OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Hanne Seppanen

PALVELUMUOTOILUN TYOPAJAN FASILITOINTI

Case: Kaleva



PALVELUMUOTOILUN TYOPAJAN FASILITOINTI

Case: Kaleva

Hanne Seppanen
Opinnaytety

Syksy 2019

Liiketalous

Oulun Ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun Ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma, Liiketoimintaosaaminen

Tekija: Hanne Seppanen

Opinnaytetyon nimi: Palvelumuotoilun tydpajan fasilitointi

Tyon ohjaaja: Helena Ahola

Tydn valmistumislukukausi ja -vuosi: Syksy 2019 Sivumaara: sivut + liitteet
30 +4

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Oulun Ammattikorkeakoulun palvelumuotoilutiimi. Ty6n
tavoitteena on tutkia fasilitointia ja miten huumori vaikuttaa siihen. Tydn kohteena on Kalevan
palvelumuotoilun tydpaja. Oulun Ammattikorkeakoulun palvelumuotoilutiimi ei ollut aiemmin tutki-
nut fasilitointiaan, vaan tdma on tahan mennessa ensimmainen fasilitointiin keskittyva opinnayte-
tyo.

Opinnaytety6n tietoperustassa kasitelladan palvelumuotoilua ja fasilitointia. Aineistona toimivat
ammattikirjallisuus ja digitaaliset lahteet. Ammattikirjallisuuden osuus lahteiden maarassa on
suhteellisen suppea verrattuna digitaalisten lahteiden maaraan. Tutkimusmenetelmana on ha-
vainnointi osallistuessani itse tutkimuskohteena olevaan Kalevan palvelumuotoilun tydpajaan.
Tutkimusaineistona on tyopajasta otettuja aanitteita ja valokuvia. Paaasiallinen tutkimusmateriaali
koostui aanitteista, joita oli nelja kappaletta (jokaisesta tydpajassa olleesta ryhmésta yksi aanite),
joista muodostui yhteensa noin 14 tuntia materiaalia. Tutkimusaineiston pohjalta tehtiin johtopaa-
tokset.

Fasilitointi tassd Kalevan palvelumuotoilun tydpajassa oli onnistunutta. Kaleva oli tyytyvainen
tydpajaan ja tyopajan tavoite (kuinka saada nuoret kayttdmaan Kalevan palveluita) saavutettiin.
My0s nuoret olivat tyytyvaisia tyopajaan ja saivat siita hyvan oppimiskokemuksen. Joten tyopa-
jasta hyotyivat kaikki osapuolet.

Jatkotutkimusta voisi tehdé fasilitoinnin hyodyntamisesta lahiesimiestydskentelyssa. Myds lisatut-
kimus huumorin vaikutuksesta ja hyodyntamisesta tyopajojen fasilitoinnissa olisi mielenkiintoinen.
Fasilitoijan kasikirjan luominen voisi olla myds hyodyllinen.

Asiasanat: fasilitointi, palvelumuotoilu, huumori, tydpaja
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The aim of this thesis was to examine facilitation of one service design workshop and how hu-
mour affects it. The assigner is the service design team of the Oulu University of Applied Scienc-
es. The object of research in this thesis is service design workshop of Kaleva media. The service
design team had not studied their own facilitation before. So, this is the first thesis based on facili-
tation so far.

The theoretical framework of this thesis was based on two topics; facilitation and service design.
The theoretical framework in the thesis was built on literature and digital sources. The share of
professional literature in the theoretical background is relatively limited. One of the research
methods employed here were observation as the author took part in the workshop. Pictures and
recordings from workshop comprise the research material. The recordings are primary research
material and there was approximately fourteen hours of it. Based on the materials conclusions
were made.

In this service design workshop the facilitation was successful. Kaleva media was satisfied with
the workshop and they received many ideas how to attract young people to use and read ser-
vices of Kaleva media. Thus the aim was achieved. In addition the young people were satisfied
with the workshop and they had a good learning experience as they participated in the workshop.
To sum up all participants benefited from workshop.

The follow-up research could be conducted of the benefits of facilitation and the utilization of facil-
itation in the work of immediate superior. Alternatively more research could be carried out about
the effects and benefits of humour in the facilitation of workshops. Creating a handbook for facili-
tators could be very useful.

Keywords: facilitation, service design, humour, workshop
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1 JOHDANTO

Fasilitointi on ryhmatyoskentelyn ohjaamista. Fasilitointi on aiheena hyva, koska se on ajankoh-
taista. Fasilitoinnista pidetdan paljon koulutuksia eri alojen ammattilaisille ja siita on julkaistu hil-
jattain useampia kirjallisia teoksia myds suomeksi. Suomessa toimii ainakin yksi yritys, Grape

People, pelkastaan fasilitoinnin ymparilla.

Opinnaytetyoni toimeksiannon sain Oulun Ammattikorkeakoulun palvelumuotoilutiimiltd. Opinnay-
tetydssani tutkitaan palvelumuotoilutiimin jarjestaman Kalevan palvelumuotoilun tydpajan fasili-
tointia. Tyopaja oli osa HURMOS-hanketta. HURMOS oli TEKES-rahoitteinen hanke, jonka tar-
koituksena oli tutkia ja kehittdd huumorin roolia tyeldmassa vuosina 2012-2018 (OAMK. 2019.
Viitattu 12.10.2019). Tydpaja oli suunnattu 18-30-vuotiaille nuorille aikuisille ja sen tavoitteena oli
saada tietoa, miten nuoret saataisiin lukemaan Kalevaa kayttaen hyvaksi huumoria ja sosiaalista

mediaa. Osallistuin tydpajaan itse nuoren roolissa.

Tydn tavoitteena on tutkia huumorin osuutta palvelumuotoilun tyopajan fasilitoinnissa. Lisaksi
avataan fasilitoinnin ja palvelumuotoilun kasitteita seké millaisia tydkaluja palvelumuotoilussa ja
fasilitoinnissa kaytetaan. Tutkitaan millaisia ongelmia ja haasteita palvelumuotoilun typajan fa-
silitoinnissa voi olla. Lopuksi kdydaan lapi miten Kalevan palvelumuotoilun ty6pajan fasilitointi
toteutui ja mika oli huumorin rooli. Oma oppimistavoitteeni on oppia ymmartamaéan palvelumuotoi-

lun kokonaisuutta seka fasilitoinnin kasitetta ja merkitysta.

Opinndytetyoni on laadullinen tutkimus. Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, etta tutkitaan
vain muutamaa tapausta. (Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. 15.) Tassa opinnaytetydssa keskity-
taan yhteen tapaukseen: Kalevan palvelumuotoilutyopajaan. Tydpajan kuvaaminen on opinnayte-
tydn toiminnallinen osuus. Opinnaytetydssa kaytettyja menetelmia oli havainnointi ja sisalldnana-
lyysi. Tutkimusmateriaalina kaytettyja tydpajan aanitteita oli ynteensa noin 14 tuntia ja valokuvia
oli kaytettavissani noin pari kymmenta. Havainnoin tyopajaa paikan paalla seka jalkikateen kuun-
telemalla ja analysoimalla tyopajassa nauhoitettujen aanitteiden sisaltoa sisallonanalyysin kei-
noin. Sisallonanalyysi on analyysitapa, jolla pyritaan tiivistdmaan ja yleistdmaén aineiston infor-
maatioarvoa menettdmattd (Leinonen, R. 2018. Viitattu 12.10.2019). Varsinaista litterointia &anit-

teista ei tehty materiaalien runsaan maaran takia, vaan tein aanitteista aikajanan ja poimintoja



tarvittavista kohdista. Opinnaytety6ssani analysoin tyopajan sisaltoa ja tuloksia fasilitoinnin onnis-

tumisen nakokulmasta.

Opinnaytetyon tietoperusta keskittyy kasittelemaan palvelumuotoilua ja fasilitointia. Aineistona
toimivat ammattikirjallisuus ja digitaaliset lahteet. Palvelumuotoilun perusteoksena oli Juha Tuu-
laniemen kirja Palvelumuotoilu vuodelta 2011. Fasilitoinnista |0ytyi paljon tietoa Piritta Kantojar-
ven kirjasta Fasilitointi luo uutta vuodelta 2012. Lisaksi hyodyllista tietoa 1oytyi Satu Miettisen

kirjoista Palvelumuotoilu vuodelta 2011 seka@ Muotoiluajattelu vuodelta 2014.

Huumorin kasitteeseen perehtymisen rajasin mahdollisimman pieneksi rajallisten resurssien
vuoksi. Huumorin esiintymisesta tydpajassa kerrotaan tydpajan kuvauksessa. Johtopaatoksissa

avataan huumorin merkitysta palvelumuotoilun tydpajassa ja sen fasilitoinnissa.



2 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella palvelualan kasvun vauhdittamana. Palve-
lumuotoilun mahdollisuuksia laajensivat internetin ja teknologian kehittyminen. Ensimmaisia pal-
velumuotoilun lanseeraajia olivat professori Michael Erlhoff (K6In International School of Design,
KISD) seka ensimmainen Euroopan palvelumuotoilun professori Birgit Mager. Palvelumuotoilun
juuret ovat vahvasti eurooppalaiset. Suomessa internetin ja vuorovaikutussuunnittelun kasvu
vaikutti palvelumuotoilun kehittymiseen. Palvelumuotoilun juuret ovat vuodessa 1997 ja Talentu-

min tytaryhtio Satama Interactivessa. (Tuulaniemi, J. 2011. 31.)

Palvelumuotoilu ja muotoilu eroavat siing, etta muotoilun lopputuote on muotoilua tai designia,
palvelumuotoilun lopputuote on palvelua (Tuulaniemi, J. 2011. 32). Palvelumuotoilua voidaan
kuvata seka tyokaluvalikoimaksi etta prosessiksi. Palvelumuotoilu on lahestymistapa palveluiden
kehittamiseen. Palvelumuotoilulla ei ole tarkkaa maaritelmaa, mika on sen vahvuus. Tarkkaan
maarittelemattomana palvelumuotoilu kehittyy jatkuvasti. Palvelumuotoilun keskeisimpia ajatuksia
ovat asiakaslahtoisyys, visuaalisuus, prototyypit ja yhteiskehittaminen. Palvelumuotoilun tavoit-
teena ovat parempi ymmarrys ihmisista, heidan elamastaan ja tarpeistaan, uusien mahdollisuuk-
sien havaitseminen, toimivien palveluiden suunnitteleminen seka tehtyjen suunnitelmien toteut-
taminen. (Tuulaniemi, J. 2011. 30, 50.)

Palvelun keskidssa on palvelun kayttaja eli asiakas. Palvelukokemuksen rakentumisen keskiossa
on palveluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutus. Palvelukokemuksen onnistuminen on tarke&a,
silld jos asiakas saa huonon palvelukokemuksen, han ei halua enda kayttaa kyseisia palveluita.
(Tuulaniemi, J. 2011. 35 - 36.)

21 Palvelu ja palvelupolku

Palveluntarjoajan ja asiakkaan valistd vuorovaikutusprosessia kutsutaan palveluksi. Palvelu on
aineetonta toimintaa tai hydtya. Se voi sisaltda vuorovaikutusta, tekoja, tapahtumia, toimintaa ja
suorituksia. Palvelun tavoitteena on ratkaista asiakkaan ongelma. Palvelun ja tuotteen ero on se,
ettd tuote vaihtaa omistajaa, mutta palvelua kéytetdén omistamisen sijaan. (Tuulaniemi, J. 2011.
30.) Palvelulla tuotteeseen voidaan lisatéd ominaisuuksia ja tuotteesta voidaan tehda haluttavam-



pi. (Miettinen, S. 2011. 22.) Esimerkiksi auton renkaiden ostaja voi saada renkailleen myds saily-

tyspalvelun.

Palvelutapahtumasta on suoriuduttava hyvin tai erityisen huonosti, jotta palvelukokemus jaa asi-
akkaalle mieleen. Palvelutilanteesta voi jaada asiakkaalle myds syvempi muistijalki. (Kalliomaki,
T.2014.49))

Palvelu on prosessi, joten asiakkaan palvelun kuluttamista kokonaisuutena voidaan kuvata palve-
lupolkuna. Palvelupolulla kuvataan asiakkaan kulkua palvelun aika-akselilla, jolle sijoittuvat myos
asiakkaan kokemukset. Palvelupolku voidaan jakaa kontaktipisteita sisaltaviin palvelutuokioihin.

Osiin jakaminen helpottaa asiakkaan kokemuksien analysointia. (Tuulaniemi, J. 2011. 38.)

2.2 Kontaktipisteet

Palvelutuokioiden sisaltamat kontaktipisteet ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat.
Palveluntarjoajalla on mahdollisuus paasta vaikuttamaan asiakkaaseensa eri aistiarsykkeilla jo-
kaisessa kontaktipisteessa. Useat kontaktipisteet ovat osa palvelun ominaispiirteita. (Tuulaniemi,
J. 2011. 39.)

Ihmiskontaktipisteeseen kuuluvat palvelun tuottava ja kuluttava ihminen eli asiakaspalvelija seka
asiakas. Ihmiskontaktipisteessa asiakas tuottaa arvoa itselleen. Asiakasta palvelevan henkilon
rooli ja toimintamallit luodaan palvelumuotoiluprosessissa. Toimintamalleilla yhdessa palveluym-
pariston kanssa pyritdan ohjaamaan asiakas hanelle maaritellylle toiminta-alueelle. (Tuulaniemi,
J.2011.39-40.)

Ymparistokontaktipiste voi olla fyysinen tai virtuaalinen tila. Palvelukokemuksen onnistumisen
kannalta ymparistolla on suuri vaikutus. Fyysiset ymparistot vaikuttavat asiakkaiden mielialaan.
Virtuaalisessa ymparistdssa kuten internet-sivustolla ymparisto eli kayttoliittyma vaikuttaa olen-
naisesti palvelun kuluttamiseen. Ymparistokontaktipisteen kehityksessa voidaan ottaa huomioon
lapsiperheiden palvelukokemus. Mikali ravintolaan halutaan myds lapsiperheasiakkaita, on si-
saankaynnin oltava esteeton lastenvaunuille ja leikkipaikan oltava nakdetaisyydessa seka riitta-
van viihtyisa lapsille. Nailla huomioilla palvelukehityksessa nostetaan koko palvelukonseptin ar-

voa lapsiperheiden nakokulmasta. (Tuulaniemi, J. 2011. 39 - 40.)



Esinekontaktipiste pitda sisallaan palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen liittyvat fyysiset tavarat.
Palvelussa fyysinen tavara voi liittya palvelun kayttdoikeuden todistamiseen, kuten esimerkiksi
pankkikortti tai paasylippu. Ravintolaymparistossa palvelun kuluttamiseen liittyvia esineita ovat

ruokailuvalineet. (Tuulaniemi, J. 2011. 39 - 40.)

Toimintatavat-kontaktipiste sisaltda palveluun kuuluvat kayttaytymismallit. Esimerkiksi kuinka

asiakaspalvelijat toimivat ja kayttaytyvat. (Tuulaniemi, J. 2011. 39 - 40.)

Palvelumuotoilussa vuorovaikutusprosessit ja arvon luominen ovat tarkeita. Asiakkaiden osallis-
taminen palvelumuotoiluprosessissa voi lisata arvoa asiakkaan nakokulmasta. Palvelumuotoilijal-
le on tarkeaa ymmartaa asiakkaan arvoja ja tarpeita. Lisaé arvoa voidaan tuottaa myés niin sano-
tulla kustomoinnilla, jolloin asiakas saa itse muokata tuotteen ominaisuuksia. (Miettinen, S. 2011.
22 - 23.) Esimerkiksi asiakas voi uutta autoa ostaessaan valita autoonsa varusteita seka palvelui-

ta.

2.3 Innovointi

Perinteisesti innovaatio mielletaan kaupallistetuksi tuotteeksi, jossa on jotain uutta ja omaperais-
ta. Innovaatio voi olla myds uusi palvelu, toimintamalli tai prosessi. Innovaatio tuo uutta lisaarvoa
kehittajalleen. (Sydanmaanlakka, P. 2009. 65.)

Yksi tapa luoda innovaatioita on kokeilemalla kehittaminen. Uuden luomisessa ei voida tietaa
ennalta kaikkea. Sita mita ei tiedetd, ei voida suunnitella. Talloin pyritdén luomaan puuttuva tieto
ja siihen kokeilemalla kehittaminen on toimiva ratkaisu. Uusien ideoiden kokeileminen kaytannos-
sa oikeassa toimintaymparistossaan kertoo onko kyseisesta ideasta innovaatioksi. (Hassi, L. &
Paju, S. & Maila, R. 2015. 17.)

24 Tyokalupakki

Palvelumuotoilun avuksi on olemassa useita erilaisia tydkaluja. Puhutaan tyokalupakista. Tyoka-
luja 16ytyy eri palvelumuotoilun vaiheisiin. Toiset tyokalut auttavat kehityskohteen rajaamisessa ja

toiset ratkaisuiden ideoimisessa. On olemassa omat tydkalunsa myds testivaiheeseen ja oppimi-
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seen. (SDT. 2012. Viitattu 3.9.2019.) Tassé on esiteltynd Kalevan palvelumuotoilun tyopajassa

kaytetyt tyokalut.

Profiilikuvaukset

Profiillikuvaukset eli asiakasprofiilit on tyokalu, jolla keratdan syvempaa ymmarrysta asiakasryh-
mien henkilotyypeista. Tyokalussa kaytetyt asiakasryhmat ovat yleensa tarvepohjaisia asiakas-
ryhmia. Profiilikuvausten avulla kaikki projektissa tai tydpajassa mukana olevat saavat yhtenaisen
kuvan asiakkaiden tarpeista ja kayttaytymismalleista. Profiilikuvauksiin on mahdollista palata aina
tarvittaessa tyopajan edetessakin. Profiilikuvauksia on hyva olla 3-5 kappaletta, koska suurempi

méaaré ei tuo enempaa lisarvoa. (Passi & Ripatti. 2019A. Viitattu 5.9.2019.)

Empatiakartta

Empatiakartta on hyva tyopajan aloitustyokalu. Empatiakartan avulla heratetaan osallistujien em-
patiakykya. (Passi & Ripatti. 2019B. Viitattu 5.9.2019.) Empatiakartta on ty6kalu, jolla visualisoi-
daan tietoa kayttajaprofiileista. Empatiakartan avulla saadaan ymmarrysta asiakkaan tunteisiin,
tarpeisiin, pelkoihin ja toiveisiin. Empatiakartta auttaa ymmartaméaan asiakkaan arvoja. (Innokyla.
2015. Viitattu 5.9.2019.) Kalevan tydpajassa ensimmaisena kaytettiin profiilikuvaukset-tyokalua ja

sen jalkeen tehtiin empatiakartta profiilikuvausten pohjalta.

Think & Feel?

Hear? See?

Say & Do?

Pain Gain

KUVIO 1. Empatiakartta
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Uutispuu

Uutispuu eli ideapuu tai toimintopuu on tyokalu ideoiden keraamiseen. Jokainen kirjoittaa lapuille
muutaman idean tai ajatuksen, jotka kerataan yhteiseen ideapuuhun. Ideoista ei keskustella eika
toisten ideoita saa arvostella tassa vaiheessa. (Summa, T. & Tuominen, K. 2009. Fasilitaattorin

tyokirja.)

Uutispuuron hoystaminen

Uutispuuron hoystaminen on tyokalu, jossa muokataan valmista uutista. Tyokalussa valitaan
uutinen, joka mahdollisesti kiinnostaisi asiakasprofiilien mukaista persoonaa. Valittu uutinen muo-
kataan persoonaa kiinnostavammaksi. Uutisen muokkaukseen tulisi kayttad@ huumoria ja leikki-
mielisyytta. Uutispuuron hdystaminen on Kalevan palvelumuotoilun tydpajaa varten luotu tydkalu.

Tyokalun loivat Oulun Ammattikorkeakoulun palvelumuotoilutiimi.

2.5 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa tunniste-
taan asiakkaan tarpeet ja suunnitteluratkaisu. Tassa vaiheessa yritetdan ymmartaa toimintaym-
paristoa, yrityksen liiketoimintaa seka palvelun kayttajia. Toisessa vaiheessa suunnitteluratkaisu
tunnistetaan ja aloitetaan luomisvaihe. Tassa vaiheessa suunnitteluratkaisua mallinnetaan ja
visualisoidaan. Kolmannessa vaiheessa arvioidaan palveluratkaisuja. Koemalleja verrataan kes-
kenaan erilaisia mittareita apuna kayttaen. Tavoitteena on todentaa palvelun kannattavuutta seka
asiakkaan kokemaa arvoa. (Miettinen, S. 2011. 32 - 33.)

Palvelumuotoilussa tuotetta tai palvelua kehitetddn koko ajan eteenpain. Eteenpdin vieminen

tapahtuu kehittamalla, kokeilemalla, muokkaamalla ja jatkuvalla oppimisella. (SDT. 2012. Viitattu
3.9.2019))

2.6 Palvelumuotoilun tyopaja

Palvelumuotoilun tydpajalla kasvatetaan yrityksen sisaista palvelumuotoiluosaamista, paranne-

taan asiakasymmarrystd seka asiakaskokemusta. Palvelumuotoilun tyopajan avulla henkildstd
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saa yhtenaisen kasityksen asiakkaista ja heidan tarpeistaan. (Contribyte. 2019. Viitattu 6.9.2019.)
Tydpajassa saman pdydan aareen voi istua seka yritysjohto etté yrityksen rivityontekijat. (Innoky-
1a. 2019. Viitattu 6.9.2019.)

Palvelumuotoilutydpajan pituus voi olla tehokkaasti vain puolesta paivasta yhteen tyopaivaan tai
jopa useamman tydpaivan mittainen kokonaisuus. Osallistujien on hyva olla eri puolilta yrityksen
organisaatiota. (Contribyte. 2019. Viitattu 6.9.2019.)

Onnistuneessa palvelumuotoilun tydpajassa yhdistyy onnistunut suunnittelu ja toteutus. Suunnit-
teluvaiheessa tulisi varata riittavasti aikaa mahdolliseen aikataulun venymiseen. Jokaisen tyovai-
heen valissa olisi hyva muistuttaa aikataulusta ja tauottaa tyontekoa riittavasti. Tyopajan arvioin-
nin helpottamiseksi tydpajan aikana on suositeltavaa ottaa mahdollisimman paljon kuvia. (Nallan,
H. 2019. Viitattu 7.9.2019.)
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3 FASILITOINTI

Yleisesti fasilitoinnilla tarkoitetaan toimintaa, jolla pyritaan helpottamaan muiden toimintaa (Ylei-
nen suomalainen asiasanasto. 2016. Viitattu 4.9.2019). Fasilitointi tarkoittaa ryhmaprosessin
ohjaamista ja fasilitoivaa henkiload kutsutaan fasilitaattoriksi. Fasilitaattorin tehtava on avustaa ja
ohjata ryhmaprosessia seka aktivoida osallistujia. Fasilitointia varten valitaan tilanteen mukaiset
tyokalut. Onnistuneessa fasilitoinnissa saadaan ryhman kaikki resurssit hyddynnettya. Fasilitoin-
tia voidaan kayttaa apuna ongelman ratkaisuun, kun ongelmaan on olemassa useampia mahdol-
lisia ratkaisuja. Ryhman jasenten tehtdva on hyddyntdd asiantuntijuuttaan ja tuottaa sisaltoa,
tehda paatoksia ja kantaa vastuu toimenpiteiden toteuttamisesta. (Kantojarvi, P. 2012. 11 - 12,
19.) Fasilitaattori mahdollistaa, suunnittelee ja tukee eri osaamisalojen asiantuntijoiden toteutta-

maa palvelumuotoiluprosessia. (Tuulaniemi, J. 2011. 57.)

strategian luomiseen, muutoksen suunnitteluun, konfliktien selvittdmiseen seka verkostotapaami-
siin. (Kantojarvi, P. 2012. 11 - 13.)

Hyvan fasilitaattorin piirteitd ovat lapinakyvyys ja neutraalius. (Kantojarvi, P. 2012. 13, 33.) Hyva
fasilitaattori on hyva ja aktiivinen kuuntelija. Han ottaa huomioon mita kullakin ryhman jasenelld
on sanottavanaan. Fasilitaattorin on hyva osata esittaa avoimia kysymyksia, jotka aktivoivat osal-
listujia vastaamaan esitettyihin kysymyksiin. (Association for Talent Development. 2019. Viitattu
3.9.2019.)

Fasilitaattorille on eduksi olla puolueeton, esimerkiksi yrityksen ulkopuolelta tuleva taysin ulko-
puolinen henkilo. Hyva fasilitointi edellyttda selkeda kommunikointia ja hyvid perustelutaitoja.
Ryhmatydskentelyn onnistumisen kannalta on tarkeaa, ettd ryhman jokainen jasen keskittyy pro-
sessiin. (Kantojarvi, P. 2012. 13, 33.)

Fasilitaattorin tavoitteena on helpottaa ryhman tyoskentelya ja edistaa ryhman luovuutta. Fasili-
taattorin tulisi saada kaikkien asiantuntemus ryhman kayttoon. Tyodskentelyn pitisi olla tehokasta
ja tuloksellista. (Summa, T. & Tuominen, K. 2009. Fasilitaattorin tyokirja.) Osallistujien osallista-
mista parantaa se, etté osallistujat tietavat miksi tyopaja jarjestetaan (Kantojarvi, P. 2012. 33).
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Fasilitointiin on hyodyllista valmistautua hyvin. Aluksi kannattaa kirkastaa tydpajan tarkka tavoite.
Mietitaan onko tavoitteena ideointi, kaytantoon vienti, ongelman ratkaisu vai kenties verkostoitu-
minen. Kun tavoite on selkeana mielessa, aletaan muotoilla tydpajan prosessia. Mietitaan mita
vaiheita tyOpajassa on syyta kayda lapi ja miten. Kun vaiheet ovat tiedossa, voidaan tarkistaa
aikataulu. Aikataulun tulee olla realistinen. Kun kokonaisuus on suunniteltuna, voidaan keskittya
pienempiin osa-alueisiin. Aloittaminen on aina tarkeaa. Fasilitaattorin tulee luoda tyopajaan sel-
lainen tunnelma, jotta kaikilla olisi turvallinen olo ja mahdollisuus heittaytya luovaksi. Alkulammit-
telytehtavalla voidaan keventaa tunnelmaa ja karkottaa turhaa jannittyneisyytta. Alkulammittelya
miettiessa tulee ottaa huomioon tuntevatko osallistujat toisensa jo etukateen seka kerrata aika-
taulu. (Kukkola, K. 2018. Viitattu 8.9.2019.)

Suunnittelussa on hyva varata aikaa riittdvan tarkan ohjeistuksen luomiseen. Ryhmétoiden ohjei-
den on syyta olla tarkkoja ja tehtavat jaettu selkeasti eri vaiheisiin. Hyvasta ohjeistuksesta kay
ilmi myos aikataulu. Lopuksi vield valmistaudutaan mahdollisiin muutoksiin. Mita paremmin suun-
nitelma on luotu etukateen, sen helpompaa on improvisointi muutosten sattuessa kohdalle.
(Kukkola, K. 2018. Viitattu 8.9.2019.)

3.1 Vaiheet

Tydpajan fasilitoinnissa on viisi vaihetta: aloittaminen, selkeytys, ratkaisujen ideointi, toiminnan
valmistelu seké lopettaminen. Kaikkia vaiheita ei aina kdyda tydpajassa lapi. (Kukkola, K. 2018.
Viitattu 8.9.2019.)

Selkeytys-vaiheessa konkretisoidaan ne kysymykset, joihin etsitdan ratkaisua tassa tyopajassa.
Ratkaisujen ideointi -vaiheessa ideoidaan ratkaisuja valittuinin kysymyksiin. Toiminnan valmistelu
-vaiheessa sovitaan kuka vastaa mistékin ja mik& on aikataulu. (Kukkola, K. 2018. Viitattu
8.9.2019.)
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3.2 Luova ongelmanratkaisu

Luova ongelmanratkaisu on maaritelty prosessi. Luovan ongelmanratkaisun ovat kehittaneet
1940-luvulla Alex Osborne ja Sidney Parners Pohjois-Amerikassa Buffalon yliopistossa. (Kanto-
jarvi, P. 2012. 21.)(Sydédnmaanlakka, P. 2009. 65.)

Luovan ongelmanratkaisun prosessin vaiheet ovat: aloittaminen, haasteen/tavoitteen/toiveen
selkeyttaminen, tiedon keraaminen, ongelman kiteyttaminen, ideoiden tuottaminen, ratkaisujen

syventaminen ja toimenpiteiden suunnitteleminen seka lopettaminen. (Kantojarvi, P. 2012. 23.)

Luovuuden I&htokohtana on jatkuva ihmettely (Sydanmaanlakka, P. 2009. 65). Luovassa ongel-
manratkaisussa on kyse idealuovuudesta, joka on eri asia kuin taiteellinen luovuus. On tarkeaa

nahda ongelma uuden mahdollisuuden nakokulmasta. (Kantojarvi, P. 2012. 17.)

Palvelumuotoilun keskeisia piirteita ovat divergenssi, konvergenssi ja interaktiivisuus (Tuulaniemi,
J. 2011. 50). Luovan ongelmanratkaisun prosessi voidaan jakaa divergenssiin eli avaamiseen ja
konvergenssiin eli sulkemiseen. Divergenssi on ennakkoluulotonta ideointia eli kuvainnollisesti
sanottuna ovien aukomista. Konvergenssi on kriittista valintaa eli kuvainnollisesti ovien sulkemis-
ta. (Kantojarvi, P. 2012. 22.) Konvergenssi on analysointia ja karsintaa. Divergenssissa vapaute-
taan lapsenomainen mielikuvitus seka asioiden vapaa yhdisteleminen. Konvergenssin pohjana
on tieto ja analyyttinen paattely. Ensin luodaan divergenssiajattelun avulla paljon ideoita ja ratkai-
suja. Seuraavaksi konvergenssiajattelulla arvioidaan ja karsitaan tuotettuja ideoita. (Tuulaniemi,
J. 2011.50.)

Konvergenssi —_— Divergenssi

Supistuva Laajeneva

Analysointia, karsintaa |deointia, ratkaisuja

KUVIO 2. Luova ongelmanratkaisu.



Samaan aikaan ovea ei voi seka avata ettd sulkea. Fasilitaattorin tehtdvana on ohjata ryhmaa

keskittymaan jompaankumpaan kerrallaan. (Kantojarvi, P. 2012. 22.)

3.3 Asiakkaan osallistaminen

Ongelmien valttamiseksi on tarkeaa, ettd osallistuja ymmartaa miksi tydpaja jarjestetaan. Ongel-
mia voi esimerkiksi olla, ettei osallistuja ota kantaa, esittaa aikaa vievia turhia kysymyksia tai on
kriittinen ja provosoiva. Pahimmillaan osallistuja ei saavu paikalle lainkaan. (Kantojarvi, P. 2012.
33-34.)

Asiakkaiden osallistaminen tuo lisdarvoa palvelumuotoiluprosessiin erityisesti asiakkaan nako-
kulmasta ja helpottaa palvelumuotoilijan ymmarrysta asiakkaan arvoista ja tarpeista. Kustomointi

lisda asiakkaan osallistamista. (Miettinen, S. 2011. 22 - 23.)

3.4 Ongelmia fasilitoinnissa

Ryhman toimintaa ei aina voi ennustaa. Ryhman saadessa vastuun pohdinnasta menettaa ryh-
man vetdja eli fasilitaattori osan vallastansa. Ongelmia voi valttaa opettelemalla tydkalut mahdol-
lisimman hyvin. (Kantojarvi, P. 2012. 15, 25.)

Ongelmia voi tulla puutteellisesta prosessista. Luovan ongelmanratkaisun prosessin jokaisella
vaiheella on merkityksensa. Yhdenkin vaiheen pois jattamista tulee harkita huolellisesti. Ideoin-
nista siirtyminen kaytantoon ilman valmistelua voi aiheuttaa turhia kaytannon ongelmia, jotka voisi

valttaa hyvalla suunnittelulla. (Kantojérvi, P. 2012. 33.)

Fasilitaattori tarvitsee hyvat ongelmanratkaisukyvyt. Ongelmien ratkomisen ytimessa on ongel-
man maarittdminen ja ongelman aiheuttaneen syyn l6ytaminen. Lisaksi fasilitoijan tulee osata
perustella ryhman l6ytamien ratkaisuiden hyvat ja huonot puolet seka valita ratkaisuista paras
toteutettavaksi. Lopuksi on tarkeda muistaa tulosten seuranta. (Association for Talent Develop-
ment. Viitattu 3.9.2019.)
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4 KALEVAN PALVELUMUOTOILUN TYOPAJA

Palvelumuotoilun tyopaja jarjestettiin Kalevan mediatalolla 14.11.2016 klo 12:00 - 16:00. TyOpaja
aloitettiin Kalevan tarjoamalla lounaalla klo 11:30. Lounaan jalkeen siirryttiin tilaan, jossa tyopaja
pidettiin. Tyopajaan osallistui yhteensa 22 henkil6a, joista kolme oli fasilitaattoria, yksi assistentti,

kahdeksan Kalevan edustajaa ja kymmenen nuorta. Itse osallistuin tydpajaan nuoren roolissa.

Tyopaja aloitettiin esittelykierroksella. Jokainen sai kertoa oman nimenséa ja missa roolissa ovat
tydpajaan osallistumassa. Tassa vaiheessa purettin myds ennakkotehtava. Ennakkotehtavana oli
valita omasta mielestdan aamun mielenkiintoisin uutinen. Esittelykierroksen jalkeen Kalevan
edustaja toivotti kaikki tervetulleeksi pienella tervetulopuheellaan. Seuraava vaihe oli ryhmiin

jakautuminen. Ryhmien koko oli 4-5 henkiloa sisaltaen seka nuoria etta Kalevan edustajia.

Tyopajasta kerattiin materiaalia aanitteina ja valokuvina. TyOpajan osallistujat jaettiin neljaan
ryhmaan ja jokaisesta ryhmasta aanitettiin materiaalia seka otettiin valokuvia koko tyopajan ajan.

Nama aanitteet ja valokuvat ovat olleet tutkimusmateriaalina tassa opinnaytetyossa.

41 Tyopajan yleista fasilitointia

Osallistujilla voi olla vaikea keskittya tydpajan kannalta olennaisiin asioihin. Fasilitaattorin tehtava
on ohjata osallistujat keskittymaan annettuihin tehtaviin. Tassa tyopajassa fasilitaattorit kayttivat

muun muassa "juhuu’-huudahdusta, kun keskustelu ryhmissa Iahti likaa ronsyilemaan.

Fasilitaattorin tehtdvana on pitada kiinni aikataulusta. Tyopajassa fasilitaattorit muistuttivat ajan
rajallisuudesta muun muassa mainitsemalla, ettd ’vartti olisi vield aikaa tahan tehtdvaan” ja
"kymmenisen minuuttia kaytetaan viela tdhan”. Valilld on hyva muistuttaa myds paivan ohjelma-

jarjestyksesta.
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4.2 Huumori fasilitoinnissa

Huumori on Kielitoimiston sanakirjan mukaan sydamellista leikillisyytta, kujeellisuutta, pilailua ja
leikinlaskua sekd myotatuntoista suhtautumista koomisiin elaméanilimidihin. (Kotimaisten kielten
keskus ja Kielikone Oy. 2018. Viitattu 12.9.2019.)

Fasilitaattorit kayttivat huumoria keventdmaan tunnelmaa. Esimerkiksi fasilitaattorit sanoivat "ta-
man tehtavan jalkeen paastaan tauolle” sen sijaan, etta olisivat kayttaneet neutraalimpaa "taman

tehtavan jalkeen pidetaan tauko” -ilmaisua.

4.3 Profiilikuvaukset

Ensimmainen tyokalu oli profiilikuvaukset. Fasilitaattorit ndyttavat ohjeet valkokankaalle ja lukevat
ne @aneen. Tyokaluun etukateen tehdyt asiakasprofiilit esitelld@n aéneen. Fasilitaattorit kertovat
osallistujille mahdollisuudesta keksia oma asiakasprofiili, mikali valmiista asiakasprofiileista ei
|6ydy ryhmalle sopivaa. Tassa tyopajassa kaytettiin valmiita profiilikuvauksia. Ryhmien tehtavana
oli ensin valita yksi asiakasprofiili. Kun profiilit oli jaettu, ryhmat loivat asiakasprofiileille profiiliku-

vaukset.

Salli Surffaaja

Salli Surffaaja on 30-vuotias ylisuorittaja. Salli on sinkku ja etsii unelmiensa sulhasta, jonka etsi-
miseen han kayttda mobiilisovellus Tinderia. Salli haaveilee omasta hevosesta seka matkailusta.
Sallilla on lemmikkikissa Fifi. Vapaa-aikansa Salli kayttaa ratsastamiseen, sisustamiseen, lenkkei-
lyyn ja joogaan. Sallilla on oma blogi ja han seuraa sisustushenkisia blogeja. Televisiosta han
katsoo Vain Elamaa-ohjelmaa ja radiosta han kuuntelee Loop-kanavaa. Salli kay viikonloppuisin
ystaviensa kanssa Coctail Company’ssa tai viinibaari VOX:ssa. Sallilla on iPhone 7 —puhelin.
Hanelld on myds Instagram ja Facebook kaytdssa. Facebookissa han seuraa Puskaradio-
ryhméaa. Puhelimellaan han ottaa kuvia blogiaan varten. Salli on ainut lapsi ja hanen isansa on
tilannut hanelle Kalevan. Salli ei lue paperilehted, vaan lukee mielummin eKalevaa ja Kaleva.fi-

sivustoa.
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Santtu Somettaja

Santtu Somettaja on 20-vuotias sinkkumies, joka pelaa jadkiekkoa. Santtu haaveilee vahvasta
naisesta. Santun haaveissa on matkustaminen. Santtu on valmistunut Oulun seudun ammat-
tiopistosta turvallisuusalalle. Jaakiekon pelaamisen ja katsomisen lisaksi Santtu k&y kuntosalilla.
Santulla on paljon kavereita. Han rakastaa ruokaa. Santtu somettaa paljon vapaa-ajallaan. Hanel-
la on Instagram, Twitter, Facebook, Snapchat ja Tinder. Santun pahin pelko on, etta netti kaatuisi.

Santtu lukee Kalevan nettisivuja ja Fingerpori -sarjakuvaa puhelimellaan.

Paavo Pelaaja

Paavo on 17-vuotias innokas pelaaja ja haaveilee ammattipelaajan urasta. Paavo on data-
nomiopiskelija ja kiinnostunut teknologiasta. Han virittelee paljon omia laitteitaan. Paavo on kiin-
nostunut ammattipelaajan urasta tietokonepelien parista, jolloin yhdistyisi tyo ja harrastus. Paavo
pitaa alatyylisesta huumorista ja me vastaan muut -asettelusta, jossa painottuu kansalaisuus.
Vapaa-aikansa Paavo kayttaa tietokoneharrastukseensa ja han pitaa urheilusta. Paavo pyrkii
verkostoitumaan koko ajan. Han pelaa jalkapalloa harrastemielessa. Paavolla on Skype, Youtu-

be, Twitch, Steam ja Teamspeakia. Paavon pahin pelko on, etta netti kaatuisi.

Ville Viestittaja

Ville Viestittaja on 25-vuotias urheilullinen jalkapallo-joukkueen kapteeni. Ville on sosiaalinen
opiskelija ja juhlii paljon kavereidensa kanssa. Ville pitaa suoraviivaisesta ja yksinkertaisesta
huumorista. Villen haaveena on saavuttaa tuotantotalouden korkeakoulututkinto yliopistosta ja
saavuttaa hyvapalkkainen ty6. Villelld on sosiaalisia paineita, johtuen suuresta kaveriporukasta.
Ville pelkaa hapeaa, vastuuta ja jadvansa toiseksi. Ville kayttaa paljon sosiaalista mediaa, kuten
WhatsAppia, Snapchatia, Nimenhuutoa, Twitteria, Facebookin Futis foorumia seka lukee muun

muassa llta-Sanomia. Villen kotona ei ole tilaa Kalevalle, mutta koulussa han selaa sita viikoittain.

44 Empatiakartta

Toisena tyokaluna oli empatiakartta. Taman tydkalun tavoitteena oli saada syvempaa ymmarrysta

asiakasprofiilien tarpeista, tunteista, toiveista ja peloista suhteessa Kalevaan. Empatiakartan
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avulla saatiin lisaa tietoa asiakasprofiilien henkildiden tunteista ja ajatuksista, mitd he nakevat ja

kuulevat seka tekevat ja sanovat.

Salli Surffaaja

Salli Surffaaja pitda Kalevaa luotettavana tiedon lahteena, koska on néhnyt vanhempiensa luke-
van sita ja kuulee isaltansa uutisista. Sallin isa on tilannut lehden Sallille kestotilauksena joululah-
jaksi. Salli mielelld@n lukee Kalevasta hevosjuttuja, matkailuun liittyvat uutiset, asunto-ilmoitukset
ja terveysuutiset. Salli ei jaksa lukea Kalevaa kunnolla, vaan usein vain selailee sita. Sallia eivat
uutiset juuri kiinnosta, mutta han on kiinnostunut tekstiviestipalstasta, kulttuurista ja menovinkeis-
ta. Salli on kiireinen eika ehdi lukea uutisia. Han my0s valttelee negatiivisia uutisia. Tyopaikallaan

Salli haluaa nayttaa uutistuntemuksensa.

Santtu Somettaja

Santtu on kiinnostunut Kalevan urheilu-uutisista. Han toivoo, ettad Kiekko-Kalevassa olisi enem-
man videosisaltda. Santtu lukee Kalevaa vain puhelimelta tai tabletilta, koska painettu versio veisi
likaa tilaa pdydalla. Santtu kannattaa Kéarppien jaakiekkojoukkuetta, jonka sponsorina Kalevan
brandi nakyy Santullekin. Hanen vanhempansa lukevat Kalevaa. Osa Santun kavereista kom-
mentoi eKalevaa Twitterin valityksella. Santtu seuraa itsekin Kalevan Twitteria ja joskus tykkéilee
Kalevan paivityksistad. Santun mielesta lahiseudun uutiset nakee katevasti Twitterista ja joskus
han lukee sarjakuvia Kalevan sivuilta. Kalevan kenttamyyjaan tormatessaan Santtu juoksee kar-
kuun. Santun vanhemmat silloin tallgin tilaavat painetun lehden lahjaksi Santulle. Han on epa-
varma, mita kaverit ajattelevat hanen Kalevan lukemisestaan. Han kokee tyoladksi painettujen
lehtien kierrattdmisen. Santun isa kommentoi Kalevan uutisia ja isovanhemmat valittavat Kalevan

myO6hastymisista.

Paavo Pelaaja

Paavo pitda Kalevaa asiatyylisena, vanhanaikaisena ja tylsana luettavana. Paavon mielikuva on,
ettd Kalevassa on vain poliittista siséltoa ja sitd ei lue kukaan. Ainoa vayla Kalevan lukemiseen
on llta-Sanomat, jos kyseessa on esimerkiksi rikosuutinen. Paavo tormaa Kalevaan ostoskeskuk-
sessa tai poydalla kotona. Paavon negatiivinen asenne Kalevaa kohtaan vahvistuu, koska hanen

vanhempansa ja isovanhempansa lukevat sita.
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Ville Viestittaja

Kaleva on Villen mielesta hyva paikallislehti. Ville ei tilaa itse Kalevaa, koska se on raskasta,
hidasta ja aikaa vaativaa. Kaleva on Villen mielesta suunnattu huomattavasti vanhemmille ihmisil-
le kuin han itse on. Ville voi paatya lukemaan Kalevasta sarjakuvia, kuten Fingerporia, Faceboo-
kin kautta. Ville ei itse lue Kalevaa, mutta kehuskelee kavereilleen lukevansa sita, koska hanen
mielestaan lehti tuo uskottavuutta keskusteluun. Ville pohtii painetun lehden kierratyksen ekologi-

suutta, mutta kokee kierratyksen tyolaaksi.

Empatiakartta-tehtavan purkamisen jalkeen pidettiin kahvitauko. Kahvitauon aikana jatkui osallis-

tujien keskeinen keskustelu. Tunnelma kahvitauollakin oli rento.

4.5 Uutispuu

Kahvitauon jalkeen jatkettiin kolmannella tyokalulla, joka oli uutispuu. Tyopajassa jaettiin osallis-
tujat nyt siten, ettd nuoret tekivat oman uutispuunsa ja Kalevan tyontekijat tekivat omansa. Uutis-
puu oli jaettu pystysuunnassa kahteen osaan siten, etta oikealle puolelle tuli asiat, jotka olivat
nuorten mielesta uutisia ja vasemmalle puolelle nuorten mielesta kiinnostavia uutisia, seka uutis-

kanavat, joiden kautta nuoret lukevat uutisia seka uutisten sisaltoa.

Nuorten uutispuu

Nuorten mielesta uutinen on kantaaottamaton, faktaan perustuva uusi asia, joka on luotettavasta
lahteesta. Uutinen on my0s nuorta itseaan kiinnostava puheenaihe, joka ylittda uutiskynnyksen.
Nuorten mielesta kiinnostavia uutisaiheita ovat rikos-, viihde-, urheilu-, elain-, politikka- ja talous-
uutiset. Kiinnostavia ovat myos lahiseudun uutiset, jotka liittyvat kavereiden elamaan. Nuoria
kiinnostavia kanavia ovat eri sosiaaliset mediat, kuten YouTube, Twitter ja Facebook seka printti-,

ja nettimedia, kuten painettu Kaleva.

Kalevan uutispuu

Kalevan edustajien kokemuksen mukaan nuoret pitavat uutisina lyhyitd, koukuttavia, mielenkiin-

toisia uusia asioita seké tunteita herattavia asioita, jotka koskettavat nuorten elamaa. Toisaalta
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nuorten mielesta jotkut uutisaiheet ovat idkkaammille ihmisille suunnattuja. Kalevan edustajien
uutispuussa oli samat kanavat kuin nuorten uutispuussa. Nuoria kiinnostavia aiheita olivat viihde,
politikka, urheilutahdet seka tutut ihmiset ja samaistuttavat tarinat. Nuorille tarkeaa ovat hauskat

kuvat, kuten meemit.

4.6  Uutispuuron hoystaminen

Neljantena tyokaluna oli uutispuuron hoystaminen. Tama oli tyopajan viimeinen tyokalu. Uutis-
puuron hoystamista varten osallistujat jaettiin takaisin alkuperaisiin ryhmiin. Tehtavana oli valita
uutinen ja muokata se ryhman aiemmin valitsemaan asiakasprofiilin tehdyn profiilikuvauksen
henkiloa kiinnostavaksi uutiseksi. Tata hoystamista varten ryhmien tuli kayttdd huumoria ja leik-

kimielisyytta.

Salli Surffaaja

Sallin uutiseksi valikoitui "Kielletty klapikone unohtui myyntiin®, josta muokattiin Sallia kiinnosta-
vammaksi otsikoimalla se uudelleen: "Ostiko isa tappajakoneen?”. Uutiskanavana toimivat Kale-
van nettisivut, joilta 10ytyy uutiseen liitetty video, kuvia ja "hashtageja”. Mielenkiintoa herattivat

hashtagit isanpaiva, isatonpaiva ja perinto.

Santtu Somettaja

Santun uutiseksi valikoitui "Asunnottomien maara vahentynyt selvasti Oulussa”. Uutista muokat-
tiin kinnostavammaksi kuvien, videoiden ja graafien avulla. Uutisen voisi [6ytaa Facebookin kaut-
ta. Uutiseen liittyy henkilohaastattelu, joka 10ytyisi myos videona YouTube-palvelusta. Vaihtoeh-
toinen kanava uutisen Idytymiseen olisi Instagram tai Twitter. Uutiseen haluttin haastattelujen

lis&ksi vinkkeja ja faktoja, esimerkiksi linkin kautta [0ytyvaan lisamateriaaliin.
Paavo Pelaaja
Paavolle valittiin uutiseksi "Miksi rakatautiin ei ole vielakaan laaketta?”. Uutinen olisi Paavolle

mielekkda@mpaa luettavaa, jos flunssa olisi pelihahmo, jonka voisi tappaa ja uutisessa olisi fakto-

jen lisdna hauskoja kuvia.
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Ville Viestittaja

Villen uutisotsikko oli "Vaki vaelsi joukolla uurnille”. Villen mielenkiinnon herattaisi dramaattisempi
otsikko "Satu sai homot liikkeelle”, koska se tukisi Villen huumorintajua. Villen mielenkiintoa lu-
kemiseen lisdisi radikaalit vaittdmat, kuten “seurakunta k&annytti ovella”. Kuvat, graafit ja videot

lisdisivat Villen mielenkiintoa.

4.7  Debriefing

Tyopajan viimeisena vaiheena oli debriefing eli jalkikasittely. Jokainen osallistuja sai vuorollaan
kertoa omia ajatuksiaan tyOpajasta. Suurin osa ajatuksista tyopajaa kohtaan olivat positiivisia.
Osallistujien nédkemys oli, etta tyopaja oli mielenkiintoinen ja opettavainen. Kalevan tyontekijat
saivat tyopajasta uusia ideoita. Fasilitaattoreiden valitsemat tyokalut saivat positiivista palautetta

osallistujilta. Fasilitaattorit olivat tyytyvaisia tydpajaan osallistuneiden aktiivisuudesta.
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5 JOHTOPAATOKSET

Palvelumuotoilu on lyhyesti sanottuna palvelun muotoilua. Palvelumuotoilu on seka tyokaluvali-
koima etta prosessi. Keskeisimpia ajatuksia palvelumuotoilussa ovat visuaalisuus, asiakaslahtoi-
syys, yhteiskehittaminen ja prototyypit. Tavoitteena palvelumuotoilulle ovat parempi ymmarrys
ihmisista, heidan elamastaan ja tarpeistaan, seka uusien mahdollisuuksien havaitseminen, toimi-
vien palveluiden suunnitteleminen sek& suunnitelmien toteuttaminen. Palvelumuotoilun tyokaluja

|6ytyy jokaisen edelld mainitun tavoitteen saavuttamiseen. (Tuuliniemi, J. 2011. 30 - 32, 50.)

Fasilitointi on ryhman ohjaamista kohti parempaa ryhmatyoskentelyd. Fasilitoinnissa valitaan
sopivat tyokalut tydpajan mukaan. Fasilitointi on onnistunutta, kun ryhma hyodyntaa resurssinsa
tehokkaasti. Fasilitoinnin ongelmia Ioytyy ryhmatyoskentelyn hallinnassa. Fasilitaattori on seka
kannustaja etta hillitsija. Ryhman taytyisi pysya annetussa aiheessa ja tyoskennella seka tehok-
kaasti etté luovasti. (Kantojarvi, P. 2012. 11 - 12.) Kalevan ty0pajassa fasilitointi oli huolellista ja
hyvin etukateen suunniteltua. Fasilitaattorit olivat tehneet etukateen PowerPoint-esityksen, jossa

oli teht@vien ohjeet selkeasti esitettyna.

Huumori oli lasna tyopajassa. Esimerkiksi PowerPoint-esitys oli hoystetty humoristisilla kuvilla.
Etukateen luotujen asiakasprofiilien nimissa oli kaytetty huumoria. Fasilitaattorit kayttivat tunnel-
maa keventavia humoristisia iimaisuja. Esimerkiksi fasilitaattorit ilmaisivat tulevan kahvitauon
seuraavasti: "taman tehtavan jalkeen paéstéén tauolle”. Huumori toimi tunnelmaa keventavana ja
aiheutti puheensorinaa ryhmissa. Tydpajan tehtavista uutispuuron hdystaminen oli huumoripai-
notteinen tyokalu. Ryhmat muokkasivat valitsemastaan uutisesta nuoria kiinnostavamman kayt-

taen huumoria. Kohdennettu huumori toimii, silla se tekee uutisista mielenkiintoisempia.

Tydpajassa kaytettiin asiakkaan osallistamista. (Kantojarvi, P. 2012. 33.) Palvelumuotoilun tyoka-
luina tyOpajassa kaytettiin asiakasprofiileita, empatiakarttaa, uutis- eli ideapuuta ja uutispuuron
hoystamista. Nama ovat luovan ongelmanratkaisuprosessin nakokulmasta katsottuna divergens-
sid. (Kantojarvi, P. 2012. 22.)(Tuulaniemi, J. 2011. 50.)

Tutkimusmateriaalina toimivat tyopajassa tallennetut aanitteet seka valokuvat. Aineistoa koottiin
sisallonanalyysia kayttaen seka havainnoimalla.
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Kalevan palvelumuotoilun tydpajan fasilitoinnin voidaan katsoa olleen onnistunutta, koska seka
tilaajana Kaleva etta osallistujat olivat tyopajaan erittain tyytyvaisia. Tyopajassa kaytetty huumori
upposi Kalevan tyontekijoihin ja nuoriin hyvin. Tyopaja piti ylla mielenkiintoa ja se lisasi ymmar-
rysta Kalevan tyontekijoiden ja nuorten valilla. Kalevan tyontekijat oppivat uutta nuorien ajatuksis-

ta. Fasilitaattoreiden nakokulmasta osallistujat olivat mukana innokkaasti.

Nuorille kohdennettua tyOpajatoimintaa voisi kehittaa ja jarjestda useammin. Nuorien kannalta
tydpaja on hyva oppimiskokemus erilaisesta tyoskentelysta. Tyopajoista on myds hyotya asiak-
kaille, silla he oppivat uutta. TyOpajoja jarjestetaan yleensa yritysten sisélla ja se parantaa yritys-

ten palveluiden laatua.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi oli kaikkiaan raskas ja isotdinen. Oma terveydentilani vaikeutti tyoskente-
lya. Aikataulua venytettiin paljon ja aihekin muovautui uudelleen pariin kertaan matkan aikana.
Alun perin minun oli tarkoitus tehda opinndytetyoni toiseen tyopajaan, mutta se ei kuitenkaan
onnistunut. Paasin mukaan tahan tyopajaan ja sita kautta |6ytyi minulle sopiva aihe taman tyopa-
jan ympaériltd. Ty0 edistyi hiljalleen eteenpéin, vaikka en konkreettisesti pystynyt kirjoittamaan

koko ajan, niin aivot prosessoivat tyota eteenpain.

Fasilitointi oli minulle outo kasite ennen taman opinnaytetyon tekemista. Palvelumuotoilusta tiesin
vain hyvin vahan. Minulla oli mielikuva tyopajoista joissa mietitaan yhdessa uusia palveluita, mut-
ta palvelumuotoilu olikin paljon laajempi kokonaisuus. Opinnaytetyota tehdessani tietoni lisdantyi.
Opin etsimaan tietoa ja lahdekriittisyyteni kehittyi. Fasilitointi on mielenkiintoinen aihekokonai-

suus, josta opin paljon.

Opinnaytetyon tietoperustan keskiéssa olivat palvelumuotoilun ja fasilitoinnin kasitteiden avaami-
nen. Yritinkin aluksi saada teoreettisen viitekehyksen pysymaan mahdollisimman paljon paine-
tuissa teoksissa, mutta fasilitoinnista on julkaistu aika suppea méaara kirjallisuutta. Palvelumuotoi-
lusta on ammattikirjallisuutta jonkin verran enemman, mutta kuitenkin suhteellisen vahan siihen
nahden, etta aihe on tarked ja laaja-alaisesti sovellettavissa. Tutkin muutamaa englanninkielista
kirjallista teosta palvelumuotoilusta, mutta en kokenut saavani niistd mitdan uutta opinnaytetyo-

honi.

Huumorin osuudesta kirjoittaminen oli vaikeaa. Oli haastavaa rajata huumorin maara tyéhon so-
pivaksi. Siita olisi voinut kirjoittaa kokonaan oman osa-alueensa, jos olisi ollut enemman resurs-
seja. Nyt huumoria kasitelladan vain ohimennen johdannossa ja tutkimusosuudessa. Huumorin

osuudesta fasilitoinnissa voisi tehda ihan oman opinnaytetyonsa.

Huumorin toimivuus eri profillikuvausten hahmoille oli mielenkiintoista. Salli Surffaaja tuntui ole-
van patija, jolla on vaikeasti ymmarrettava huumorintaju. Esimerkiksi tappajakone-otsikko ei
uponnut minun huumorintajuuni. Tastd huomaa ettei kaikki huumori sovi kaikille. Santtu Sometta-
jan huumorintaju ei tullut kovin vahvasti esille, muuten kuin Fingerporin lukemisesta. Santtu pitaa

sarjakuvista, kuten useat muutkin nuoret. Paavo Pelaajan mielenkiinto flunssan tappamista koh-

27



taan on sellaista huumoria, joka ei ehka sovi kaikille. Se voi joidenkin mielesta turhan vakivaltais-
ta. Ville Viestittaja nauraa vahemmiston kustannuksella, mika ei ehka ole poliittisesti korrektia
eika siihen pysty kaikki samaistumaan. Vitsailu toisten kustannuksella sopii tietylle kohderyhmal-
le, silla tallaisessa huumorissa on helposti vaarinymmartamisen mahdollisuus. Ville ei kuitenkaan

valttamatta tarkoita pahaa nauraessaan vahemmiston kustannuksella.

Sallin ja Paavon huumorissa oli jotain samaa. Sallin uutispuurossa oli tappajakone ja Paavo halu-
si tappaa flunssan. Flunssan tappaminen on samaistuttavampi ajatus, koska kukaan ei pida
flunssasta. Sen sijaan tappajakone isanpaivana ei ole kovin helposti samaistuttavaa huumoria
kaikille. Joillekin isaan kohdistuva mustahuumori voi olla vaikea ja arka aihe. Kuitenkaan ei ole

olemassa oikeaa tai vaaraa huumoria.

Itsellani on monipuolinen huumorintaju. Profiilikuvausten hahmoista samaistuin eniten Santtu
Somettajaan, koska itsekin pidan Fingerporeista. Paavo Pelaajassa oli myds samaistuttavia piir-
teitd. Ajatus flunssan tappamisesta kuulostaa houkuttavalta, mutta Salli Surffaajan isanpaivan
tappajakone oli siina rajalla etta onko tama hauskaa. Paavon huumorintaju voisi toimia paremmin

mainoksissa kuin uutisissa. Sallin huumorintaju toimisi tietynlaisissa kauhuelokuvissa.

MyoOs nuorten kokemat ympaériston paineet olivat mielenkiintoinen nakdkulma. Profiilikuvausten
mukaisilla nuorilla oli ystavapiirista painetta joko lukea tai olla lukematta Kalevaa. Painetta tuli

myos vanhempien suunnalta esimerkiksi lahjaksi tilatun Kalevan muodossa.

Fasilitaattorit toimivat tydpajassa hyvin. Heita oli kolme, joten suhteessa ryhmien maaraan fasili-
taattoreita oli riittdvasti. He ehtivat hyvin tukemaan jokaisen ryhman tydskentelya ja ottamaan
huomioon jokaisen osallistujan. He rohkaisivat hyvin nuoria kertomaan omia nakemyksiaan. Outo
tilanne ja paikka tuntuivat jannittdvan nuoria. ltseanikin jannitti jonkin verran uusi tilanne ja ympa-
ristd. Kalevan tyontekijoille Kalevan tilat olivat ennestaan tuttuja, joten tilanne oli heidén eduk-
seen. Kalevan tydntekijéiden ja nuorten yhteistyd vaikutti toimivan hyvin, koska kommunikointi oli
sujuvaa. TyOpajassa tehdyssa Kalevan ja nuorten uutispuiden kiinnostusten aiheet tukivat toisi-

aan.

Tyon luotettavuutta lisaa se, etta itse osallistuin tutkimuksen kohteena olevaan tydpajaan. Tukena
oli tydpajasta aénitetyt nauhat seka valokuvamateriaali. Adnimateriaalin heikko puoli oli se, etta
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se ei alkanut aivan tyGpajan alusta vaan assistentti laittoi nauhoitteet danittdmaan ensimmaisen
tydkalun tehtdvanannon aikana. Aanimateriaali oli tarkoitettu vain tydpajan tuloksien tutkintaa
varten eika varsinaisesti juuri tata opinnaytety6ta varten, joten siina ei otettu huomioon fasilitoin-
nin analysoinnin nakokulmaa. Nauhoja voi kuitenkin pitaa luetettavina, koska niista ei puutu ko-
vinkaan paljoa. Neljan tunnin tyopajasta on kuitenkin nauhoitettuna reilut kolme ja puoli tuntia.
Seka se, ettd osallistuin kuitenkin tydpajaan itse, joten minulla on kuva tyépajan kokonaisuudes-

ta.

Hyvaa tyopajassa oli nuorten maaran suhde Kalevan tyontekijoiden maaraan, silld nain nuorten
aani ja ajatusmaailma tuli paremmin esille. Tydpajan tyokalujen tehtaviin tuli oikeasti nuorten

ajatuksia ja sitd myo6ta Kaleva sai oikeasti hyodyllista ndkékulmaa omaan toimintaansa.

Tyopajan jalkeen Kaleva on lisannyt sisaltoa sosiaalisessa mediassa. Mielestani Kalevan In-
stagram-sisaltd on ollut hyvaa ja mielenkiintoista. Tarinasisaltoa on helppo katsoa vahingossakin,
mutta valitettavasti tama sisaltd nakyy lahinna vain seuraajille, joten nuorten taytyisi ensin seurata
Kalevaa sosiaalisessa mediassa tormatakseen sisaltoon todennakoisemmin. Kalevan kannattai-

sikin tehda tarinoistaan kohokohtia ja lisata tarinoiden liséksi my0s varsinaisia paivityksia.

Opinnaytetyon aihe fasilitointi on edelleen ajankohtainen aihe. Fasilitoinnin tutkimiselle on var-
masti kysyntaa. Taman opinnaytetyoprosessin aikana aiheesta julkaistiin pari ihan uutta tietokir-

jaa suomeksi. Jatkotutkimusaiheina voisi olla palvelumuotoilutydpajan fasilitoijan kasikirjan teke-

esimerkiksi lahiesimiestyoskentelyssa hyodyksi.
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TYOKALUJEN KUVAT LITE 1

Tyokalu 2A Palvelumuotoilun tyskalupakki - Prosessi ja tyopohjat ﬁ

6 Katso palvelua asiakkaan silmin

e Ajattelee ja tuntee

Pyri kuvailemaan, mita asiakkaasi ajattelee ja tuntee. Mita han ajattelee, mutta ei sano aaneen?
Mika hanta liikuttaa? Mika hanta valvottaa? Mista han unelmoi?

aKullee

Kuinka ympariston puheenaiheet vaikuttavat
asiakkaaseesi? Mita hanen ystavansa
sanovat? Kuka haneen vaikuttaa? Mitka
mediat vaikuttavat hanen mielipiteisiinsa?

eN!kee

Mita asiakkaasi nakee ymparillaan? Millaisia
asioita han nakee ymparillaan? Keita ihmisia
han nakee? Miten haneen yritetaan vaikuttaa
esim. tarjouksilla? Millaisia ongelmia han

kohtaa ymparillaan?

o Sanoo ja tekee
Mita asiakkaasi sanoo ja miten han kayttaytyy julkisesti? Millainen asenne hanella on? Mita han
kertoo muille? jotain itai hanen tilanteita joissa han
kayttaytyy toisin kuin sanoo?

© sncistaa © sovutaa © Vit

Mika asiakastasi ahdistaa? Millaisia esteita Mita asiakkaasi tolvoo saavuttavansa? Miten Mieti ensin, kuka on tyypillinen asiakkaasi. Anna haneile nimi,
hanelia on, joita han haluaa voittaa? Millaisia han mittaa onnistumistaan? Miten han aikoo titteli ja ika. Pyri sen jalkeen vastaamaan kysymyksiin
riskeja han valttelee? saavuttaa tavoitteensa? hanen Keraa tietoja

Alkuperainen versio: XPLANE. Empathy Map @@@ ‘J}I.:!.\K
Empatiakartta

stoilun Tyokalupaki SU'r

YT

T

Esimerkki ideapuusta
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TYOPAJAN KUTSU LITE 2

BREAKING NEWS:
TERVETULOA KALEVAAN

Haluamme toivottaa sinut [mpimasti tervetulleeksi Kalevan mediatalolla
jérjestettdvidan tydpajaan Maanantaina 14.11. klo: 12.00 alkaen.
Osallistujille tarjotaan lounas klo: 11:30 ja kuukaudeksi ilmainen e-Kaleva!

Mita: Tyopaja

Missi: Kalevan mediatalolla, osoite: Lekatie 1, 90140 OULU

Milloin: Maanantaina 14.11.2016, klo: 12.00-16.00 (lounas klo: 11.30)

Miksi: Tydpajan tarkoituksena on 16ytd3 keinoja saada Kaleva nuorten aikuisten
mediatarjottimelle huumoria apuna kdyttden

Asu: Nuorekas

Muuta: Valmistaudu kertomaan sinun mielestasi pdivan mielenkiintoisimmasta
uutisesta

TyOpajan jérjestdd Tekes-rahoitteinen HURMOS —hanke, joka tutkii ja kehittdd huumorin
roolia yritysviestinnédssé ja liiketoiminnan kehittdmisessa
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TYOPAJAN AIKATAULU LITE 3

TYOPAJAN AIKATAULU

ESITTAYTYMINEN JA ORIENTAATIO

PROFILIKUVAUKSET klo12:20-13:20

EMPATIAKARTTAKIO 13:20-14:00

TAUKOKlo 14.00-14.15

UUTISPUU klo 14:15-14:55
UUTISPUURONHOYSTAMINENKlo 14.55-15.45

HOystetdan profillien kautta vutisia nuoria kiinnostaviksi
digivutisiksi (some-kanavat, sisalidliset 1akvi, huumor)

DEBRIEFING klo 15.45-16.00
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KUVIA TYOPAJAN TUOTOKSISTA LITE 4
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Asiakasprofiilin profiilikuvaus, Salla Somettaja, taustalla ideapuun pohja odottamassa
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Sallan empatiakartta

36



=

Uutispuuron hdystaminen, Sallan uutinen "Ostiko isa tappajakoneen”.




