli avoin mikki kaikille halukkaille kertojille. (Samova Storytelling ry 2011.)

Perustamisvuodesta léhtien aina tdéhan paivaan saakka, Samova ry on tehnyt tyota edis-
taékseen tarinankerronnan taiteen muodon vahvistumista. He ovat tehneet yhteisty6ta
kansainvélisten jarjesttjen kanssa, jarjestaneet omaa esitystoimintaa, seké olleet mu-
kana suunnittelemassa pohjoismaista tarinankerrontakeskusta. Elokuussa 2014 Sa-
mova ry jarjesti Helsingin Suomenlinnassa Suomen ensimmaisen kansainvalisen tari-
nankerrontafestivaalin. Samova ry on toiminut Universum ry:n ja Alba SuomiFinland ry:n
yhteistydkumppanina suunniteltaessa maahanmuuttajien kanssa jarjestettavia tarina-
kahviloita ja tarinankerrontatytpajoja vastaanottokeskuksiin. (Samova Storytelling 2014,
2015, 2016.)

3.3 Shaibalaiba! - Story Cafe ja TARINAKLUBI Helsinki

Shaibalaiba! — Story Cafe tarina-
kahvilaa (kuva 5) on jarjestetty Hel-
singissa vuodesta 2011 lahtien. Sen
ytimesséa ovat tarinat - itse keksityt tai
muualta kuullut, perinteiset sadut tai
erikoiset sattumukset. (Samova Sto-
rytelling 2018.) lltojen tavoitteena on
edistad tarinankerrontakulttuuria
Suomessa, tuomalla laadukasta tari-
nankerrontaa yleisbn saataville sek&

tarjoamalla yleisélle mahdollisuus

kertoa omia tarinoitaan. (Samova
Storytelling 2015.) Kuva 5. Shaibalaiba! Story Café 8.12.2017 (Kuva: Markus Luukkonen).
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TARINAKLUBI Helsinki ja sen jarjestami-
nen on aloitettu vuonna 2017. (Kuva 6.)
Klubin sisallon muodostavat tarinankerron-
nan ammattilaisten esitykset. Esiintyjina
ovat ammattilaiset, niin Suomesta, kuin ul-

komailtakin. (Samova Storytelling 2018.)

Kuva 6. VINDMANTEL — ILMAN VIITTA
@ Tarinaklubi Helsinki 30.11.2017
(Kuva: Lars Kastilan).

4  Tutkimuskysymykset

Tyoni tavoitteena on selvittdd, kuinka asiakasymmarrysta lisdamalla ja kayttajakeskei-
syytté vahvistamalla voidaan kehittdd palvelua, ja tatad kautta luoda palvelusta asiak-
kaalle houkuttelevampi palvelukokemus. Tassa tyossa tutkittavat palvelut ovat tarinan-
kerrontaesitys- ja klubikonseptit TARINAKLUBI Helsinki sekd Shaibalaiba! — Story Cafe
tarinakahvila. Palveluilla on jo olemassa olevaa kavijakuntaa, mutta heidan osallistumis-

aktiivisuuttaan halutaan vahvistaa sekéa tavoittaa uusia kavijaryhmia.

Paatutkimuskysymys:

Miten luoda Samova Storytellingin palveluista kayttajakeskeisempia?

Alakysymykset:

Mik& on palvelun nykytila?

Miten asiakas kokee olemassa olevan palvelun?
Millainen olisi houkutteleva tarinankerrontapalvelu?

Milla tavalla asiakkaat voisivat osallistua palvelun kehittgjiksi?

Katsojien sitouttaminen palvelun aktiivisiksi kayttajiksi ei ole yksinkertainen asia. Ongel-
man ratkaisemiseksi on tarkasteltava ilmiota usean kayttajaryhman nakokulmasta. Saa-
dakseni selville, millainen on houkutteleva palvelu, on minun tutkittava ensiksi palvelun

nykytila, ja se miten asiakas kokee jo olemassa olevan palvelun. Naiden tulosten pohjalta
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on mahdollista siirtya tutkimaan sita, miten palvelua olisi mahdollista kehittaa, jotta se
olisi kayttajille houkuttelevampi. Tavoitteenani on tutkia, milla tavalla asiakas voidaan
osallistaa palvelun kehittdjaksi, jotta sen seurauksena han itse aktiivisemmin kayttaisi
palvelua tai kayttaisi sitd yhdessa jonkun kanssa, sen sijaan, ettéd han vain sanallisesti

suosittelisi palvelua.

5 Tutkimuksellisen kehittdmistydn menetelmat

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen kehittdamishanke, ja se on toteutettu tapaustutkimuk-
sena. Tapaustutkimuksen tutkimusotteeseen olen yhdistanyt palvelumuotoilussa kaytet-
tyja menetelmid vahvistaakseni kayttajakeskeisyyden nakoékulmaa. Aineiston keraami-
sen menetelminé olen kayttéanyt haastattelua, informoitua kyselya seka yhteisollista ide-
ointitybpajaa. Aineiston analyysimenetelmind olen kayttanyt fenomenologista lahesty-
mistapaa, nominaalitaulukointia sekd samankaltaisuuskaaviota. Kayttdmani aineiston

analyysimenetelmat kayn lapi tarkemmin tutkimuksen tulosten yhteydessa.

5.1 Kehittamisprosessin vaiheet

Kehittamisprosessi (kuva 7) lahti likkeelle tutkittavan aiheen kartoituksella. Minua kiin-
nosti tilaajan toiminta ja erityisesti klubikonseptien rakenne ja tuottaminen. Olen seuran-
nut tilaajan toiminnan kehitysta sen alusta alkaen, eli vuodesta 2011 lahtien, ja yksi mie-
lenkiintoisista tutkimuskohteista oli my6s tuotannollisen osaamisen seka toiminnan ke-
hittaminen yhdistyksen sisalla. Tydryhma oli kuitenkin sellaisessa toiminnan jarjestayty-

misvaiheessa, ettd kehittamisté ei ollut mahdollista aloittaa sisélta pain, joten sen myota

Prosessin aloitin tutustumalla tapaukseen tarkemmin seka syventymalla palvelun, asia-
kasymmarryksen ja kayttajakeskeisyyden ilmidihin seka teorioihin. Kehittdmistehtavan
tarkentumisen myo6ta kerasin aineistoa tilaajan haastattelun, yleisélle suunnatun infor-
moidun kyselyn seka yhteiséllisen ideointitydpajan avulla. Aineiston analysoinnin jalkeen

tein kehitysehdotukset.
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Tapaukseen
tutustuminen
Haastattelu

)

syventyminen
Infonrmoitu
kysely

Yhteisollinen
ideointitydpaja

Kartoitus Tiivistaminen Kehitysehdotukset

Kuva 7. Kehittdmisprosessin kulku.

5.2 Lahestymistapana tapaustutkimus

Taman tyon lahestymistapa on tapaustutkimus. Valitsin sen siksi, koska se sopii kehitta-
mistyon l&hestymistavaksi, kun tehtavana on tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa
tutkittavasta tapauksesta. Tapaustutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa nykyajan il-
midsta sen todellisessa tilanteessa ja toimintaympéristossa. Taman lahestymistavan
avulla on mahdollista ymmartaa kehittamisen kohteena olevaa yrityksen tuotetta, palve-
lua, toimintaa tai prosessia kokonaisvaltaisesti hyvin realistisessa toimintaympéaristossa.
Tarkoitus ei ole selvittdd, kuinka yleista jokin on, vaan saada selville suppeasta koh-
teesta paljon tietoa, ja pyrkia ymmartaméaan kehitettdvan kohteen paikalliset, ajalliset ja
sosiaaliset tilanteet ja yhteydet. (Ojasalo ym. 2015, 52-53.)

Aloittaessani tutkimuksellista kehittdmisprosessia nakemykseni oli, etta palvelunkaytta-
jat tulisi jotenkin saada mukaan Samova Storytellingin toiminnan kehittamiseen, koska
vain se voi tuottaa pysyvia ja toimintaa vahvistavia tuloksia. Taman vuoksi valitsin opin-
naytety6honi tapaustutkimuksen lahestymistavan syventajaksi ja selventajaksi palvelu-
muotoilussa kaytettyja tyokaluja. Tydssani kaytin hyddyksi palvelumuotoilun prosessia,
josta muodostin oman sovelletun version (kuva 8), jonka avulla kerasin opinnaytetyoni

tutkimusaineiston ja muodostin kehittamisehdotukseni.



17

« tilaajan oma tieto ja
vuorovaikutus yleison
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* haastattelu ja informoitu
kysely
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asiakasymmarrys

« yhteisdllinen ideointitydpaja:
ideakavely

« tavoite: saada lisaa tietoa

mahdollisesta uudesta

kavijaryhmasta

Kartoita ja
ymmarra

Ennakoi ja
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Konseptoi
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ja vaikuta
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Kuva 8. Tapaustutkimus sovelletun palvelumuotoiluprosessin avulla.

* konseptointi: asiakasprofiili
ja Blueprint -malli

« tavoite:
asiakasymmarryksen
hyédyntdminen

« yhteisdllinen ideointityopaja:
Mood Board

« tavoite: mallintaa palvelu
johon tavoiteltu kohderyhma
osallistuisi

L

Palvelumuotoilu taydensi tutkimukseni lahestymistavan valintaa, koska se tarkoittaa
muotoilun menetelmien soveltamista palvelun kehittdmiseen. Talla Ojasalon ym. (2015)
mukaan ei kuitenkaan tarkoiteta yksityiskohtien koristelua, vaan sita voidaan soveltaa
palvelun kehittdmisen kaikilla tasoilla muun muassa palveluympéristdssa ja asiakaskon-
takteissa. Palveluja on suunniteltu aiemminkin, mutta vasta palvelumuotoilu on tuonut

kehittdmistyohon aidon ja syvallisen asiakasnakdkulman. (Ojasalo ym. 2015, 71-72.)

Tata kayttajakeskeisyytté ja etenkin yhteisollisté ideointia tapaustutkimuksen tutkimus-
perinne ei oman nakemykseni mukaan keskeisesti korosta, joten ndma kaksi lahesty-
mistapaa tukivat toisiaan tassé opinnaytetydssa. Naiden kahden lahestymistavan aktii-
visella vuoropuhelulla ja toisia taydentavilla menetelmilld, pyrin kerddmaan yksityiskoh-
taista tietoa tutkittavana olevasta ilmidsta. Menetelmat yhdessa tuottivat syvallista tietoa
palvelunkayttdjien tarpeista, motiiveista ja elamantilanteista. Vaikka tulokset liittyvat ni-
menomaan tutkittavaan kohteeseen, niin niita voidaan pitda yleismaailmallisesti pitavina,
koska kaikilla ihmisilla on tarpeita ja motiiveja sekad arvoja ja asenteita, jotka vaikuttavat

meidan paatoksiin, ja niitd seuraaviin toimintoihin.

Keraamani aineisto on asiakaslahtoistd, koska jokaista aineistonkeruun tilannetta ja sii-
hen liittyvaa kayttajaryhmaa, lahestyin empaattisesti ja syvallisesti kuunnellen. Olen
my®os yrittanyt ymmartaa jokaisen ryhman omaa ainutlaatuista asemointia suhteessa tut-

kittavana olevaan ilmidon. Aineistoni on syvéllisesti asiakasta ymmartavaa, koska olen
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ollut henkilokohtaisessa kosketuksessa kaikkien henkildiden kanssa, jotka ovat olleet

osallisena kehittAmisprosessissani ja tuottaneet minulle tutkittavaa aineistoa.

5.2.1 Haastattelu

Palvelun nykytilan kartoittamiseen valitsin haastattelun, jota palvelumuotoilussa voidaan
kayttaa toimintaympariston hahmottamiseen. Tarkoituksena oli selvittda tekijoiden omia
odotuksia ja toiveita seka arvoja ja asenteita. Aineiston keraamisen menetelmaksi valit-
sin ryhmahaastattelun. Valitsin tAman menetelman siksi, koska ydin tyéryhma on suh-
teellisen pieni ja heidan ndkemykset palvelustaan eivét luultavammin eroa toisistaan
merkittavasti, ja yhteisella haastattelulla ndkemykset voisivat tukea toisiaan, ja ndin ollen
on mahdollista paésta syvemmalle asian ytimeen. Anttila (2000) kuvaa asiaa siten, etta
luonteeltaan ryhméhaastattelu poikkeaa yksittéin tehdyista haastatteluista, ja sen tarkoi-
tuksena on saada aikaan yhteinen tilanne useiden henkildiden kesken. Tarkoituksena
on saada tietoa siitd, miten haastateltavat ymmartavat asioita, millaisia kokemuksia
heilla on. Menetelmaa kaytetaan usein, jos vastaajilla on yhteisia kokemuksia tai jos ryh-
man kaikki jAsenet ovat kiinnostuneita muiden kasityksista. (Anttila 2000, 232.) Anttila
(2005) korostaa, etta siina kaytetaan hyvaksi ryhmadynamiikkaa, joten se ei ole pelkés-
taan ryhmassa tapahtuva yksittdisten henkildiden haastattelu, vaan siind osallistujilla on
mahdollisuus kuunnella koko keskustelua ja samalla selventaa omia ajatuksia. (Anttila
2005, 198.)

5.2.2 Informoitu kysely

Asiakkaiden tarpeita, arvoja ja asenteita kartoitin kyselyn avulla. Toteutin kyselyn infor-
moituna kyselyna, mika tarkoittaa sitd, ettd tutkija jakaa lomakkeet henkilokohtaisesti
siella, missa hanen suunnittelema kohderyhma on konkreettisesti paikalla. Samalla tut-
kijalla on mahdollisuus kertoa tutkimuksen tarkoituksesta ja vastata vastaajien kysymyk-
siin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 191-192.) Paatin nimenomaan toteuttaa infor-
moidun kyselyn, koska sen avulla luonnollisesti paasisin henkilokohtaiseen kosketuk-
seen yleison kanssa. Informoitu kysely toimii myds palvelumuotoilun menetelmé&na,
koska kyseisen menetelmén ydinajatus on, ettd se on tiettyyn aikaan ja paikkaan sidok-
sissa oleva (kts. kuva 3, palvelumuotoilun metodien luonne). Katsojat ja heidén tarpeet,

toiveet ja arvot, seké niiden syvempi ymmartaminen ovat tutkimukseni keskidssa, joten
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halusin tukea sita mielikuvaa, ettd heidan kokemuksillaan ja ajatuksillaan on niin paljon

merkitysta, ettd haluan kuulla niistéa henkilokohtaisesti.

Kyselylomakkeen kehittelyyn kaytin aikaa suhteellisen paljon. Kysymyksien kehittelyn
aloitin ohjaamani aivoriihen pohjalta syksylla 2017, mihin osallistui 12 kulttuurituotannon
opiskelijaa (liite 1). Aivoriihen tehtavana oli kehittaa kysymyksia yleisélle tarinankerron-
taan liittyen. Sen tarkempaa maarittelya tehtavalle ei ollut, ja osallistujat kirjasivat talteen
kaikki esille tulleet kysymykset. Taman jalkeen ohjeistin heité tutkimaan, voisiko kysy-
myksia mahdollisesti luokitella eri kategorioihin. Ohjeistus johti siihen tulokseen, etta
osallistujien mielesta selvimmin kysymyksia yhdistivat osa-alueet, joita olivat yleison ko-
kemukset, tieto aiheesta seké toiveet ja odotukset. Taman liséksi tyostin kysymyksia
asiakasymmarryksen teorian pohjalta, ja lopulta viimeistelin ne tilaajan haastattelun jal-
keen. Mielestani oli tarkeda tietdd, ettd oliko heilla mielessé jotain, mitd he erityisesti
haluaisivat tietaa tai kysya yleisolta.

Kyselysséani oli seka avoimia etta suljettuja kysymyksia. Anttila (2005) kirjoittaa, etta avoi-
meen kysymykseen voi vastata kuinka haluaa. Vastaaja kirjoittaa vapaasti mieleisensa
ilmaisun, tai siind voidaan antaa tilaa yksiselitteiselle asiaa kuvaavalle vastaukselle esi-
merkiksi kysymyksen keskella tai lopussa. (Anttila 2005, 262.) Itse valitsin kyselyyni ko-
konaan avoimen kysymyksen -mallin. Kyselyni toisella sivulla oli avoimia kysymyksia yh-
teensa kuusi kappaletta seka lopussa tila mahdollisille spontaanisti esille nouseville kom-

menteille ja kehitysehdotuksille.

Esimerkki yleisokyselyn (1.2.2018) avoimista kysymyksista
Térkein tekija miksi osallistuin tapahtumaan?

(voi olla useita)

Lomakkeen etupuolella oli yhteensa 14 suljettua kysymysta. Suljettu kysymys tarkoittaa,
ettd vastaaja valitsee etukateen tehdyista vaihtoehdoista hénelle sopivan vaihtoehdon.
Kysymyksissani kaytin jarjestysasteikkoa, missa vastaajia pyydetdén asettamaan asioita
jarjestykseen jonkin kriteerin mukaan. (Anttila 2005, 262-263.) Tein kyselyyni hieman
muunnellun version jarjestysasteikosta, koska joissakin kysymyksissa koin tarpeelliseksi
antaa mahdollisuuden valitan useamman kuin yhden vaihtoehdon. Tahan p&adyin siksi,
koska paatavoitteeni kyselylle ei ollut laittaa asioita arvojarjestykseen, vaan saada niin

paljon tietoa katsojien tarpeista, toiveista ja arvoista kuin mahdollista. Kyselyllani en siis
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halunnut ohjata vastaajia arviomaan jonkin asian mielekkyytta ja sita, kuinka taysin sa-

maa, tai taysin eri mielta he ovat keskenéén, tai tilaajan arvoihin ja asenteisiin verrattuna.

Esimerkki yleisokyselyn (1.2.2018) suljetuista kysymyksista
*Mista tiedotuskanavasta kuulit tapahtumasta?
___Facebookin tapahtumakutsulla
____Uutiskirje tuli sahképostiini
___ Ystavalta

Muu:

Kyselylomakkeen kaytettavyytta seka ymmarrettavyytta testasin kahdella koehenkil6lla.
Ensimmainen testaaja oli hotelli- ja matkailualan ammattilainen, jonka tehtavana oli ar-
vioida lomakkeen selkeytta ja ymmarrettavyytta. Toinen testaaja oli kulttuurituotannon
opiskelija, ja han arvioi sisallon mielekkyytta ja sitd, etta vastaavatko kysymykset tutki-
muksen sisaltdd. Tein lomakkeesta myds englanninkielisen version. Tah&n p&adyin
siksi, koska esitys oli englanninkielinen ja odotettavaa oli, etté yleisdssa olisi katsojia,

joiden aidinkieli ei ole suomi.

Kyselyn otannan valintaan sovelsin yksinkertaista satunnaisotantaa. Tassa jokaisella pe-
rusjoukon havaintoyksikolla on samansuuruinen todennakaisyys tulla valituksi otokseen.
Kaytdnnossa satunnaisotanta etenee vaiheittain ja sen jalkeen, kun tutkija on laatinut
listan kaikista perusjoukon havaintoyksikoista eli muodostanut otantakehikon, h&dn maa-
rittelee otoksensa koon. Otoksen koko maarittelee sen, kuinka tarkasti saadut tulokset
voidaan yleistaa perusjoukkoa koskevaksi. (Ojasalo ym. 2015, 124.) Perusjoukkoni oli
klubien olemassa olevat kavijat, joista tutkimuksen kyselyyn vastasivat ne satunnaisesti

paikalle tulleet, jolloin informoitu kysely suoritettiin 1.2.2018.

Mielestani otoksen edustavuus oli sopiva tutkimukseni tarpeisiin nahden. Otanta oli hyvin
tarkkaan rajattu, mutta kyselyni vastaajiksi minulla ei ollut tarkoitustakaan saada keita
tahansa. Ronkainen ja Karjalainen (2008) kirjoittavat, etta téllainen otanta on enemman-
kin ndyte, jonka ytimena on halu saada vastaajiksi henkil6ita, joilla on jokin kiinnitys ja/tai
suhde tutkittavana olevaan asiaan. Vastaajat voivat edustaa kesken&én erilaisia nako-
kulmia tutkittavaan asiaan, mutta he ovat tarkkaan valittuja. Taménkaltainen aineiston
rakentuminen muistuttaa laadullisen tutkimuksen aineiston muodostumista ja maaralli-
sen edustavuuden sijaan on tarkedd, etta tutkija pystyy tarkasti kertomaan, keiden na-
kokulman aineisto avaa tutkittavaan asiaan. Taustalla on idea siité, etta aineisto suhteu-

tetaan tutkittavaan ilmioon, ja siihen onko joukko tutkittavan iimié kannalta kattava, ja
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ettd aineisto on sisallollisesti relevantti eika niinkaan tilastollisesti edustava. (Ronkainen
& Karjalainen 2008, 72.) Siitdkin huolimatta, ettd otos on huolellisesti suunniteltu perus-
joukosta, niin vastausten katoa tapahtuu usein, ja jokaisessa kyselyssa on otettava huo-
mioon jokin prosenttimaara katoa. (Anttila 2005, 268.) Kyselyni kadon olisi pitanyt olla
pienempi mitd odotin, silla Anttilan (2005) mukaan sellaisiin kyselyihin vastataan aktiivi-
semmin, missa vastaaja tietda tutkijan olevan henkilokohtaisesti paikalla vastauksia vas-
taanottamassa, kuin sellaisiin, jotka lahetetd&n ilman henkildkohtaista kontaktia vastaa-
jaan. Toisaalta kyselyni vastaajat eivat tienneet kyselysta ennen kuin saapuivat paikan
paalle, joten he eivat olleet ehtineet orientoitua heille suunnattuun tehtavaén, mika saat-

toi pienentaé vastaamisaktivisuutta.

5.2.3 Yhteisotllinen ideointitydpaja

Yhteiséllisen ideointitydpajan avulla kartoitin sitd, mitkd ovat asiakasta houkuttelevan
palvelun piirteet, ja milla tavalla asiakasta olisi mahdollista osallistaa palvelun muotoi-
luun. Tybpajaan osallistujat (lite 1) olivat padosin kulttuurituotannon opiskelijoita, mutta
mukana oli myos yksi sosiaali- ja terveysalan ammattilainen. Kokonaisuutena he edusti-
vat joukkoa, joka ei ole kaynyt tarinankerrontatapahtumissa, eivatkéd he tunne kyseista
taiteen muotoa sen syvemmin. Tavoitteenani oli tydpajan avulla selvittédd, millainen pal-
velukokonaisuuden pitéisi olla, ettd he osallistuisivat tarinankerrontaesitykseen. Ojasalo
ym. (2015) kiteyttavat sen siten, etta luovuus on uuden kehittdmisen keskipisteessa, ja
ettd se vaatii kykya ja uskallusta katsoa asioita uudella tavalla. Erityisesti yhteisdllisia
menetelmia sovelletaan palvelumuotoilussa seka innovaatioiden tuottamisessa, ja niiden
avulla pyritaan tuottamaan uusia ndkdkulmia kaikenlaisiin kehittAmishankkeisiin. Mene-
telmien kayttamisessa tarkeaa on vuorovaikutus ja ymmarrys siita, ettd maara synnyttaa
laatua, ja ettd vasta sovinnaisten ja tavanomaisten ideoiden jalkeen alkaa nousta uusia

innovatiivisia ideoita. (Ojasalo ym. 2015, 158.)

Ty6pajaani valitsin yhteisollisista ideointimenetelmista sovelletun ideakévelyn seka visu-
aalisen Mood Board -mallin. Ojasalo ym. (2015) mukaan ideakavelyn aikana kukin osal-
listuja kirjoittaa paperille niin monta ideaa kuin hénelle tulee mieleen. Tama tapahtuu
siten, ettd ideat ja kysymykset ripustetaan seindlle, jattden niiden valiin tyhjaa tilaa. Sen
jalkeen, kun ideointi alkaa hiipua, osallistujat voivat siirtya tarkastelemaan muiden ide-
oita. (Ojasalo ym. 2015, 161.) ldeakéavelyyn valitsin kolme kysymysta, joihin piti ideoida
vastauksia. Kysymykset olivat seuraavat: Mitd tulee mieleen sanasta tarinankerronta?

Millainen on hyva palvelu? Milla tavalla asiakkaat voisi osallistaa palvelun kehittgjiksi?
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Toinen kayttamani menetelma oli palvelun visuaalinen mallinnus. Tehtavanantona oli
mallintaa tarinankerrontapalvelu, johon osallistujat itse osallistuisivat (jokainen teki
oman). Mallista tuli 16ytya niita tekijoita, joiden vuoksi he olisivat kiinnostuneita palvelusta
ja sen kayttamisesta. Mallin toteutuksen apuna kaytimme Mood Boardia. Sen tarkoituk-
sena on kuvata palvelun tunnelmaa ja mielikuvaa havainnollisen visuaalisen kuvakoos-

teen avulla (Ojasalo ym. 2015, 78).

6 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esittelen keskeisimmat tutkimustulokseni, jotka olen muodostanut palve-
lun nykytilan kartoituksen, asiakaskyselyn seka yhteisdéllisen ideointitydpajan avulla. Ai-
neiston analysoinnin apuna olen kayttanyt fenomenologista lahestymistapaa, aineiston

luokittelua nominaalitaulukkoon sekd& samankaltaisuuskaaviota.

6.1 Palvelun nykytila

Palvelun nykytilaa kartoitin haastattelun avulla ja aineiston analysoin laadullisen sisal-
I[6nanalyysin fenomenologista lahestymistapaa kayttaen. Fenomenologisen lahestymis-
tavan lahtékohtana on tutkijan oma kasitys ihmisestd, kokemuksesta ja merkityksista,
joten ei ole olemassa minkaanlaista valmista mallia siihen, miten analyysi pitéisi tata
l&hestymistapaa kayttaen tehdéa. Tutkijan tehtavana on tarkastella sitd kokonaisuutta,
jossa ilmi6 tai asia ilmenee, eika tutkija lahde koskaan tyhjasta ja taustalla on aina jota-
kin, joka auttaa ymmartdmaan tutkittavaa asiaa. Tahan liittyy se, ettd tutkijalla on oma
esiymmarryksensa tutkittavasta asiasta ja hanen on myos paljastettava tutkimuskoh-
detta koskevat l&ahtokohtansa seka ennakko-oletuksensa. (Vilkka 2015, 171-172.)

Oma oletukseni palvelun nykytilasta oli se, ettd se on toimintakykyinen, mutta se ei ole
helposti I0ydettavissa. Oletukseni oli myds se, etta se ei sitouta niitd henkilgita kaytta-
maan palvelua, jotka ovat siitd kiinnostuneet, eikéa se varsinkaan tavoita niita, jotka voi-
sivat olla kiinnostuneita kayttamaan palvelua. Olen seurannut Samova Storytellingin toi-
minnan kehitysta sen perustamisesta lahtien, ja minulla on henkil6kohtaiset siteet use-
aan Samova Storytellingin yhteison jaseneen. Olen etaaltd seurannut myos tutkittavana

olevien esitys- ja klubikonseptien tuotantoa. Nakemykseni mukaan, niin tyéryhma kuin
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kaikki vapaaehtoiset, ja vuosien varrella mukana olleet henkil6t, ovat kiinnostuneita tari-
nankerronnasta ja klubien tuotannon pydrittamisesta ja jatkumisesta, mutta he eivéat ole
sitoutuneita siihen siten, etta olisivat valmiita ottamaan lisda vastuuta niiden jatkuvuuden

tuotannollisesta seka sisallollisesta kehittamisesta.

Etenin haastatteluaineiston analyysissa vaiheittain ja aloitin prosessin aineiston reflek-
toimisella. Haastattelun sanatarkkaa litterointia en kokenut tarpeelliseksi, eika Vilkan
(2015) mukaan niin kuulu tehdakaan, koska fenomenologisen lahestymistavan mukaan
ei olla kiinnostuneita yksittaisisté sanoista, tauoista haastattelussa tai 4anenpainoista,
vaan merkityssuhteista ja merkityskokonaisuuksista. (Vilkka 2015, 172.) Kuunnellessani
nauhoitettua haastattelua useaan kertaan, litteroin siité tarkeimpid asiakokonaisuuksia
luettelomaiseen muotoon, jakaen niitd jo tdssa vaiheessa eri osa-alueiden alle. Olin jo
ennen haastattelua pyrkinyt hahmottamaan kokonaisuutta jakamalla haastattelun kysy-
mykset kategorioihin, joita olivat: taustat ja tydryhma / tapahtuma (sisalto: tarinankerronta) /
palvelun saavutettavuus (markkinointi, paikka, aika, hinta, sisaltd) / yleisd / arvon tuottaminen -
misté arvo muodostuu? (kayttajakeskeisyys). Saamani tulokset myétéilivat ja tukivat osin jo
naita alkuperaisia kategorioita. Haastattelun avulla tavoitteenani oli ymmartaa ilmiota ko-
konaisvaltaisesti palveluntuottajan nakdkulmasta, ja mallintaa palveluntuottajalle heidan
oman palveluprosessinsa osa-alueita, koska ennakkokéasitykseni mukaan, he eivét ole
sanoittaneet tai kuvanneet omaa toimintaansa talla tavalla. TAman apuna kéytin syste-
maattista tapauksen kuvausta palvelun kehittymisesta aina tyéryhman arvojen ja asen-
teiden kuvaamiseen asti. Anttilan (2005) mukaan deskriptiivisen eli toteavan ja kuvaile-
van ilmaisutavan tavoitteena on rakentaa havaituista seikoista jokin uusi, monimuotoista
todellisuutta selkeampi kokonaisuus, ja nostaa joitain seikkoja paremmin ymmarretta-
vaksi, ja kuvata tutkittavaan kohteeseen liittyvat tosiasiat, niin kuin ne todellisuudessa
iimenevat. (Anttila 2005, 285.)

6.1.1 Palvelun muodostuminen ja kehittyminen

Talla hetkella Samova Storytelling tuottaa kahta osittain toisistaan poikkeavaa tarinan-
kerronta esitys- ja klubikonseptia, jotka ovat Shaibalaiba - Story Cafe sekd TARINA-
KLUBI Helsinki. Shaibalaiban jarjestaminen on aloitettu vuonna 2011, ja kipina siihen oli
tarve saada itse kertoa tarinoita. Tavoitteena oli perustaa julkinen klubi, koska tuohon
aikaan ei ollut mitdan paikkaa, jossa olisi voinut kertoa tarinoita, ja nimenomaan paasta
vuorovaikutukseen yleisén kanssa. Shaibalaiban muoto ja konsepti ovat vaihdelleet vuo-
sien varrella. Kuvaan palvelun muodostumista ja kehittymista vuosina 2011-2017 pal-

velupakettimallin avulla. (Taulukko 3.)



24

Taulukko 3. Palvelun muodostuminen ja kehittyminen 2011-2017.

Shaibalaiba Ydinpalvelu Mahdollistava palvelu Tukipalvelu
aloitus vuonna 2011 *4 esintyyjaa *nettisivut ja FB *kahvia
*Open Mic
konseptimuutos *2-3 kertojaa *nettisivut ja FB *kahvia
*muusikkovieras
*Open Mic
konseptimuutos *1 kutsuttu kertoja *nettisivut ja FB *kahvia
*muusikkovieras
konseptimuutos ja *1 kutsuttu *nettisivut ja FB *ruokaa ja kahvia
kaupunginosan *Open Mic

vaihdos Kalliosta
Punavuoreen 2017-

TARINAKLUBI Hki Ydinpalvelu Mahdollistava palvelu Tukipalvelu
aloitus Punavuoressa | *esitysmuotoinen tari- | *nettisivut ja FB *kahvia ja teetd
vuonna 2017- nankerronta *lipunmyynti Holvin kautta

* esiintyjiné

ammattilaiset

6.1.2 Toimintaymparistd

Vuosina 2011-2016 Shaibalaiba on toiminut Helsingin Kalliossa ja sen eri tapahtuma-
paikoissa, kuten jo edes menneella Taiteen Vaihtolavalla Fleminginkadulla, Kallio Kukkii
-tapahtuman yhteydessé seké Teatteri Kalliossa. Vuonna 2017 molempien esitys- ja klu-
bitapahtumien tapahtumapaikaksi vaihtui Teatteri IImi O Helsingin Punavuoressa. Vuo-
den 2016 Shaibalaiban katsojatilastossa (kaavio 1) nakyy huomattava katsojapiikki,
mutta se johtuu siita, ettéd maaliskuussa 2016 jarjestettiin kaksi erillistd Shaibalaiba ta-
pahtumaa, joista toinen oli englanninkielinen tapahtuma ja toinen suomenkielinen, ja

olen yhdistanyt ne yhdeksi tapahtumaksi.

Katsojatilastot 2017 / 2016
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Katsojat Shaibalaiba 2016

Kaavio 1. Katsojatilastot 2017 / 2016. (Samova Storytelling katsojatilastointi.)
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Tilastosta on nahtavissa, etta Shaibalaiban katsojaluvut ovat laskeneet kahden verrok-
kivuoden valilla, kun taas TARINAKLUBIn katsojaluvuista ei ole viela tilastoa, johon ver-
rata, koska sen jarjestaminen on aloitettu vuonna 2017. Tapahtumapaikan vaihtaminen
kaupunginosan tasolla voi vaikuttaa yleison rakenteeseen. Toisaalta on tehtava téita sen
eteen, etta vakiintuneet palvelunkayttgjat 16ytavat uuden sijainnin, ja toisaalta paikan
vaihdos avaa uusia mahdollisuuksia laajentaa asiakaskuntaa. Kohderyhmasta kysytta-
essa tyoryhman nakemys oli, ettd yleisbssd on nahtavissa tunnistettava kavijakunta.
Tata kavijakuntaa ei ole kuitenkaan tietoisesti haviteltu, ja palvelun asiakassegmentointi
on jaanyt kokonaisvaltaisesti taka-alalle. Ajatuksena on tuottaa tapahtumia kaikille, eik&
mitd&n ryhmia haluta sulkea ulkopuolelle. Tuottajana ndkemykseni on, ettd tdma ei tuota
tuloksia, koska jos et tieda keité palvelun kayttajasi ovat jo nyt, et voi havitella muitakaan.
Ihmisilla, niin yksiléina kuin osana yhteistékin, on erilaiset tavat kayttaa ja 10ytaa palve-
luja. Vaikka Samova ry:n tydéryhmalla on laaja tuntemus tarinankerronnasta, ja vahva
nakemys omasta tekemisestaan, ja taito tuottaa tapahtumaansa, niin siitdkin huolimatta
taydellisen kokonaista toimintaympariston tuntemusta ei valttdmattd ole muodostunut.
Perustan ndkemykseni nimenomaan siihen, etta he eivat ole maaritelleet kohderyhmiaan
sen tarkemmin, joten katsojien tarpeita, toiveita, arvoja ja asenteita on mahdotonta tie-
taa. Jos ei tieda asiakkaistaan mitdan, tai sitd mista he tulevat, ei voi mydskaan tietaa,

mitka seikat vaikuttavat heidan elamaansa tai paatoksiinsa.

6.1.3 Tyoryhman kokoonpano seké arvot ja asenteet

Yksi selkea esille noussut teema, joka on muovannut toimintaa, oli tyéryhman monimuo-
toisuus, vaihtelevuus seka toisaalta myos saatavuus. Esitys- ja klubitapahtumia tuote-
taan paaasiassa vapaaehtoisvoimin, ja tama toimintamalli on jatkunut samanlaisena ai-
van alusta lahtien. Vapaaehtoisten ja tyoryhman jasenten vaihtuessa myds tydtehtavat
ovat olleet monimuotoiset. Kaikki haastateltavat kertoivat tehtaviensé vaihdelleen muun
muassa juontamisen, markkinoinnin, kahvinkeiton, valojen asentamisen ja tilan siistimi-
sen vélilla. Tydtehtéavid on hoidettu sen mukaan, milloin kenell&kin on ollut mahdollisuus
osallistua tapahtumaan. Talla hetkella Samovan Storytellingin hallituksessa on kuusi
henkil6a, joista kaikki eivat ole mukana klubien tuottamisessa, vaan osallistuvat yhdis-

tyksen toimintaan muulla tavalla, pddosin tuottamalla esityksia muihin paikkoihin.

Tyoryhmalla on laaja verkosto ymparilla&n, johon kuuluu niin tarinankertojia, lausujia
kuin myds muiden alojen edustajia. Klubien tuottamiseen on vuosien aikana osallistunut
useita eri henkilditd omien vahvuuksien ja kiinnostuksen kohteiden my6ta. Yhtena tyo-

ryhman suurimmista vahvuuksista haastateltavat pitivat klubien perustajajisentd, jonka
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idean pohjalta klubeja on aloitettu jarjestamaan, ja jonka intohimolla tarinankerronnan
taiteen lajia kohtaan, klubeja viedaan eteenpain. Tama koettiin osin myds heikkoudeksi,
koska visio, nakemys ja kaikki tarpeellinen vuosien saatossa keratty hiljainen tieto, ovat
paaosin hanen paassaan, josta se pitaisi entista tehokkaammin jalostaa kaikkien saata-
ville. Tastakin huolimatta tydryhma koki, etta ilmapiiri on avoin ja omia mielipiteitddn voi

tuoda helposti ja luottamuksellisesti esille.

Ty6ryhméan kokoonpanoa (kuva 9) ku- »
vaan myds palvelupakettimallia hyo- L

dyntéden, mutta nyt kehdmaisen raken-
Toiminnasta

teen avulla. Tama tukee omaa ennak- Kiinnostuneet

tarinakertojat

kokasitystani tyéryhménrakenteesta, ja

Hallitus: 6
nayttdd osin sen muodostumisen heik- i fasenva
kouden. Koska mitéa tapahtuu, jos ydin

poistetaan, pystyisivatkd henkilét muilla

Perustaja: idean
keksija

kehilla jarjestaytymaan uudelleen siten,

etta toiminnalla olisi jatkuvuutta.

Kuva 9: Tyéryhméan kokonpano.

Tarkein palvelun nykytilan selvittdmisen kannalta oli kuitenkin tydryhm&n omat toiveet ja
tarpeet sekd se, mista tarinankerronnan ja/tai palvelun arvo muodostuu. Honkasen
(2016) mukaan palvelumuotoilussa kayttgjien motivoiminen palvelun kehittdmiseen mu-
kaan tulisi lahte& heidéan omasta sisédisesta innostuksestaan kasin, jotta voitaisiin kehit-
taé aidosti asiakaslahtoisia palveluja (Honkanen 2016, 327). Olen samaa mielta Honka-
sen kanssa, ja tahéan voidaan péésta vain, jos palveluntuottaja on yhtd motivoitunut ja se
on nakyvad myos palvelunkayttajille. Sen vuoksi kuvaan néitd syvempia palveluntuotta-
jien ajatuksia asiakasymmarryksen osa-alueiden mukaan muodostetun teemataulukon
avulla. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Tarinankerronnan taiteen lajin arvon muodostuminen

Tarpeet Motiivit Arvot Asenteet

Saada itse kertoa tari- Tarinankerronnan na- Luottamus Tarinankerronta on sy-

noita kyminen kulttuurissa ja | Avoimuus vasti inhimillista,
ihmisten tietoisuus sen ihmisyytta tukevaa ja
olemassaolosta siitd ammentavaa
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Vakiinnuttaa tarinaker-
ronalle oma tila, jonne
ihmiset Ioytaisivat

Tavoitteena saada
yleiso tulemaan pai-
kalle juuri tarinanker-
ronnan taiteen muodon
takia, joka on esitysti-
lanne (vrt. arkipaivai-
nen keskustelu)

Parhaimmillaan se luo
kollektiivisen yhteyden,
joka edistaa ihmisten
olemista ja hyvinvointia

Antaa katsojalle mah-
dollisuus pysahtya het-
keksi ja keskittya kuun-
telemaan

Tarinakerronnan tai-
teen lajin vahvistami-
nen ja vuosituhansia
kestaneen perinteen
eteenpdin vieminen

Viiden vuoden toiminta-
suunnitelma: Voida olla
kysymatta aina samoja
kysymyksia uudelleen:
mista [0ytaa yleisod

Vahvistaa, niin katsojien
kuin esittavan taiteen
ammattilaisten, ymmar-
rysta sitd, ettéd kaikki ei-
vat ole tarinankertojia.

Tarinankertojan  taito
vaatii koulutusta seka
taitoa ja tahtoa kertoa
tarinoita

Tarinankerronnan mo-
ninaiset muodot, vari-
aatiot ja kertojan oma
persoonallisuus

Ajatus siitd, ettd se on
ihmiselta ihmiselle ole-
vaa

Kouluttaa uusia tarina-
kertojia, koska vain am-
mattilaiset luovat ympa-
rilleen taiteen lajin ar-
vostusta

Taiteen lajin vahvista-
minen Suomessa

Kaikkialla voi nahda ja
kuulla tarinoita, mutta

kaikki eivat ole tarina-

kertojia

Hetkessa oleminen,
mielikuvituksen vahvis-
tuminen ja lasnéolo

Oman tekemisen, kou-
lutuksen ja taiteeseen
syventymisen arvostus
sekd ymmarrys.

Kuten kuka tahansa ei
voi olla sirkus- tai nuk-
keteatteritaitelija vaan,
hekin ovat kouluttaneet
itsedaan monella eri ta-
valla

6.2 Asiakkaan kokemus olemassa olemasta palvelusta

Asiakkaan kokemusta olemassa olevasta palvelusta kartoitin informoidun kyselyn avulla.
Kyselyni sisélsi 20 kysymyst, joista osa oli monivalintakysymyksi& ja osa avoimia kysy-
myksia. Toteutin kyselyn tarkkaan maariteltyna ajankohtana, kevaan 2018 ensimmaisen
TARINAKLUBI Helsingin aikana 1.2.2018. Paikalle tuli 16 katsojaa, joista kyselyyn vas-

tasi 9, joten kokonaisvastausprosentiksi muodostui 56,3%.

Monivalintakysymyksi& olen luokitellut nominaaliasteikkoon. Se on yksinkertaisin tapa
jarjestaa ja luokitella ominaisuuksia, ja olennaista on kayttaa samaa merkintaa kaikille ja
tietdd mitd merkinta tarkoittaa. Luokitteluasteikko ilmoittaa ainoastaan tapausten luku-
maaréat eli frekvenssit, ja niitd voidaan ilmaista myos prosentteina. Asteikosta voidaan
todeta, kuinka monta tapausta kuhunkin luokkaan kuuluu. (Anttila 2005, 241.) Taulukoin-

nin avulla jasensin ja analysoin tietoa, syventaékseni asiakasymmarrystani tutkimuksen
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kohteena olevasta joukosta. Palvelumuotoilussa Tuulaniemen (2015) mukaan asiakas-
tutkimuksia tehdaéan, jotta I6ydetaan kohderyhmalle merkityksellisia asioita, ja ymmarre-
taan todellisia motiiveja toiminnan taustalla. Tutkimukset auttavat jasentdmaan tietoa

suunnittelutydn tueksi ja inspiroimaan prosessiin osallistujia. (Tuulaniemi 2015, 153.)

6.2.1 Tapahtumasta yleisesti

Kyselyn alussa oli kysymyksia, jotka selvittévat katsojien sukupuolta ja ik&a (taulukko 4).
Tulokset olivat sellaisia, joita odotin. Suurin osa katsojista oli naisia ja eniten katsojia oli
30-40 ikdvuoden haarukassa. Vastausten perusteella alle 30-vuotiaita ei ollut paikalla
yhtékaan. Tarinankerronta taiteen lajina nayttdd kiinnostavan eniten henkil6ita 30—60

ikavuosien valilla.

Taulukko 4. Taustatiedot.

Sukupuoli % 1ka %
Nainen 67 16-29 0
Mies 22 30-40 56
En halua ilmoittaa 0 41-60 33
Muu 0 61-80 11
Tyhja 11

Tyoryhman haastattelussa mainittiin erityisesti lukiolaiset ja 60+ katsojat. Lukiolaiset
mainittiin, koska heita oli ollut erdassa tapahtumassa mukana useampia, ja se oli luonut
hyvaa vuorovaikutusta ikaryhmien vélilla. Puolestaan 60+ katsojat nostettiin esille siita
syysta, ettd heitd taiteen laji saattaisi kiinnostaa, koska samankaltaisia tapahtumia on
jarjestetty muualla, ja tarinankerronta soveltavana esittdvan taiteen metodina on parem-
min esilla. Samalla tosin todettiin, ettd Samova Storytellingin markkinointi ei heita valtta-

matta tavoita.

Seuraavaksi selvitin itse tapahtumaan eli palveluun liittyvia asioita. (Taulukko 5.) Suu-
rimmalle osalle nykyinen tapahtumapéaiva torstai on sopiva. Tosin tastakin huolimatta
ehdotettiin jotain toista paivaa, mutta varinaista suosikkipdivaa vaihtoehtoiseksi paivaksi
ei osattu nimetd. Vastaajien joukossa oli myos sellaisia henkilgita, jotka eivat osanneet
sanoa onko kyseinen viikonpéiva heille sopiva. Tapahtuman aloitus ajankohtaan oltiin
siihenkin paaosin tyytyvaisia, ainoastaan muutama ehdotti tapahtuman alkavan klo 19.
Hinnan suhteen oltiin my®s suhteellisen yksimielisia. Ennakkolipun 12 €:n ja ovelta os-

tetun lipun 10 €:n hintaa pidettiin sopivina. Opiskelijalle nykyinen hinta oli lian kova, kun



29

taas han, joka ei ollut opiskelija, piti lipunhintaa sopivana. Ehdotuksia sille, paljonko olisi

valmis maksamaan, tuli 5€ - 15€:n valilla.

Taulukko 5. Tapahtuman tiedot.

Mika mielestasi on paras % Mika on paras aika tapahtu- o

paiva tapahtumalle? 0 man alkamiselle? 0

Nykyinen torstai 56 Nykyinen aika klo 18 on sopiva 78

Mieluummin joku toinen paiva 0 Mieluummin joku toinen aika 11

Nykyinen on hyvd, mutta joku 11 Nykyinen on hyvd, mutta myos 11

muukin kay joku toinen aika kdy

En osaa sanoa 11

Tyhja 22

*Miké& mielestasi on sopiva Y Oletko tyytyvainen tapahtu- o

hinta? 0 mapaikan sijaintiin? 0

Nykyinen on liian véhén 0 Olen, t&nne on helppo tulla 89

NyKkyinen on sopiva 67 Minun oli vaikea |0yt&4 tanne 0

Nykyinen on liian kallis 0 To_men kz_au_pungmosa_Ja/tal 11
paikka olisi sopivampi

NyKkyinen on sopiva, mutta 1

voin maksaa enemmén

Nykyinen on liian kallis ja ha- 1

luaisin maksaa véhemman

Nykyinen on seké sopiva etta 1

lilan kallis

Mielestani yllattava tieto oli se, ettd katsojat olivat tyytyvaisia tapahtumapaikkaan. Ole-
tuksenani oli, ettéa ihmiset eivat I6yda paikkaa kovin helposti, koska se on fyysisesti hie-
man piilossa paakadulta, jolla se sijaitsee. Myds katsojatilastot vuodelta 2016 ja 2017
antoivat osviittaa siita, etta paikan vaihdos olisi vaikuttanut palvelun saavutettavuuteen.
Mydnteisesti taman kysymyksen vastauksiin on voinut vaikuttaa se, etta kysely suoritet-
tiin TARINAKLUBI Helsingin yhteydessa, ja se on uusi konsepti, joka on sidottu nykyi-
seen tapahtumapaikkaan. Katsoijilla ei ole siis mitdan mihin verrata kyseisen tapahtuman
osalta. Paikkaan tyytyvaisten joukossa oli myos sellaisia, joiden mielesta osallistuminen

kyseisen paikan tapahtumiin, oli heidan kohdallaan heikkoa.

Kolmas monivalintaosio kasitteli tapahtuman markkinointiin (taulukko 6) liittyvid asioita.
Markkinoinnissa tehokkaimpina tiedotuskanavina korostuivat Facebookin tapahtuma-
kutsu ja tiedon saaminen ystavaltd. Molemmat olivat toimivia yksindan, mutta jos ndma

kaksi tiedotustapaa yhdistyivat, niin myds silla oli merkitysté tapahtumaan osallistumisen
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kannalta. Yksikaan ei ollut tullut paikan paalle sahkopostiin tulleen uutiskirjeen perus-

teella. Tiedotuskanaviin, joista tieto tapahtumasta oli saatu, oltiin tyytyvaisia. Tosin yksi

kaipasi tietoa lisaksi séhkopostinsa valityksella.

Taulukko 6. Markkinointi.

P T
Mista kanavasta kuulit ta % Onko kanava sopiva? %
pahtumasta?
Facebookin tapahtumakutsulla 33 Oli 78
Uutiskirje tuli sahkdpostiini 0 Ei ollut 0
Ystavalti 29 Qll, mutta liséksi toivoisin saavani 11
tiedon...
FFS ngahtumakutsulla ja ysta- 33 Tyhja 11
valta
Suositeltu FB tapahtumailmoi- 11
tus
Tavoittaako tieto tapahtu- % Oliko selkeda mihin tapahtu-
masta sinut ajoissa? 0 maan olit tulossa? (Shaibalaiba vs. %
Kyl 89 TARINAKLUBI Hki)
E_y o Kylla 78
I Ei tai en osaa sanoa 22
Tyhja 11
*Tapahtuman markkinointi *Minkéalainen markkinointi ve-
. e % ) %
on mielestéani? toaa sinuun?
Hyvin erottuvaa ja minua pu- 56 Asiapitoinen, ytimekés, napakka 33
huttelevaa
Se on hyvin yleista eika juuri 11 Kuvaileva, taustoittava, tunteisiin 29
vaikuta minuun vetoava
En ole edes huomannut sen 29 Sellainen, miss& mahdollista tuot- 0
olemassaoloa taa itsesiséaltoa
Muuta 11 Useampi kuin yksi vaihtoehto 22
Tyhja 22
Su0_5|tteI|S|tko tapahtumaa % *Jos olet suositellut, niin miten? %
muille?
Kylla (jos kyll&, niin miksi) 78 Olen kertonut suullisesti eteenpéin 44
En (jos ei, niin miksi) 0 Olen tuonut kaverin mukanani ta- 1
pahtumaan
Tyhji 29 Jaka_nut tletoa_omllla sosiaalisen 0
median kanavilla
Jotenkin muuten 11
Tyhja 33

Kysymys siitd, kuinka saada asiakas suosittelemaan tapahtumaa, on ollut mukana koko
opinnaytetyoni alusta lahtien. Tilaajakin oli kiinnostunut kysyméaan samaa asiaa ja odo-
tukseni oli, ettd ihmiset ovat valmiita suosittelemaan tapahtumaa. Niin olivatkin ja moni
oli kertonut asiasta suullisesti eteenpdin tai tuonut kaverin mukanaan tapahtumaan,

mutta yksikaan ei ollut jakanut tietoa omilla sosiaalisen median kanavillaan.
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6.2.2 Tarkeimmat tekijat tapahtumaan osallistumiselle

Kyselylomakkeeni toinen puoli sisalsi avoimia kysymyksia, joiden avulla yritin syvemmin
paasta kiinni katsojien motiiveihin, arvoihin ja tarpeisiin. Kaiken kaikkiaan vastauksia nai-
hin, sain kohtalaisen vahan. Otin huomioon kaikki kommentit, ja muodostin niista yhteen-

vetoja tavalla, mika yleisemmin kuvaa kommenttien teemallista sisélt6a. (Taulukko 7.)

Tarkeimmiksi tekijoiksi tapahtumaan osallistumiselle nimettiin ne tekijat, ettéa katsoja oli
tuntenut esiintyjan jollain tavalla, ja etté itse tarinankerronta, tai esityksen aihe olivat kiin-
nostaneet. Tassa tuloksessa nakemykseni mukaan korostuu se, etta tyéryhman omat
sosiaaliset verkostot ovat olleet aktiivisesti toiminnassa yleisén tavoittamisen suhteen.
Kysymykselld Mista tapahtuman viihtyvyys muodostuu, yritin etsid vastauksia siihen,
mitd on ne tekijat, joiden avulla yleis6 kayttaisi palvelua. Tapahtumassa viihtyvyyden
kannalta olennaisin tekija nayttaa olevan se, etta esityksen sisaltd puhuttelee katsojia.
Liséksi tapahtuman tunnelman rentous ja valittémyys, olivat myos keskeisia tekijoita viih-
tyvyydelle. Yksi mielenkiitoinen viihtyvyyteen vaikuttava tekija oli se, etta tapahtumapai-
kan tulisi olla sellainen, jossa paikalliset kayvat. Tama on kiinnostava kohta, joka kan-
nattaa ottaa huomioon, koska palveluntuottajalla on paljon tapahtumia, jotka tapahtuvat

englanninkielella. TAma on ehdoton valtti, jota kannattaa nostaa esille entista enemman.

Taulukko 7. Kokemuksia tarinankerronnasta.

Tarkein tekij& miksi osallistuit tapahtumaan? %
Tunsin esiintyjén 37
Tarinankerronta ja/tai aihe kiinnosti 25
Olen tarinankertoja 12
Ystéva suositteli ja tulimme yhdessa 13
Englannin kielinen 13
Mista tapahtuman viihtyvyys muodostuu? %
Esityksen sisaltd puhuttelee minua 29
Tunnelma on valiton ja rento 29
Se on kiinnostava, ajatuksia herattéva ja inspiroiva 14
Sellaisesta paikasta, jossa paikalliset kayvat 14
Hairiéton esityskokemus, ei liian kylmé jne. 14
Tulisin uudestaan... %
Jos esityksen aihe ja/tai sisalté ovat minua kiinnostavia 60
Jos ensimmadinen kerta tapahtumassa on onnistunut 20
Jos muiden tapahtumien markkinointi jatkuu samalla tavalla 20
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Yksi tarkea kysymys mika kiinnosti tyéryhmaakin, oli se, ettd miten katsojat saisi tule-
maan uudelleen. Heilld oli paljon kokemuksia siitd, etta paikalla on ollut sellaisia katsojia,
niin ensikertalaisia kuin vakikavijoitakin, jotka ovat antaneet positiivista palautetta ja ol-
leet vaikuttuneita ndkemastaan, mutta eivat ole kayttaneet palvelua uudelleen. Kysymyk-
seen mika saisi tulemaan uudelleen, suurin osa vastasi tulevansa uudelleen, jos tapah-
tuman aihe tai sisalté ovat heita kiinnostavia. Naiden lisaksi kyselyssani oli viela kysy-
mykset: minkalaisia ajatuksia tarinankerronta taiteen lajina sinussa heréttaa, mita osal-
listuminen tarinankerronta esitykseen sinulle antaa, miten kuvailisit tarinankerrontaa jol-
lekin, joka ei viela tunne kyseista taiteen lajia. Naita vastauksia kuvaan autenttisilla kat-
sojien kommenteilla, joista olen muodostanut asiakasymmarryksen osa-alueiden mukai-
sen teemataulukon. (Taulukko 8.) Tama avulla haluan tehdé nakyvéksi katsojien syvem-
pia nakemyksia ja empaattisesti ymmartaa katsojien ndkemyksia tarinankerronnasta, ja

siitd mihin tarpeeseen se voisi vastata.

Taulukko 8. Asiakkaiden tarpeet, motiivit, arvot ja asenteet.

Tarpeet

Motiivit

Arvot

Asenteet

“tilaa luova ja antava”

“tilaa ajatuksille”

"nostalgia, uteliaisuus,
ihmeen tuntu”

“oivalluksia ja elamyk-
sig”
"kosketus johonkin iki-

aikaiseen”

"hmm, tarinankerronta?
ihminen kertoo tari-

naa?”

"hetki, johon keskittya
ja olla hiljaa ja kuun-

nella”

"minulla ei ole koke-
musta tarinankerron-

nasta”

"hetkessa oleminen”

jakaminen, henkilokoh-
tainen ja kulttuurinen

vuorovaikutus

"tunteita ja toivoa”

“ideoita ja eri nakokul-
mia”

"vahan taikaa, kiehtoo”

"kuvien maalaamista

sanoin”

"perinteita vaaliva” "hie-
noa, etta "oral tradition”

jatkuu”

6.3 Asiakkaan osallistaminen palvelun kehittajaksi

Tutkimuksellisen kehittamishankkeeni aineiston keruussa kayttdmani kolmas mene-
telmd& oli yhteiséllinen ideointitytpaja, joka jarjestettiin 13.2.2018. TyOpajaan osallistui
kahdeksan henkildd. Aineiston analyysin ja yhteenvedon menetelmana kaytin samakal-

taisuuskaaviota seka kuluttajan ostoprosessin kaaviota.

TyOpaja kaynnistyi lammittelyharjoituksella, jossa kaytin sana-assosiaatiomenetelméé

tarinan muodostuksen apuna. Kaikki osallistujat muodostivat ringin, ja yksi aloitti sano-
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malla yhden omavalintaisen sanan, ja siihen piti ringissa my6ta paivaan katsottuna seu-
raavan henkildon sanoa sana, joka spontaanisti nousi mieleen edelld sanotusta sanasta.
Parin kierroksen jalkeen annoin osallistujille tarinanaiheeksi kuutamouinti, ja samaa
sana-assosiaatiomenetelmaa kayttaen, heidan piti muodostaa improvisoitu tarina siind
hetkessa. Taman jalkeen teimme ideakéavelyn, jossa kysymyksina olivat: Mita tulee mie-
leen sanasta tarinankerronta? Millainen on hyvé palvelu? ja Milla tavalla asiakkaat voisi

osallistaa palvelun kehittajiksi? Siita tyopaja jatkui palvelun visuaaliseen mallinnukseen.

6.3.1 Mood Board -mallinnus

Tyopajassa mallinnettiin jokaisen oma nédkemys tarinankerrontapalvelusta, johon olisi
valmis osallistumaan. Mallissa tuli visuaalisesti kuvailla niita tekijoita, joita palvelu sisal-
taisi, esimerkiksi tapahtuman paikka, aika, markkinointi, hinta, sisaltd, oheispalvelut,
saaolosuhteet, kenen kanssa haluaa kayttaa palvelua ym. Mallit askarreltiin leikkaamalla
ja limaamalla erilaisia kuvamateriaaleja hyodyntaen. (Kuva 10.) Sen jalkeen jokainen
sai kertoa omasta nakemyksestaan toisille, ja muut saivat halutessaan esittaa tarkenta-
via kysymyksia. Lopuksi keskustelimme tydpajan sisallosta ja yleisesti tarinankerronnan
ominaispiirteista. Vahvasti esille nousi se seikka, etta tarinankerronnan taiteen muodon
ja sisadllon hahmottaminen ei ollut tydpajaan osallistujille helppoa. Yksi kuvasi asiaa si-
ten, etta jokainen ehka tietdd sen tunteen, kun on esimerkiksi joissakin juhlissa, ja siella
joku alkaa kertoa jotain tosi tylsdé tarinaa, ja sita joutuu kohteliaisuudesta vain kuunte-
lemaan. Eli tarinankerronnan sisallosta ja muodosta taytyy selkeammin viestia sita va-
hemmin tunteville. Etenkin siitd, etta se on yksi esittdvan taiteen muodoista, ja silla on
omat lainalaisuutensa. Kuten vaikkapa se, ettéa esityksia yleensa harjoitellaan, eivatka
esitykset ole arkipdivaisia tilanteita, jossa joku naapurista kertoo tarinaa viikonlopustaan.
Aiheellinen kysymys taiteen muotoon liittyen oli myds se, ettd kuinka paljon ihmiset ovat

edes kuulleet hyvia tarinankertojia, ja miten tarinankerronta eroaa monologinaytelmasta.

Kuva 10. Mood Board tydskentelya
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6.3.2 Samankaltaisuuskaavio

Visuaalisen Mood Board -mallinnuksen sisalttd jasensin samankaltaisuuskaavion
avulla. (Kuva 11.) Palvelumuotoilussa samankaltaisuuskaaviota Tuulaniemen (2015)
mukaan kaytetdan tutkimustiedon jasentadmiseen. Tama tarkoittaa sitd, ettéd aineistosta
etsitddn samankaltaisuuksia, ja niitd ryhmitellaan yhteisten teemojen alle. Niilla tarkoite-
taan nimenomaan tuloksissa esiintyvia teemoja ja aiheita. Ryhmittelyn tavoitteena on
nostaa esiin kayttgjille olennaisia asioita ja samankaltaisuuskaaviosta on mahdollista

kerralla lukea kaikki kayttajille merkitykselliset aiheet. (Tuulaniemi 2015, 154.)

Aénitin tydpajan kokonaisuudessaan nauhalle, josta Mood Board esittelyjen pohjalta lit-
teroin osallistujille merkityksellisia asioita, heiddn kommenttejaan ja aiheeseen liittyvia
asiakokonaisuuksia. Tulostin kaikki litteroidut asiat paperille, ja leikkasin jokaisen kom-
mentin ja kokonaisuuden omaksi yhdeksi lapukseen. Samankaltaisten tai samaan asi-
aan viittaavien asioiden yhdistelyn tuloksena, pééluokiksi samankaltaisuuskaaviossa
muodostuivat: saavutettavuus, rahallinen panostus, markkinointi, tarpeet ja arvot. Jat-
koin jaottelua viela yksityiskohtaisempiin asiaa tarkentaviin alaluokkiin, joista saavutet-
tavuus jakautui paikka, aika ja oheispalvelut alaluokkiin. Rahallisen panostuksen muo-
dostivat alaluokat hinta ja jasentarjoukset. Markkinointi sisalsi alaluokat sisélto seka kay-
tettavyys ja toimivuus. Tarpeet jakautuivat sisdisiin ja ulkoisiin sek& arvot, jotka jakautui-

vat taiteen arvoon, tunnelmaan ja sisaltoon seka henkil6ihin.

Saavutettavuus:

Palvelun tulee sopia aikatauluuni, olla katevassa seké hyvin saavutettavassa paikassa ja
hyvilla tarjoiluilla.

Rahallinen panostus:

Palvelun tulee olla edullinen ja jasentarjouksista on hyva tietaa esim. 2 yhden hinnalla tai
opiskelijat -50%

Markkinointi:

Palvelun tunnelmasta, teemasta, aikataulusta, oheispalveluista ja siséllésta on hyva saada
etukateen tietoa.

Tarpeet:
Palvelun avulla haluan aistia, virkistya ja villiintya seka yllattya ja ottaa rennosti.

Arvot:

Palvelun taiteellisen sisallon ja merkityksellisyyden korostaminen musiikilla ja
elamyksellisyydella hdystettyna tuo minut ja laheiseni paikan paalle.

Kuva 11. Samankaltaisuuskaavio.
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Tyoni tavoitteena on ollut tunnistaa asiakkaiden tarpeita, joiden pohjalta ostopaatoksia
tehdaan. Palvelun kehittamisen teorialuvussa toin esille, etta kuluttajan ostoprosessi lah-
tee liikkeelle tarpeesta, johon etsitaan tietoa, kuinka tama tarve saadaan parhaiten tyy-
dytetyksi, ja kenen toimesta. Avaan naita tydpajassa esiin nousseita samankaltaisuus-
kaavion avulla luokiteltuja asioita viela yksityiskohtaisemmin (kuva 12) teorialuvussa
esittdmani Hiltusen (2017) kuluttajan ostoprosessin kaavion avulla. Hiltusen (2017) mu-
kaan prosessin tarkein ja havainnoimisen arvoinen kohta on se, mill& perusteella osto-
paatds tehdaan. Nakemykseni mukaan ennen ostopéétosta asiakas kay lapi kuitenkin
monia, niin tietoisia kuin tiedostamattomiakin paatoksia, ja naitd kuvaan johtamalla tyo-
pajan tuloksia kuluttajan ostoprosessin -malliin.

Tarve (Tarpeet) Tiedon hankkiminen (Markkinointi)

*Tapahtuma on nayttaytymispaikka *Tietoa ja esim. lehtiarvosteluja esityksestd/ tapahtumasta tuodaan esille

*Omien kiinnostusten kohteiden tukeminen *Kuvia esityksen tunnelmasta ja sisallosta

*Kokemisen halu ja piristyminen *Ei oleteta, ettd asiakas tietdd missd palvelun kayttopaikka sijaitsee

*Halu aistia, nauttia, villiinty, vapautua *Selkedsti kerrotaan miki paikka on kyseessd ja miten sinne passee esim. kuva kartasta jamuut vinkit
*Saada elimyksia ja tulla yllatetyksi *Palvelu on eldmys, joten hyvé tietd4 mitd siihen liittyy kuten aikataulut ja oheispalvelut ym.
*Rentous ja spontaani vuorovaikutus (Néin voi suunnitella oman illan kulkua ja sita, mitd muuta siihen liittyy)

; ; Oston
Tiedon Vaihtoehtojen Hein e
S 3 : Ostopaétos jélkeinen
» S il n it

Vaihtoehtojen punnitseminen (hinta)

*QOsallistuminen itse palveluun tulee olla edullinen, Ostopaa.tds (A_W"t) ) ) )
mutta lisikustannuksia voi olla esim. oheispalvelut *Kokonaisvaltaisuus, visuaaliset elementit mukana

*Tarjoukset: 2 yhden hinnalla, opiskelijat -50% *Livemusa esityksen sisallon yhteydessa esim. free jazz, ambient
*IImaisnéytteet, palvelun etukdteistestaus eli esityksen *Oman puolison innostus osallistua ts. yhteiset kiinnostuksen kohteet
voisi tuoda paikkaan missé on jo ihmisia *Ihmiset, joiden kanssa palveluun osallistuu

*Juuri minulle muotoiltu, henkilskohtaisuus

*Pardyttava tunnelma, yllatyksellisyys

*Vihredt arvot ja kestavi kehitys, sisallon maailmanpelastus aspekti

Vaihtoehtojen punnitseminen (Aika, paikka, oheispalvelut) *Taiteen korostaminen, tapahtuman tulee ollajollain tavalla merkityksellinen
*Tahtumapaikan pit44 olla hyvin saavutettavissa esim. pyoralla *Koskettavat kohtalot ja ihastuttavat klassikot, kansainvalisyys

*Sopivat kellonajat, ei liian myshdan ja sovittava aikatauluuni *Pubutteleva sisalto, elamyksellisyys

*Kevit hyva ajankohta *Musiikki

*Ruokaa jajuomaa esim. olut *Ajankohtainen, 16ydettivissa oleva "pitia ollain"

Kuva 12. Kuluttajan ostoprosessi ja siihen vaikuttavat tekijat.

Mielestani tarkein ostopaatoksen taustalla vaikuttava tekija, mika tilaajankin kannattaa
laittaa merkille, on se, ettd ne ihmiset, joiden kanssa palvelua kaytetaan, ovat aarimmai-
sen tarkeitd kuluttamisen kannalta. Hiltusen (2017) mukaan asiakkaan ostopééattkseen
vaikuttaa hanen suhteensa yhteis66n, ja muiden arvoilla voi olla suurikin merkitys. Pal-
velun kayttdmisen kannalta tarkeda oli muun muassa se, ettd oma puoliso olisi myods
kiinnostunut palvelun kayttdmisesta. Yhteiset kiinnostuksen kohteet edistivat palveluiden

kayttamista.
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7 Kehittamisehdotukset

Tassa luvussa esittelen tutkimuksen tulosten pohjalta muodostamani kehitysehdotukset.
Tarve tutkimukselliselle kehittdmishankkeelle lahti tarpeesta sitouttaa kayttdjia entista

vahvemmin jo olemassa olevien tarinankerronta esitys- ja klubikonseptien asiakkaiksi.

7.1 Kohderyhméasegmentointi ja kayttajatiedon hyddyntaminen

Ensimmainen kehitysehdotukseni on kohderyhmien segmentoiminen ja kayttajatiedon
hyddyntaminen asiakasprofiileja muodostaessa. On yleisesti tunnettu tieto, kuten Berg-
strém ja Leppéanen (2003) kirjoittavat, etta eri asiakasryhmilla on erilaiset perusteet os-
topaatoksiensa takana. Tasta syysta on tuloksellisempaa eriyttda ja kohdistaa markki-
nointi eri kayttajaryhmille eri tavalla kuin markkinoida kaikille samalla tavalla. Yleensa
yrityksilld on saman verran markkinointiresursseja jokaista asiakasta kohden, ja resurs-
sien vahyys ei ole ongelma, vaan niiden hajottaminen niin laajalle, ettd voimavarat eivat

riitd mihink&&n kohderyhméaan kunnolla. (Bergstrom ym. 2003, 130,132.)

Tutkimuksellisen kehittdmishankkeeni aikana olen kerannyt kayttgjatietoa kohderyh-
maltd, joka kayttaa jo palvelua, seka kayttajaryhmaltd, joka ei tunne palvelua, mutta olisi
mahdollisesti kiinnostunut sen sisallésta ja palvelun kayttamisestad. Tassa on nahtavissa

kaksi selvasti erilaista segmenttid. (Kuva 13.)

Palvelua tunteva kayttaja

Palvelua tuntematon kayttaja

kiinnostunut sisallosta

ei tunne sisaltéa

kokee palvelun tunnelman rentona ja valittd-

mana

on kiinnostunut uusista elamyksista

palvelun suhteellisen vakiintunut kaytto

on valmis panostamaan palveluun rahallisesti,

jos silla on kiinnostava sisaltd

kanta-asiakas, jonka menettaminen voi olla
kohtalokasta

uusi potentiaalinen asiakas, jonka avulla voi-
daan levittda sanaa

kerro hanelle, etta han on tarkea

houkuttele kokeilemaan palvelua tarjouksilla

Kuva 13. Asiakassegmenttien ominaispiirteité.
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Ensimmainen segmentti on kiinnostunut tarinankerronnan taiteen muodosta, ja tuntee
palvelun sisallén, ja pitéda palvelun aikana kokemaansa tunnelmaa valittémana seka ren-
tona. Tata kayttajaryhmaa voidaan pitaéa ikaan kuin kanta-asiakasryhmana, jonka palve-
lun kayttdé on suhteellisen vakiintunutta. Jalkimmainen kuvailemistani segmenteista ei
tunne tarinankerronnan perinnetta eika palvelun sisaltéa, mutta heidan arvonsa kohtaa-
vat palveluntuottajan arvojen kanssa. Tama segmentti olisi valmis kayttdmaan tarinan-
kerrontapalvelua, jos palvelulla olisi puhutteleva sisaltd, ja sen avulla olisi mahdollista
virkistya, nauttia ja kokea elamyksia.

Tyoni tavoitteena oli selvittdé syitd palveluntuottajan, palvelun ja palvelunkayttéjien koh-
taamattomuusongelman taustalla. Ongelma ei ole siing, etteikd kohtaamista voisi tapah-
tua. Mielestani ongelma onkin siing, ettd osapuolet eivat tunne toisiaan kunnolla, ja sita,
mitk& asiat osapuolten elamassa vaikuttavat. Niinp& palveluntuottajan kannalta on tar-
keda miettid, kumpaa naistd segmenteista tavoitellaan palvelunkayttajiksi. Kohderyhman
tarkennus ei sulje mitddn ryhmia pois, vaan auttaa jasentdmaan toimintaymparistéa ja
ymmarrysta asiakaskirjon laajuudesta. Bergstrém ja Leppénen (2003) selventavat asiaa
siten, ettd saavuttaakseen vahvan aseman markkinoilla, on luotava keskitetty strategia,
jonka avulla tavoitellaan tiettya asiakassegmenttia. Talla tavalla voimavarat keskitetaan
tyydyttamaan yhden segmentin tarpeet ylivoimaisesti, kuin monen segmentin tarpeet ha-
janaisesti. (Bergstrom ym. 2003, 137.) Ehdotukseni palveluntuottajalle on, ettéa voimava-
rat keskitetddn kanta-asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen, silld heidan menettaminen
voi olla kohtalokasta. Lecklin (2006) vahvistaa asian, koska hanen mukaansa kanta-asi-
akkaat ovat yrityksen parhaat ja suurimmat asiakkaat. Naihin asiakkaisiin tulee panostaa
erityisesti, ja markkinoinnissa heille voi tarjota erikoisetuja, mutta ennen kaikkea tulee

viestia, ettd heita pidetaan tarkeina. (Lecklin 2006, 96.)

Vaikka suosittelen keskittymaan jo olemassa olevien asiakkaiden aktivoimiseen, niin ke-
hittelin asiakasprofiilimallin (kuva 14), joka perustuu yhteiséllisessa ideointitydpajassa
esiin tulleisiin asioihin, sekd omiin havaintoihini tdstd mahdollisesta uudesta kavijaryh-
masta. Malli on prototyyppi, jota voi soveltaa valitun segmentin sisalla tapahtuvaan koh-
deryhman jaotteluun ja tarkentamiseen. Mallin olen muotoillut Jarkko Kurrosen (2013)
Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun -tyokalupakissa olevan persoonan muo-
dostuksen mallipohjaa apuna kayttaen. Lisaksi mallissani on kaytetty osia, jotka I6ytyvat
SDT — Palvelumuotoilun tytkalupakista, joka on kehitetty Jyvaskylan ammattikorkeakou-

lun toteuttamassa hankkeessa yhteistydssa Palmu Inc.in kanssa.
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Tuulaniemen (2015) mukaan palvelumuotoilussa asiakasprofiilin luominen on keskeinen
asiakaskyselytiedon kiteyttamisen menetelma ja siina nostetaan esille asiakkaan toimin-
tamallit ja toiminnan motiivit. Profiili on kuvaus jonkin tietyn tutkimusryhmasta esiin nous-
seen heimon kuvaus. Asiakasprofilointi pohjautuu arvonrakentumismalleihin ja kaikilla
ihmisilla on jokin hallitseva kayttaytymismalli, mika ohjaa heidan toimintaansa ja valinto-
jaan suhteessa tarjolla olevaan palveluun. (Tuulaniemi 2015, 154-155.) Mallini avulla
pyrin kuvaamaan palvelun &&riasiakasta, josta on mahdollista tulla palvelua kayttava
asiakas, jos palvelun sisallostd pystytaan viestimaan siten, ettd han kiinnostuisi siita.
Luomani asiakasprofiili ei siis kuvaa olemassa olevaa palvelunkayttajien ryhmééa, vaan

se auttaa hahmottamaan asiakkaiden kayttaytymismalleja.

Nimi: Jonna Ajattelee ja tuntee: han vaikuttuu henkilokohtaisuudesta ja siité,
Ikad: 27 . ettd tunnelma on parayttava. Han on kiinnostunut kestdvan
Asema: kulttuurialan opiskelija kehityksen edistdmisesté.

Asenne: elamdssd parasta ovat

ystavat, rento meininki ja itsensé . Nikee: ympirilldén paivittain opiskelija kollegoitaan, joiden
foteuttaminen < kanssa hén kidy tapahtumissa. Jonna tuntee Kallion paremmin

kuin omien taskujensa sisallon.
Henkilokohtainen lainaus:
“Life is a playground”

k’ Sanoo ja tekee: pditoksia spontaanisti ja osin jopa hetken

huumassa, riippuen ajasta ja rahatilanteesta.
Persoonan tarina palvelun kiyttdjina:
Jonna ei ole kiyttanyt palvelua, koska hin ei ole
koskaan kuullut sen olemassa olosta. Kuulee: paljon asioita sosiaalisten verkostojensa ja FB ryhmien
kautta, joissa hén on jésenend.
Han on kuitenkin opintojensa aikana kuullut
tarinankerronnasta ja hén on kiinnostunut kaikesta

uudesta, jos sen avulla olisi mahdollista villiintyi ja
saada uusia elamyksi. Saavuttaa: matkarahat haaveilemalleen Australian matkalle

A% ennemmin tai mydhemmin.
Hanta kiinnostaa tapahtumat, joihin opiskelijat
pédsevit halvemmalla.
|\~§| Ahdistaa: koulutehtdvien neverending deadlinet.

Kuva 14. Asiakasprofiili. (Kurronen 2013, 50 ja SDT — Palvelumuotoilun tydkalupakki 2010-2012.)

Asiakasprofiili on yksi hyddyllinen tydkalu, kun tekee kohderyhmé&segmentointia. Seg-
mentointia kannattaa ehdottomasti tehda, silla kuten Tuulaniemi (2015) selventad, jokin
piileva kayttaytymismalli voi ottaa vallan ja suunnitelmallisesta kuluttajasta voi tulla he-
donistinen tai tehokkaasta varovainen. (Tuulaniemi 2015, 155.) Tai tdssa tapauksessa
vaikkapa henkilosta, joka ei koskaan kuullutkaan tarinankerronnasta, mutta tulee kaytta-
neeksi palvelua, ja vaikuttuu niin syvasti, etta on valmis kayttamaan uudelleen. Nain ha-
nesta voi tulla kanta-asiakas, mutta ensin hanet taytyy tunnistaa, johonkin kayttajaryh-

maan kuuluvaksi.
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7.2 Blueprint -malli

Toisena kehitysehdotuksena tai pikemminkin tyokaluna haluan nostaa esille palvelun vi-
suaalisen mallinnuksen. Ojasalon ym. (2015) mukaan mallinnuksella voidaan joko tes-
tata palvelumaisemaa tai kuvallistaa palvelutilannetta (Ojasalo ym. 2015, 77). Tutkimuk-
seni perusteella olen ymmartanyt, etta palvelun kehittamisen edellytyksené on, etta pal-
velun tuottamisen ymmarretaan olevan kokonaisuus, johon vaikuttaa monet eri asiat.
Asiakkaalle houkutteleva palvelu ei muodostu pelkastaan puhuttelevasta sisallosta tai
markkinoinnin tasmallisesta ajoituksesta. Niinpa Blueprint -mallin hyddyntaminen koko-
naisuuden hahmottamisessa on tarpeellinen. (Kuva 15.) Tuulaniemen (2015) mukaan
palvelu on sarja toiminnallisia tekoja, ja palveluprosessi on maariteltava siten, etta asi-
akkaan reitti, palveluntuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka prosessiin kuuluvat te-
kijat saadaan esiin. Blueprint on visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta, siihen vaa-
dittavista resursseista seka asiakkaan osallisuudesta palveluntuottamisen prosessiin.
(Tuulaniemi 2015, 210.)
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Kuva 15. Blueprint — mallinnus. (Ojasalo ym. 2015, 179.)
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Mielestani palvelun kokonaisuuden hahmottaminen on tarkeda, koska palveluntuottajan
palvelukonseptin muoto seka palvelua tuottavat henkilét ovat vaihdelleet vuosien aikana.
Oma ennakkokasitykseni on tutkimuksen edetessa vahvistunut siita, etta palveluntuot-
taja ei ole ajatellut tuottavansa palvelua, jossa tapahtumat muutokset luonnollisesti vai-
kohtaan, ja palvelua on tuotettu, koska on haluttu itse olla osallisena esittavien taiteiden

maailmassa.

Palvelun nykytilan kartoituksen jalkeen, ja siitd saamieni tulosten perusteella oletan, etta
palveluntuottaja ei ole mallintanut palvelua tai omaa toimintaansa visuaalisesti. Haastat-
telussa tuli myos ilmi, etté heilla on hallussaan suunnaton maara hiljaista tietoa, mutta
ettd se on suurimmaksi osaksi yhden ihmisen paan sisalla. Joten tama esittamani pal-
velun visuaalinen malli voisi auttaa kaikkia palvelun tuottamiseen osallistuvia henkildita
hahmottamaan palvelun tuotantoprosessia. Se edistaa ymmarrysta siitd, etta kaikilla pal-
velun tuottamiseen osallistuvilla on oma sijaintinsa palvelun tuottamisen prosessissa.
Gronroos (2009) maaritteli palvelun olevan joukon toimintoja, johon asiakas osallistuu
kanssatuottajana, ja etta palvelu tuotetaan ja kulutetaan osittain samanaikaisesti.

Ojasalo ym. (2015) puolestaan kirjoittavat, etta prosessianalyysin avulla on mahdollista
tutkia prosessin kriittisia vaiheita sekd, missa ja miksi mahdollisia ongelmia ilmenee. Kun
kaikki prosessiin osallistuvat ymmartavat, millainen palvelun kokonaisuus on, pystytaan
keskustelemaan palvelun kehittamisesta. Mallissa kuvataan palvelun kontaktihenkil®i-
den toimia, jotka jakautuvat asiakkaalle nékyviin ja nakymattémiin toimiin. Tukiprosessit
ovat yrityksen sisaisia toimia, joilla tuetaan asiakasrajapinnassa tapahtuvaa palveluntuo-
tantoa. (Ojasalo ym. 2015, 178.) Otin mukaan tukiprosessien alle viela ne toiminnot, jotka
vaikuttavat palveluntuottajan paivittaiseen toimintaan, ja siihen, etta palvelua ylipaansa
pystytaan tuottamaan. Ojasalon ym. (2015) mukaan vuorovaikutuksen rajapinta puoles-
taan kuvaa niita tilanteita, jossa asiakas on kontaktissa palveluntuottajan kanssa. Naky-
vyyden rajapinta erottaa asiakkaalle ndkyvat ja ndkyméattomat toimet, kun taas sisaisen
vuorovaikutuksen rajapinta erottaa asiakaskontakteissa olevien tydntekijoiden toimet

muun henkiloston toimista. (Ojasalo ym. 2015, 178-179.)

Mielestani tilaajan on mahdollista kehittaa toimintaansa mallin avulla, koska se yksinker-
taisella tavalla nayttaa ne kohdat, missa toimintaa olisi mahdollista tehostaa ja saada
asiakkaat sitoutumaan tehokkaammin palvelunkayttdjiksi. Nyt mallissa asiakkaan pro-

sessista puuttuu oheispalvelujen kuluttaminen, tai milla tavalla héan saapuu paikalle, tai
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mista han saisi tietoa, mita palveluja tapahtumapaikan lahella on, johon han tapahtuman
jalkeen voisi mennda. Tai voisiko puolestaan tukiprosesseja tehostaa. Esimerkiksi yksi
keino voisi olla tydntekijéiden oman viestinnan ja henkilokohtaisen myyntityén vahvista-
minen. Tai voisiko asiakkaille nakyvien toimenpiteiden aikana vielékin aktiivisemmin tie-
dottaa muista tulevista tapahtumista, niin omista, kuin muistakin saman alan kiinnosta-
vista tapahtumista. Tuulaniemi (2015) kiteyttaa sen oivallisesti kirjoittaen, etta palvelu on
parasta markkinointia. Jokainen palvelun ja ihmisen valinen vuorovaikutustilanne on
mahdollisuus kertoa brandista ja esittdd se tositoimissa. (Tuulaniemi 2015, 50.) Olen
taysin samaa mielta, ja siksi kehotan tarkastelemaan kaikkia niitd palvelun osia, joiden
aikana olisi mahdollista kertoa tarinankerronnan taiteen arvosta ja hyvista puolista. Asia-
kas, kun ei osta esitystd, vaan siitd saamaansa hyvaa oloa, elamyksia ja yhdesséoloa.

7.3 Arvojen ja asenteiden ndkyminen toiminnassa

Oma henkilékohtainen kiinnostukseni tutkimukselleni oli ihmisten motiivit heid&n toimin-
tojensa seka kayttaytymisensa takana. Tydéryhmaa ajaa tarve saada itse kertoa tarinoita
seka lisata tarinankerronnan nakyvyytta kulttuurissamme ja ihmisten tietoisuutta sen ole-
massaolosta. Heidan mielestaan tarinankerronta on syvasti inhimillista, ihmisyytta tuke-
vaa seka siitd ammentavaa. Kyselyyn vastanneet kuvailivat tarinankerronnan muodos-
tuvan jakamisesta seka kulttuurisesta vuorovaikutuksesta. Tarinankerrontaa tuntematto-
mat kertoivat, ettd heita kiinnostaa tapahtuman merkityksellisyys, ja ne ihmiset, joiden

kanssa he aikaa viettavat.

Jotta palvelun kehittdminen olisi jarkevaa ja silla saisi aikaan pysyvia tuloksia, niin innos-
tuksen kehittdmiseen tulee lahted sisalta pain. Taman avuksi ehdotan tapahtuman tuo-
tantoprosessin roolien nimeamista ja maarittelemista. Tapahtumaa tuotetaan paaasi-
assa vapaaehtoisvoimin ja henkil6itéa hoitamaan tuotantoon liittyvid tehtéavia on helpompi
rekrytoida, kun tehtdvankuva on selkeé ja ennalta maaratty. Taman lisdksi on myoés hel-
pompi laskea, kuinka monta ty6tuntia tyontekijan panostus vaatii. Kun tyontekija tietaa
etukateen, mihin héanen pitaa sitouta ja kuinka pitkaksi ajaksi, on hanen helpompi tehda
paatds joko puolesta tai vastaan. Lisaksi, vaikka henkilot tydryhmassa vaihtuisivat, niin
tyotehtavat pysyvat samana, mika luo jatkuvuutta. Tyéryhma on suhteellisen pieni ja
kaikki tuntevat toisensa, joten voi tuntua tarpeettomalta tehdéa tallaista tarkkaa tehtavan-
kuvausta, mutta tuottajana koen, ettd se lisaa tyon tekijan arvostusta tehtavaa kohtaan,

ja tamén kautta tekija voi tuntea olevansa arvostettu.
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Ehdotan myds, etta palvelupakettia kirkastetaan ja konsepti maaritellaan tarkemmin.
Naiden lisdksi kannattaa panostaa palvelupaketin entista selkeampaan viestintaén. Asi-
akkaita kiinnostaa tietaa, mita siihen kuuluu esim. onko ohjelmassa véliaikaa, oheispal-
veluja, tai mitd muita palveluja on lahella, joita katsojat voisivat kayttaa. Kayttajat etsivat
elamyksia ja siihen kuuluu muutakin kuin pelkka esitykseen osallistuminen. Talla hetkella
molempien tarinankerronta esitys- ja klubikonseptien ytimessa on esitysmuotoinen tari-
nankerronta, toisessa esityksesta vastaavat ammattilaiset, ja toisessa kutsutut kertojat
seka yleison itse kertomat tarinat. Tarinankerronnan taiteen muodon eteenpdin vie-
miseksi kehottaisin keskittymaan vain TARINAKLUBI Helsingin tuottamiseen, mutta tie-
dan, ettd tydryhmalle on tarkead, etta myos yleisolla on mahdollisuus paasta kertomaan
tarinoita. Konseptit voisi yhdistéda yhden nimen alle, jonka sisélla toimisi myos yleisolle
avoin tarinaklubi. Toinen vaihtoehto olisi eriyttda konseptit etéélle toisistaan siten, etta
ne viedaan eri tiloihin ja molemmille luodaan oma visuaalinen identiteetti ja ehké jopa eri
markkinointikanavat, ja -materiaalit. Tapahtuma voidaan myos tuottaa erillisten tiimien
avulla, kuitenkin niin, etté taiteellisen sisallon hallinta olisi Samova ry:n ydintiimin hal-

lussa.

Oma tyon ja taiteen lajin arvostuksen liséksi, tyéryhman tavoitteena on vakiinnuttaa tari-
nankerronalle oma tila, jonne ihmiset l6ytaisivat. Viiden vuoden suunnitelmana oli olla
kysymatta enaa samoja kysymyksia, kuten mista loytaa yleiso. Yleiso 10ytyy sita kautta,
kun tieto levida ja ihmiset ottavat asian omakseen. Tahan ehdotan vapaaehtoisohjel-
man muodostamista, jonka avulla valmennetaan brandilahettilaitd. Tutkimukseni yh-
tena kysymyksena oli tutkia, kuinka asiakkaita voisi osallistaa palvelun kehittamiseen.
Toisinaan vastaus voi olla niinkin yksinkertainen kuin, etta kysymalla. Esitysten jalkeen
ihmiset jaavat luonnollisesti juttelemaan tarinankertojan ja muiden katsojien kanssa.
Tata hetkea voisi hyodyntaa kehittelemalla yksinkertaisia kannustimia, joita jakaa tassa
hetkessa. Kuten tuo ystavasi mukanasi, niin saat vapaa paasy -kortin. Ihmiset pitavat
ilmaisnaytteista ja siitd, ettéd he ovat tarkeita ja merkityksellisia. Tai kannustin voisi olla
tuo ystavasi, niin han saa vapaa paasy -kortin. Palvelun tuottajien tavoitteena on antaa
katsojalle mahdollisuus pysahtya hetkeksi ja keksittyd kuuntelemaan, ja edistda ajatusta
siitd, etta tarinankerronta on ihmiseltéd inmiselle olevaa. lhmisia taytyy vain aktivoida te-

kemé&an asioita.

Tyoryhmalla on vuosien kokemus palvelunsa tuottamisesta, ja sen muotoa on haettu

vuosien aikana muun muassa paikan vaihdoksilla vimeisimp&na kaupunginosan vaihta-
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misella Kalliosta Punavuoreen. Ehdotan oman identiteetin ja profiloitumisen tarken-
tamista tarinankerronnan kontekstissa. Identiteetin méaarittely on tarkeaa toimintaympa-
riston hahmotuksen kannalta, silla on eri asia olla alan uudistaja kuin ikiaikaisen perin-
teen vaalija. Toki alaa voi uudistaa kansanperinteen avulla ja lahtokohdista kasin, mutta
oma suunta taytyy valita. Tahan vaikuttaa myoés tapahtumapaikka, koska silla on valia
miten sinne paasee ja etenkin silla, kohtaavatko palvelun siséltd ja paikan imago ja milla
tavalla. Teatteri llmi O on suuntautunut lasten ja nuorten teatteriin, ja he jotka kayvat
heidan tapahtumissaan eivat valttamatta I0yda tarinankerronnan klubeja, jos he ajattele-

vat, ettd sisaltd niissakin on suunnattu lapsille ja nuorille.

Lopuksi ehdotan vieldkin aktiivisempaa otetta tarinankerronnan taiteen muodon eteen-
pain viemiseksi, ja mentorointiohjelman perustamista. Tarinankerronnan ammattilais-
ten koulutusta ei Suomessa ole juuri ollenkaan, ja taiteen muodon edistamiseen tarvi-
taan kokeneita tekij6ita, jotta ihmisille muodostuu ymmarrys siité, etta ollakseen tarinan-
kertoja, siihen tarvitaan, niin taitoa ja tahtoa, kuin koulutustakin. Tavoitteena on saada
yleiso tulemaan paikan paéalle vain ja ainoastaan tarinankerronnan takia, ja taiteen muo-
toa vie eteenpain vain ammattilaiset. Mentorointiohjelma avaa mahdollisuuden poikkitai-
teellisten ja moniammatillisten yhteistyéverkostojen rakentamiseen, jonka tavoitteena tu-
lisi olla tarinankerronnan oma tiedotuskeskus. Yksi tarkea tekija tassa kokonaisuu-
dessa on tuottaja, ja hanen ammatillinen osaaminen seka néakemys. Ehdotan, etta ty6-
ryhma etsii itselleen tuottajan, niin pian kuin mahdollista ja alkaa maaratietoisesti vie-

maan omaa toimintaansa (kuva 16) sekéa taidettaan eteenpéain yhdessa hdnen kanssaan.

TOIMINNAN KEHITTAMINEN
e Tuotantoprosessin roolien nimeaminen ja maaritteleminen
o Palvelupaketin kirkastamisen ja konseptin tarkempi méaéaritteleminen
e Vapaaehtoisohjelman muodostaminen
e Brandildhettildiden valmennus
e Palvelun kayttdmista tukevat kannustimet
e |dentiteetin ja profiloitumisen tarkentaminen
¢ Mentorointiohjelman perustaminen
e Tarinankerronnan tiedotuskeskuksen perustamisen mahdollisuuksien kartoittaminen

e Tuottajan rekrytoiminen

Kuva 16. Toiminnan kehittaminen.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittaé syitéa palveluntuottajan, palvelun ja palvelun kayt-
tajien kohtaamattomuusongelman taustalla. Liséksi tavoitteena oli kartoittaa, kuinka pal-
velusta olisi mahdollista muotoilla yleisdlle houkuttelevampi tuote ja palvelukokemus,

joka sitouttaa tulemaan uudelleen seka suosittelemaan palvelua eteenpain.

Kehittamishankkeeni menetelmat haastattelu, informoitu kysely ja yhteisollinen ideointi-
tydpaja olivat sopivat. Erityisen vakuuttunut olin yhteiséllisen ideointitydpajan toimivuu-
desta. Ty6pajaan osallistuneet henkil6t tuottivat yksityiskohtaista tietoa, joka on yleistet-

tavissa koskemaan muitakin esittavien taiteiden tapahtumia.

Kyselyn avulla oli puolestaan kokonaisvaltaisesti haastavampaa paasta kasiksi asiakkai-
den todellisiin tarpeisiin seka arvoihin ja asenteisiin. Jos tekisin tyéni uudelleen, niin jar-
jestaisin kyselyni enemman kuin kerran. Olin tyytyvainen valintaani tehda informoitu ky-
sely, mutta tekisin sen useamman tapahtuman yhteydessa, ja kertoisin siitd etukéteen
esimerkiksi palveluntuottajan sosiaalisen median kanavilla, tai lisdisin kyselysta mainin-
nan tilaajan kuukausittaiseen sahkoiseen uutiskirjeeseen. Liséksi miettisin vield kysy-
myksia uudelleen, ja sitd kumpi antaa enemman toivottuja vastauksia, avoimet vai sulje-
tut kysymykset. Suljettuihin kysymyksiin nimittain vastattiin aktiivisemmin kuin avoimiin
kysymyksiin. Vastausprosenttiin saattoi vaikuttaa se, etta kysely piti tayttdd paikan
paalla, eika vastaajilla ollut mahdollisuutta miettid vastauksia rauhassa. Sellaiseen tilan-

teeseen sopii siis paremmin kysely, jossa on vain suljettuja monivalintakysymyksia.

Tutkimukseni tulokset kokonaisuudessaan olivat sellaisia kuin odotin. Odotukseni oli,
ettd kyselyyni vastanneet tuntisivat tarinankerronnan perinteen ja nimeaisivat niita asi-
oita, joita itsekin yhdistan tdhan taiteen lajiin. Siispa en voinut edes odottaa mitddn muuta
kuin, etta he olisivat pddosin tyytyvaisia palveluun, ja ettd palvelu tyydyttaisi heidan tar-
peensa saada olla hetkessé ja tuntea vahan taikaa. Yhteisollisen tydpajani tuloksien
odotuksena oli, ettd ne olisivat vapaamuotoisempia, rohkeita ratkaisuja ja mielenkiintoi-
sia yhdistelmia. Niinh&n ne olivatkin, mutta silti nilden taustalla vaikuttivat yleismaailmal-
lisesti patevat syyt siihen, miksi asiakkaat kayttavat esittavien taiteiden palveluja. Heidan
elamyksien kokemisen tarvetta tyydyttaisi palvelu, joka olisi yllatyksellinen, juuri heille
muotoiltu ja taiteen arvoa korostava kokonaisuus. Kehitysehdotuksissa esitin, etta pal-

veluntuottajan kannattaa panostaa jo olemassa oleviin kavijoihin. Nyt alan kallistua sii-



45

hen, ettd kohtaamattomuusongelma ei ole palveluntuottajan ja jo olemassa olevan pal-
velunkayttajan valilla, vaan palveluntuottajan ja mahdollisen uuden kayttajan valilla. Tyo-
ryhman kannattaa ehdottomasti miettia, milla tavalla viestia tarinankerronnan omaispiir-
teistd, ettd se tavoittaisi tAman uuden kayttdjaryhman, silla myos he kaipaavat taman

taiteen lajin ytimessa olevaa ainutlaatuista inhimillisyytta.

Olennaista tutkimustuloksissa olikin se, ettd tarinankerronnan muotoa on vaikea hah-
mottaa. Mielestani tama johtuu osaksi siita, ettéd kohderyhman segmentointia ei ole tehty,
ja ajatuksena on tehda tapahtumaa kaikille, ja ketédéan ei haluta sulkea ulkopuolelle. T&-
man on varsin hankala yhtalo, koska kaikki eivat tunne tarinankerronnan taiteen muotoa,
joten heidéan on mahdotonta 16ytaa jotain, mita heille ei ole edes konkreettisesti ole-
massa. Tama lisksi olennaista oli myos se, ettd palvelun olemassa olevat kayttgjat ni-
mesivat tarkeimmaksi tekijaksi tapahtumaan osallistumiselle sen, ettd he tunsivat esiin-
tyjan. Taman tilajaa tietda varmasti jo nyt, ja etenkin talle kavijaryhmalle tulisi viestia, etta
he ovat tarkeitd, ja jopa palkitakin jotenkin. Merkittavaé oli myos se, ettd molemmat kayt-
tajaryhmat nostivat esille sisallon tarkeyden. Kyselyyn vastanneista 60 % ilmoitti nimen-
omaan sisallon vaikuttavan siihen, kayttaisikdé han palvelua uudelleen. Tybpajassa si-
saltd nousi esille sita kautta, ettd heidan mielestaan sen tulee olla kokonaisvaltainen, ja
siihen voisi kuulua musiikkia ja visuaalisia elementteja. Mutta ennen kaikkea sisallén piti

olla jollakin tavalla merkityksellista ja taiteen arvoa korostavaa.

Kokonaisuutena sovellettu palvelumuotoilun prosessi oli toimiva. Tydskentelytapana
prosessi oli hyvin muotoutuva seka joustava. Sain ymmarryksen siitd, miksi palvelumuo-
toilulle on ollut kysyntaa. Yhdyn Honkasen (2016) ajatukseen siitd, etta palvelumuotoilun
taustalla on halu vaikuttaa ja muuttaa maailmaa. Myds ajatus siita, etta ilmiot ovat komp-
leksisia kokonaisuuksia, on olennaista palvelumuotoilulle. (Honkanen 2016, 320-321.)
Sovelletun palvelumuotoilun prosessin avulla pédéasin keskustelemaan tutkittavana ole-
van ilmion ymparilla vaikuttavien kayttajaryhmien kanssa. Heilla jokaisella on oma nako-
kulmansa asiaan. Palveluntuottajat tekevat sen eteen ty6ta, ettd ihmisilla olisi mahdolli-
suus pysahtya hetkeksi taiteen aarelle ja keskittya kuuntelemaan maailmaa ja omaa si-
sintdan. Palvelunkayttgjat ovat huomanneet tdman arvokkaan tyon ja tietavat, etta pal-
velun avulla he saavat oivalluksia ja elamyksia seka kosketuksen johonkin ikiaikaiseen.
Myds palvelusta tietamattomat yhtyvat tahan, koska heitékin ajaa eteenpdin puhutteleva

sisélto ja elamyksellisyys.
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Opinnaytetydssani kayttdmani menetelmat tuottivat paaasiallisesti laadullisia tuloksia.
Laadullisen tutkimuksen arvioinnin lahtékohtana on Eskolan & Suorannan (2008) mu-
kaan tutkijan avoin subjektiviteetti ja sen mydntadminen, etta tutkija on tutkimuksensa
keskeinen véline. Paaasiallinen luotettavuuden kriteeri on tutkija itse ja luotettavuutta
arvioidessa on arvioitava koko tutkimusprosessia. (Eskola & Suoranta 2008, 210.) Aloit-
taessani tutkimusprosessia minulla oli hiljaista tietoa, niin palveluntuottajasta, itse palve-
lusta kuin yhdistyksen toiminnan pyorittamisesta seka taiteellisesta tyoskentelysta. Lah-
tokohtani ei siis ollut taydellisen objektiivinen ja aineiston analyysin véalineena kaytinkin
fenomenologista lahestymistapaa. Siiné tutkijan merkityksenanto on keskeinen tutkimus-
valine, ja merkitykset l6ytyvat tutkimusaineistosta tutkijan merkityksia koskevan intuition
avulla, joka tdssa yhteydessa tarkoittaa merkitysten lukutaitoa (Vilkka 2015, 174).

Koen, ettd tutkimusprosessia voidaan pitda luotettavana, koska olen sen aikana tuonut
esille myds omat ennakkoasenteeni, jotka tutkimuksen edetessé ovat osin vahvistuneet,
mutta myds muuttuneet. Opinnaytetyon tekeminen on palvellut ammatti-identiteettini ke-
hittymista siten, ettd omalla tydlla ja paneutumisella seka jo aiemmin hankkimilla tiedoil-
lani, olen pystynyt tutkimaan tarkkaan valittua kohdetta syvemmin, ja kyennyt antamaan
kehitysehdotuksia. Olen tarkastellut objektiivisesti minulle tuttua ilmiéta ja katsonut sita
tutkijan silmin. Yhteenvetona voin sanoa, etta tyoni tuotti tilaajalle uutta tietoa siita,
kuinka jasentdd ja mallintaa omaa palvelua ja tehostaa toimintaprosesseja. Kerasin
heille tietoa, jota heilla ei viela ollut. Tyon avulla he saavat yksityiskohtaista ja jasenneltya
tietoa jo olemassa olevista palvelunkayttgjista, seka mahdollisesta uudesta kayttajaryh-

masta.

Tyollani on kaytanndén merkitystd, koska sen avulla lisattiin asiakasymmarrysta tunte-
mattomamman taiteen lajin kayttgjista. Tyota voi hyddyntaé ja soveltaa esittavien taitei-
den kontekstissa ja erityisesti silloin, kun tyéskennelldan taiteellista ty6ta tekevan tyo-

ryhman kanssa, ja sellaisen taiteen lajin parissa, joka ei ole vield valtavirtaa.

Uskon myos, etta tydstani on hyotya kulttuurituotannon alalla. Ensinnékin siksi, ettd Sa-
mova Storytellingin tydryhméssa yksikaan jasen ei ole ammatiltaan tuottaja, ja naiden
tarinankerronta esitys -ja klubikonseptien tuottamisessa olisi tuottajalle valittomasti tar-
vetta. Lisdksi tAman muotoiset taiteelliset tyéryhmat ovat yksi niista tydyhteisoista, joissa
tuottaja voi tydskennelld, ja tahan tyéhoni olen koostanut tietoa yhden ryhman toiminnan

toimintamallista. On tarkedd ymmartaa, etta ei ole helppoa tehda taiteellista tyota ja sen
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lisaksi loytaa myods yleista. Tarpeen tunnistaminen ja siihen vastaaminen on yksi tuotta-
jan monista kyvyistd, ja talla tyolla tarve on tunnistettu. Esittavien taiteiden alaa tdma
hyodyttaa siksi, ettd olen omalta osaltani vienyt tarinakerronnan taiteen muotoa lahes-
tyttdvampaan muotoon. Tarinankerronta esittavan taiteen lajina on edelleen tuntematto-

mampi ja sen edistamiseksi on paljon tehtavaa.

Jatkotutkimuksen aiheena haluaisin tutkia tarinankertojien mentorointiohjelman ja tari-
nankerronnan tiedotuskeskuksen toimintamahdollisuuksia. Itse olen ollut tarinankerron-
nan taiteen muodon piirissé ja ymmartajana jo 2000-luvun alkupuolelta lahtien, jolloin
opiskelin puhe- ja draamataidetta, joten minulle kyseinen taidemuoto on tuttu. Mutta,
niille joille se ei ole tuttu, voi olla vaikeampi ymmartaa, etta kaikki eivat ole tarinankertojia,
vaikka osaavat puhua. Tyoni avulla olen tehnyt omalta osaltani nakyvaksi sen, etta tari-
nankerronnan taiteen muodon vahvistamiseen olisi tarvetta panostaa. Tarvitaankin vain
hullunrohkea paatts vieda sitd eteenpdin kulttuurissamme ja arvostaa tarinankertojien
ammattikuntaa. Tassa hetkessa juuri nyt, tarinankerronta on taiteen laji, jossa kulttuuri-
tuottajan on mahdollista luoda uusia toimintamalleja ja -verkostoja, seké vieda eteenpain
vuosituhansien mittaista vahvaa perinnetta, ja l6ytaa sille taman paivan ihmista puhutte-

leva muoto.

...sen pituinen se.
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Yleisokysely 1.2.2018 // TARINAKLUBI Helsinki @ Teatteri llmi O

HUOM! * =voit valita useamman kuin yhden kohdan

TAUSTATIEDOT

Sukupuoli
__Nainen

__ Mies
___Enhalua ilmoittaa
_ Muu

TAPAHTUMAN TIEDOT

Mika mielestasi on paras paiva tapahtumalle?
_Nykyinen torstai
___Mieluummin joku toinen pdiva, mika:

*Mika mielestasi on sopiva hinta?

_ Nykyinen (10€ / 12€) on liian vahin
___Nykyinen (10€ / 12€) on sopiva
___Nykyinen (10€ / 12€) on liian kallis
___Olisin valmis maksamaan: €

MARKKINOINTI

*Misté tiedotuskanavasta kuulit tapahtumasta?
____Facebookin tapahtumakutsulla

___Uutiskirje tuli sahkopostiini

__Ystavélta

__ Muu:

Tavoittaako tieto tapahtumasta sinut ajoissa?
___Kylla

___Ei, saan sen liian my6héén sovittaakseni sen aika-
tauluuni

*Tapahtuman markkinointi on mielestani?
___Hyvin erottuvaa ja minua puhuttelevaa
___Seon hyvin yleista eik& juuri vaikuta minuun
____Enole edes huomannut sen olemassaoloa
___ Muuta:

Suosittelisitko tapahtumaa muille?
__Kyll& (jos kylla, niin miksi):
___En(jos ei, niin miksi):

Iké

1629
30-40
4160
_ 61-80

Miké on paras aika tapahtuman alkamiselle?
__Nykyinen aika klo 18 on sopiva
___Mieluummin joku toinen aika, mika:

Oletko tyytyvéainen tapahtumapaikkaan?

___Olen, ténne on helppo tulla

__Minun oli vaikea 16yta4 tanne

___Toinen kaupunginosa ja/tai paikka olisi sopivampi
Ehdotukseni:

Onko kanava sopiva?

__Ol

___FEiollut

___Oli, mutta lisaksi toivoisin saavani tiedon:

Oliko selkedd mihin tapahtumaan olit tulossa?
(Shaibalaiba vs. TARINAKLUBI Helsinki)
__Kylla

___Ei tai en osaa sanoa

*Minkalainen markkinointi vetoaa sinuun?

___Asiapitoinen, ytimekés, napakka

___Kauvaileva, taustoittava, tunteisiin vetoava

___Sellainen, jossa on mahdollista tuottaa itse sisaltta
Muu:

*Jos olet suositellut, niin miten?

__Olen kertonut suullisesti eteenpdin

___Olen tuonut kaverin mukanani tapahtumaan
___Jakanut tietoa omilla sosiaalisen median kanavilla
___Jotenkin muuten:
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KOKEMUKSET TARINANKERRONNASTA

Téarkein tekija miksi osallistuin tapahtumaan?

(voi olla useita)

Minulle tapahtumassa viihtyvyyden kannalta tirkeéi on, etti...

(voi liittya Shaibalaiban / TARINAKLUBI Hgin paikkaan, ajankohtaan, sijaintiin, ymparistoon, anniskelupalveluihin
tai sisaltoon)

Jos olet kdynyt tassd tapahtumassa kerran tai enemman, niin mika sai sinut tulemaan uudelleen?
Jos tama oli ensimmainen kertasi, niin mika saisi sinut osallistumaan tapahtumaan uudelleen?

Minké&laisia ajatuksia tarinankerronta esittavan taiteen lajina sinussa herattaa?

Mita osallistuminen tarinankerronta esitykseen sinulle antaa?

Milla tavalla kuvailisit tarinankerrontaa jollekin, joka ei viela tunne kyseista taiteen lajia?

Kiitos vastauksista!

(mahdollinen vapaa sana: kommentteja ja kehitysehdotuksia)
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