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Opinnaytetyossa kirjoitan Oulun yliopiston ja Oulun ammattikorkeakoulun yhteisen uuden palvelu-
hallintajarjestelman kayttoonottoa siimalla pitden ohjeistuksen palvelumuotoilun tyopajan pitoon.
Kayttoonottoprojektin aikana, joka kestaa useamman vuoden, tyopajoja toteutetaan palvelumuo-
toilun menetelmia kayttden. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Oulun yliopiston ICT-palvelut.
Opinnaytety6ssa paneudutaan tyopajojen fasilitointiin, eli kuinka tyopajoja voidaan ohjata sujuviksi
ja informatiivisiksi.

Opinnaytety0ssa kuvataan tydpajoissa kaytettavia erilaisia palvelumuotoilun menetelmia ja tyopa-
jojen kulkua kuvataan fasilitaattorin nakokulmasta. TyOpajat ovat usein moniammatillisia ja osallis-
tujat edustavat Oulun korkeakoulukonsernin henkil6ita, seka Oulun yliopistolta ettd Oulun ammat-
tikorkeakoululta, jotka tulevat kayttamaan uutta palveluhallintajarjestelmaa omassa tyossaan. Mita
useampi osallistuja on tydpajoissa mukana, sité tarkedmpaa on aikataulutus, jotta kaikkien tyopa-
jalle varaama aika saadaan hyotykayttoon, ja tyopajat saadaan soviteltua tydpaivien lomaan unoh-
tamatta henkiloston omaa ty6ta organisaatiossa. Fasilitointi on tarked, jos ei jopa tarkein, osa tyo-
pajan sujuvaa etenemistd. Fasilitaattori pitaa tyopajan langat kasissaan ja ohjaa sen kulkua seka
aikatauluttaa tyopajaan kuuluvat osiot. Talloin tyopajasta saadaan mahdollisimman suuri hyoty irti
ja turha tyhjakaynti jaa pois.

Maailmassa on todella paljon erilaisia menetelmia tyopajojen lapivientiin ja aineiston keraamiseen.
Menetelmia voidaan myds aina muokata erilaisiin tilanteisiin soveltuviksi, joten mitaan yleispatevaa
maaraa ei voida antaa. Tahan opinnaytetyohon on koottu niita yleisimpia menetelmia, joista uskon
olevan hyotya juuri kyseessa olevan projektin nakokulmasta.

Projektiin kuuluu asiakaslahtoisyyden kehittdminen, positivisemman asiakaskokemuksen tuotta-
minen seka eri palveluyksikdiden valisen toiminnan vahvistaminen ja yhtenaistaminen. Projektissa
pyritaan hyoédyntdmaan palvelumuotoilun menetelmia tunnistamaan ja ideocimaan seka mahdolli-
sesti yksinkertaistamaan Oulun korkeakoulukonsernin nykyinen palvelukonsepti kayttajakeskei-
sesta nakokulmasta katsoen. Kayttdonottoprojektin ensimmaisessa vaiheessa tydpajoihin osallis-
tuvat ICT-palveluiden henkilokunnan edustajista kootut tydryhmat.

Tama opinnaytetyd on tehty Oulun korkeakoulukonsernin ICT-palveluiden tarvetta peilaten.
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In my thesis, | am writing instructions for service design workshops related to the implementation
of a new joint service management system between the University of Oulu and Oulu University of
Applied Sciences. The focus of my thesis is on workshop facilitation, specifically how to guide work-
shops effectively and informatively. The client for this thesis is the University of Oulu's ICT Services.

The thesis delves into workshop facilitation, exploring how workshops can be directed smoothly
and informatively. Various service design methods used in workshops are described from the facil-
itator's perspective. Facilitation plays a pivotal role in the smooth progression of workshops. The
facilitator guides the workshop, manages its flow, and schedules the various components. This
ensures that workshops yield maximum benefit and avoid unnecessary downtime.

There are numerous methods worldwide for conducting workshops and collecting data. These
methods can be adapted to specific situations, so there is no one-size-fits-all approach. In this
thesis, | have compiled the most common methods that | believe will be beneficial for this particular
project.

The project includes improving customer-centricity, enhancing the customer experience, and
strengthening and standardizing operations between different service units. In the project, we aim
to utilize service design methods to identify, ideate, and potentially simplify the University of Oulu's
current service concept from a user-centric perspective. During the initial phase of the implemen-
tation project, workshops will involve working groups composed of representatives from the ICT-
services personnel.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on tyopajojen fasilitointia tukevan oppaan tekeminen. Tyopajoja vie-
daan lapi palvelumuotoilun menetelmia kayttden. Uuden palveluhallintajarjestelman tuleva kayt-
toonotto on Oulun yliopiston ja Oulun ammattikorkeakoulun yhteistydssa aloittama projekti ja sen
tarkoitus on yhtenaistaa palvelukokonaisuus ja hajautunut organisaatiorakenne palvelemaan kayt-
tajia paremmin ja kattavammin. Yhtena osana projektia, jota varten tama opas on tarkoitettu, on
asiakastuen palveluiden yhtenaistdminen palvelumuotoilun erilaisia menetelmia kayttaen. Projektin
aikana pyritaan tunnistamaan ja ideoimaan erilaisia kehityskohteita asiakaslahtdisesti. Oppaasta
toivotaan olevan hyotya myos projektin tulevissa vaiheissa, joissa palvelumuotoilun tydpajoja tar-

vitaan.

Koko projektin lahtdkohtana oli uuden palvelunhankintajarjestelman tarve, joka oli syntynyt Oulun
korkeakoulujen (Oulun yliopisto ja Oulun ammattikorkeakoulu) palvelutoimintojen yhdistymisella.
Nykyisellaan jarjestelma on jaykka ja huonosti soveltuva eri palveluyksikoiden yhteiskayttoon,
koska alkuperainen jarjestelma on suunniteltu alun perin ICT-palveluiden kayttéa varten. Uuden
jarjestelman kayttoonoton myota tavoite on myos yhtenaistaa nykyinen palvelukokonaisuus, ja
tassa opinnaytetydossa mainitut tydpajamenetelmat ovat vain yksi osa suurempaa kokonaisuutta.
Projektin vaiheisin tulee kuulumaan useampia tydpajoja pitemmalla aikavalilla, joilla avataan pal-
veluhallinnan eri vaiheita. Talla ohjeella pyritdédn antamaan tyokaluja ja vinkkeja tulevien tydpajojen
lapivientia ja fasilitointia varten. Tydpajoilla kartoitetaan nykyista palveluiden tilannetta ja kuinka

nama asiat tulisivat toteutumaan uudessa palveluhallintajarjestelmassa.

Tietoperustassa kuvataan palvelumuotoilua yleisella tasolla, kaydaan lapi tarkemmin palvelumuo-
toilun tydpajoissa kaytettavia menetelmia seka esitelldan tydpajan fasilitoinnin teoriapohjaa. Tieto-
perustan pohjana kaytetdan myos keskeisimpien kasitteiden ja asiasanojen avaamista lukijalle.
Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa kaydaan lapi tydpajan suunnittelu ja lapivieminen. Li-
saksi avataan kyseisessa tyopajassa kaytettyja menetelmia seka analysoidaan tyopajan tulokset.
Opinnéytety6n lopussa on omaa pohdintaa yleisella tasolla seké tarkastellaan saatua informaa-
tiota, sen hyotyja projektin tilaajalle ja mahdollisia jatkokehitysehdotuksia.



2 TUTKIMUKSELLINEN TIEDONKERUU TYOPAJOJEN KAUTTA

Taman opinnaytetyon tutkimuksellinen kehittamistyd kay lapi palvelumuotoilun tydpajojen mene-
telmia, kuinka voidaan luoda projektin kayttoon tarvittava tieto. Tietoa kerataan esimerkiksi asia-
kas- ja palvelupoluista luomalla vuokaavioita tdmanhetkisesta tilanteesta (esimerkki luvussa 5)
seka erilaisia asiakasprofiileja, jolloin voidaan kattavasti ottaa huomioon asiakaslahtdinen palvelu-
konsepti ja tunnistaa asiakkaiden ja henkilokunnan kohtaamia kipupisteita.

Erilaisten polkujen maarittelylla on tarkoitus kattavasti saada selville palveluiden nykytilanne ja sel-
kiyttaa palvelukokonaisuus, jotta voimme analysoida palvelun keskeisimmat kehittdmiskohdat ja

luoda niille uusia toteutustapoja.

Kayttajaprofiileilla (kerrotaan tarkemmin luvussa 5.1) pyritadn luomaan kattava otanta erilaisista
asiakkaista ja kayttajista, heidan tarpeistaan, odotuksistaan ja saamistaan palveluista. Kayttajapro-
filleissa voidaan kuvata myds organisaation tyontekijoita, jotka tarjoavat asiakkaiden saamia pal-
veluita. Talla tavalla saamme kattavan kokonaisuuden palveluiden erilaisista kayttajista ja heidan
erilaisista tarpeistaan ja voimme tunnistaa ongelmakohdat. Kun tunnistetaan seka asiakas etta pal-
veluiden tuottaja, voimme saavuttaa kattavan kokonaisuuden, jossa on huomioitu molempien osa-

puolten tarpeet.

Tutkimuksellisen vaiheen olen jakanut tuplatimanttimallia kayttaen tutkimus- ja kehitysvaiheeseen.
Tuplatimantti kasitteena avataan tarkemmin luvussa 3. Palvelumuotoilu. Molemmilla vaiheilla on

omat tehtavansé ja tarkoitusperansa.

Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheen aikana pidetyista tyopajoista kerataan tietoa erilaisista asiakasprofiileista tyonte-
Kijoilta, jotka tydskentelevat asiakasrajapinnassa tavalla tai toisella. Joissakin yksikdissa palvelu-
kokonaisuus kattaa niin asiakkaan palvelemisen kasvotusten, kuten ICT-asiakaspalvelun palvelu-
pisteella kuin asiakkaan lahettamien palvelupyyntojen ratkaiseminen verkossa. Tall6in paasaantoi-
nen yhteydenpito tapahtuu sahkopostin valityksella. Tata tietopohjaa ja asiakastuntemusta hyvaksi
kéyttden voidaan luoda visuaaliset asiakasprofiilit eli profiilikortit yleisimmisté asiakastyypeista.



Lisaksi voidaan kuvata asiakkaan kulkemaa palvelupolkua asiakkaan kohtaaman ongelman alku-
kohdasta (esimerkiksi toimimattomat kayttajatunnukset) asiakaspalvelun kohtaamiseen sahkoi-
sesti aina ongelman ratkaisun |0ytymiseen saakka. Naiden polkujen kuvaamiseen myos vuokaaviot
ovat erinomainen tapa toteuttaa selventava kuvaus, kuinka prosessi etenee. Vuokaavioissa voi-
daan myos tarvittaessa kuvata tarkemmin, kuinka prosessi etenee syvemmalla palveluprosessin
sisalla. Palvelupolkuja kuvattaessa ei paasaantoisesti kuvata taustaprosesseja mukaan ja naiden

kuvaamiseen luodaan omat kaaviot.

Palvelupolun kuvaamisella voidaan |6ytaa myds mahdollisia ongelmakohtia, joita voidaan lahtea
ideoimaan kohti parempaa ratkaisua. Palvelupolussa nimetaan myos erilaisia asiakaspalvelun roo-
leja, mitd asiakaspalvelu pitaa sisallaan. Palvelupolkujen lisaksi voidaan kuvata myos asiakas-
polku, jolla kuvataan asiakkaan kulkema reitti erilaisten kontaktipisteiden kautta palvelun aikana,

mikali palvelukonsepti vaatii asiakasta kdyméaan fyysisesti eri palvelupisteilla.

Kehittdmisvaihe

Kehittamisvaiheeseen siirryttaessa pyrkimys on ollut selvittaa palveluiden kehityskohteet palvelu-
ja asiakaspolkujen avulla ja kuinka naita kehityskohteita voidaan alkaa kehittamaan paremmaksi ja
kattavammaksi. Kehittamisvaiheeseen siirryttdessa meilla tulee olla kerattya aineistoa asiakasym-
marryksesta, jonka kautta tunnistetaan asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Nain ollen pystymme
aloittamaan prosessin vastaamaan naita tarpeita. Asiakkaan ymmartaminen ja kayttajatiedon han-

kinta on avain uusien mahdollisuuksien I6ytamiselle. (Miettinen 2011, 18.)

Kehittdmiskohteiden tunnistamisessa on tarkeda panostaa erityisesti prosessin tehottomiin ja yli-
méaaraisiin vaiheisiin seka minimoida virheiden mahdollisuus ja viive. Tata kautta voidaan puuttua
yleisesti asiakaskokemuksen heikkouksiin. Palvelumuotoilu antaa uudenlaisen lahestymistavan
asiakaskokemuksen ja palveluympariston kehittamiselle. Palvelumuotoilulla muotoillaan palveluor-
ganisaatio kayttajakokemuksen ja palveluiden kayttdjien vuorovaikutuksen ympérille. (Miettinen
2011, 29—30.)

Toisena kohteena on sujuvoittaa palveluprosessin lapiviemista sahkoisessa palveluymparistossa.
Ennen kehittamistyota on luonnollisesti tunnettava olemassa oleva palveluprosessi. Palvelupro-

sessin ymmartamiseksi voidaan luoda vuokaavioita tukemaan ja auttamaan ymmartamaan, kuinka



prosessi etenee asiakkaan nakymattomissa. Vaikka prosessi ei olekaan suoraan nakyvissa asiak-
kaalle, se kuitenkin vaikuttaa asiakaskokemukseen muun muassa palvelupyyntojen kasittelyn no-

peudessa, kuinka nopeasti asiakas saa vastauksen tai ratkaisun ongelmaansa.



3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnitte-
lua muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilun lahtokohta on asiakasymmarrys, jota luodaan osallis-
tamalla palvelua tuottava yritys ja palvelun loppukayttajia. Niin projektin alkuvaiheessa kuin matkan
varrellakin tiimi kayttaa paljon aikaa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ymmartamiseen. Taustalla on

ajatus, ettd vain ymmartamalla kayttajaa voidaan tuottaa menestyvia palveluita (Turunen 2024.)

Palvelumuotoilu on myds yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa. Se on yhteinen kieli eri osaa-
misalojen yhteistyohon palveluiden kehittdmiseksi. Palvelumuotoilu on prosessi ja valikoima erilai-
sia tyokaluja, joiden avulla paastaan kasiksi palveluiden kehittdmiseen. Palveluiden kehittaja eli
palvelumuotoilija voi nain syventaa omaa osaamistaan ja rakentaa omaan toimintaymparistoonsa

soveltuvan tyokalupakin. (Tuulaniemi 2011, 58.)

Palveluita on suunniteltu niin kauan kuin ihmisia on palveltu jollakin tasolla. Palvelumuotoilu, niin
kuin me sen tunnemme, on kehitetty nykyiseen muotoonsa 1990-luvun alkupuolella. Palvelumuo-
toilu eroaa muotoilusta siten, etta se on tekemista ja prosessi ja sen tekijat ovat palvelumuotoilijoita.
(Tuulaniemi 2011, 61, 64.)

Palvelumuotoilun prosessi voidaan kuvata iteratiivisena projektina, joka etenee, kehittyy ja palaa takai-
sin aina tarpeen mukaan. Tutkimus-luominen-palaute-toteutus-vaiheet seuraavat toinen toisiaan, mutta
tarpeen vaatiessa jokaisesta itsenaisesta kohdasta voidaan palata takaisin tarpeen niin vaatiessa. Pal-
velumuotoilussa itsessaan ei ole olemassa yhta ainoaa oikeaa tapaa tehda palvelumuotoilua. Tavat ja
menetelmat maaraytyvat aina tapauskohtaisesti ja jokainen prosessi vaatii omanlaisensa lahestymis-
tavan. Yhteista kaikilla palvelumuotoilun prosesseilla on kuitenkin niin sanottu Tuplatimanttimalli, josta

oma esimerkkini alla (kuvio 1).

Tuplatimantti on yksi keskeisimmista palvelumuotoilun prosessin kuvauksista. Se auttaa hahmotta-
maan, kuinka prosessi etenee vaiheittain. Tuplatimantin timantit nimetaan usein divergenssi- (tutki ja
maarita) seké konvergenssi- (kehita ja tuota) vaiheiksi. Naiden vaiheiden kuvauksissa voidaan néhda
useita eri variaatioita, mutta lopullinen maaritelméa on kuitenkin aina sama. Lisaksi kuviossa kuvataan
usein myos tuplatimanttimallin iteratiivisuus eli kuinka prosessin aikana voidaan likkua vaiheiden valilla
vapaasti. (Innanen 2018c; Ahtola 2020.)
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Palvelumuotoilussa onkin tarkeda huomata, etté hyvin harvoin, jos koskaan, prosessi on suoraan line-

aarinen.

Tuplatimantti

Prototypoi

Analysoi Testaa
Valmistele Tarkenna

KUVIO 1. Palvelumuotoilun tuplatimantti

3.1 Asiakas- ja kayttajalahtoisyys

Kayttajalahtoisella nakokulmalla tassa prosessissa tarkoitetaan sitd, etta palvelua tarkastellaan
seka asiakkaan etta jarjestelman kayttajan silmin, esimerkiksi asiakaspalvelu. Talla tavalla voimme
varmistua siita, ettd kehitettava palvelu vastaa niin asiakkaan todellisiin tarpeisiin kuin jarjestelmien
kayttajien sujuvaan kayttoon. Asiakkaan ja jarjestelman kayttajan ollessa keskidssa voimme ottaa
huomioon heidan tarpeensa ja erilaiset toiveensa heti suunnitteluprosessin alussa. Jo olemassa
olevan palvelun kuvaaminen on tarkeaa, jotta asiakkaiden ja kayttajien kokemat kipupisteet saa-
daan kartoitettua ja kiinnitettya niihin tarpeellinen huomio. Talléin voimme myds paneutua syvem-
min ongelmakohtiin ja selvittaa, kuinka niita voidaan parantaa, eika siirreta ongelmia uuteen jarjes-

telmaan sellaisenaan.
Kayttajan ymmartaminen, oli se sitten asiakas tai organisaation tyontekija, on aina palvelujen suun-

nittelemisen lahtokohta. Kayttajakokemuksen ymmartaminen muodostaa vahvan yhteyden asia-

kaslahtoisyyden ja palvelumuotoilun valilld. (Miettinen 2011, 30.)

11



Lahtokohtana on aina pohtia, kuka on organisaation asiakas, eli kenelle me tuotamme palveluita.
Pohdinnan tuotos tiivistetaan persoonaksi, josta luodaan esimerkki kayttajapersoonasta, eli eraan-
lainen arkkityyppi, jota kautta voidaan ymmartaa asiakkaan toiveet, tarpeet ja huolet. Seuraavassa
vaiheessa mietitaan, miten asiakas l0ytaa ja kohtaa sen, mita tyopajaan osallistuvat henkilot teke-
vat. Misté han tulee, mita han tarvitsee ja miksi? Mita tapahtuu, kun asiakaskontakti on meneilldan?
Eteneeko asiakas toisaalle, lopettaako han palvelun tarvitsemisen vai tuleeko han uudestaan pal-
velun aarelle? Kun naita kohtia on mietitty, voidaan tuloksien kautta arvioida, miten asiakas voisi
kokea palvelun paremmin ja missa asiakas kohtaa mahdollisia pettymyksia tai epavarmuuden tun-
teita. Naitd kolmea kohtaa voidaan kuvata palvelumuotoilun ABC:na, jossa A on Asiakas, B on

Polku ja C on CX eli asiakaskokemus eli Customer experience (Wan 2021).

Milloin olemme saavuttaneet riittdvan asiakasymmarryksen? Vastaus on yksinkertaisesti "ei mil-
loinkaan”. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat ajan myota ja menetelmat ja palvelut kehittyvat, joten

asiakasymmarryksesta on hyva tehda osa organisaation paivittaista tekemista. (Kahkonen 2021.)

3.2 Kokonaisvaltainen nakokulma

Kokonaisvaltaisella nakokulmalla tarkoitetaan normaalia laajempaa tapaa tutkia palvelutarpeita,
jossa huomioidaan kaikki palveluprosessin osatekijat ja niiden valiset yhteydet eli kontaktipisteet.
Asiakkaan tai loppukayttajan ollessa keskiossa, palvelun kehitys tapahtuu loppukayttajan toiveiden
ja tarpeiden mukaisesti. Kokonaisvaltaisessa nakokulmassa loppukayttaja on mukana prosessin
kehittamisessa alusta alkaen. Palvelumuotoilun lahestymistavan keskiossa on yhteiskehittaminen
ja osallisuus, joten kayttajat osallistuvat kehittamiseen joka vaiheessa. (Palvelumuotoilu Palo 2018;
Pelikirja 2024.)

Kyseessa olevan projektin yksi painopisteistd on nimenomaan jarjestelmien loppukéayttajien tyon
sujuvoittaminen ja mahdollisten palvelupolkujen yksinkertaistaminen ja prosessien selkiyttaminen.
Tall6in voidaan huomioida myds palvelupyynt6jen sujuva eteneminen taustalla ja karsia mahdolli-
sia turhia vaiheita pois, mikéli se on vain mahdollista. Kokonaisvaltaisessa kehittamisessa otetaan
huomioon myos liiketoiminnan tavoitteet ja erilaiset tekniset ratkaisut, jossa varsinkin tuleva palve-

luhallintajarjestelm@ nayttelee isoa osaa.
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3.3 Empatia ja osallistaminen

Palvelumuotoilussa on tarkeaa osata asettua eli elaytya loppukayttajan asemaan. Muotoiluajatte-
lussa puhutaan vastaavasta lahestymisesta termilld ihmiskeskeinen kehittdminen (Ideapakka
2023). Talla tavalla tunnemme empatiaa loppukayttajad kohtaan hanen kohdatessaan esteita ja
haasteita kayttaessaan tuotetta tai palvelua. Empatian avulla loppukayttajan piilevia tarpeita voi-
daan tunnistaa helpommin, vaikka alun perin loppukayttaja ei olisi itse edes havainnoinut tarvitse-

vansa kyseista toimintoa.

Osallistaminen puolestaan aktivoi loppukayttajan osallistumaan kehitysprosessiin aktiivisesti heti
alusta alkaen. Palvelumuotoilulla ei tarjota suoraan valmista ratkaisua, ja lopputulokseen paastaan-
kin yhdessa tekemalla ja osallistamalla loppukayttaja aktiivisesti osalliseksi projektia. Osallistami-
nen kuuluu osana jokaista kehittamisvaihetta. Jos osallistaminen tapahtuu vasta kun kehittamis-
suunnitelmat ovat pitkall, tullaan tilanteeseen, ettd olemme tehneet turhaa tyota ja nain aiheute-
taan helposti vastakkainasettelua ja turhautumista palveluiden suunnittelijoiden ja loppukayttajien

kesken. (Innanen 2018a.)

3.4 lteratiivinen prototypointi

Iteratiivisessa prototypointivaiheessa palvelusta voidaan luoda useita erilaisia malliratkaisuja, joita
sitten testataan loppukayttajien kanssa. Talla tavalla palvelua kehitetaan askel askeleelta ja palvelu
kehittyy jatkuvasti loppukayttajan tarpeiden mukaisesti kohti lopullista tuotetta. Prototyyppien tes-
tauksen aikana kehittajan tulee olla avoin ehdotuksille ja muutoksille, jotta voidaan varmistaa tuot-

teen tai palvelun soveltuminen kayttajien tarpeisiin.

Prototyyppi luodaan yleensa silloin, kun jokin konsepti on ensin todettu mielenkiintoiseksi ja
Sité tahdotaan vielé arvioida kédytdnnGssé. Pelkéat konseptit jaévét aina ideoiksi, jotka saat-
tavat olla paitsi tdynna logiikkavirheitd, my0s tulla eri ihmisten kesken varsin eri tavoilla ym-
mérretyiksi. Prototyyppi on siis tapa tarkistaa, toimisiko idea kdytdnnGssé seké keino var-

mistaa, etté kaikki ymmaértévét tdmén idean samalla tavalla. (Sofokus 2024.)
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3.5 Yhteisty6 ja moniammatillisuus

Yhteistyd moniammatillisessa tyoryhmassa tarkoittaa, etta projektissa edetaan koko ajan yhdessa
tehden prosessiin liittyvien eri alojen ammattilaisten kanssa. Tama tarkoittaa vuorovaikutusta ja
kehittamista yhteistyossa eri osapuolien valilla, jotka tuovat tiimiin oman alansa osaamisen ja tie-
totaidon, jota kautta prosessia ja sen kehitysta voidaan tarkastella eri nakokulmista. Palvelumuo-
toilun prosessi on usein monivaiheinen ja sisaltaa esimerkiksi kayttajatutkimuksia, ideointivaiheita,

prototyyppien tekemista ja niiden testausta kayttajilla.

Moniammatillinen tyéryhma voi koostua esimerkiksi:

¢ Palvelumuotoilija(t), joka toimii moderaattorina eri alojen asiantuntijoiden valilla.

o Asiakaspalvelijat ja myyjat, jotka ovat suorassa kontaktissa asiakasrajapinnan kanssa.

o Tutkimus- ja analysointiin perehtyneet ammattilaiset, jotka auttavat asiakastietojen ja asia-
kaskayttaytymisen seka heidan tarpeiden keraamisessa ja analysoinnissa.

e Muotoiluammattilaiset, kuten graafikot ja UlI/UX-suunnittelijat, jotka visualisoivat palvelun
ilmeen ja mahdolliset kayttoliittymat.

o Teknologia-ammattilaiset, kuten ohjelmoijat, toteuttavat palvelun teknisen yleisiimeen ja
toiminnallisuuden.

o Projektipaallikét, jotka vastaavat projektin aikataulutuksesta ja yleisesta projektin hallin-
nasta. (Turunen 2024.)

3.6 Innovointi

Innovointi palvelumuotoilun prosessissa liittyy uusien ja luovien ratkaisujen kehittamiseen palvelui-
den parantamiseksi. Tama voi siséltda uusien palveluideoiden syntymisen, olemassa olevien pal-

veluiden parantamisen tai taysin uusien palvelukonseptien luomisen.

Innovaatioprosessissa tuodaan yhteen erilaisia yhdistelmia, joiden mydta pyritdan synnyttamaan
jotakin uutta. On hyva huomioida. etté innovaatioprosessissa ei tiedeta viela ennalta, mita proses-
sista tulee syntymaan. Jos lopputulos tiedettaisiin jo ennalta, ei kyseessa enaa ole innovaatiopro-
sessi, koska silloin hyddynnetéén jo aiemmin kerattya tietoa. (Koivisto 2011, 23.)
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3.7 Palvelupolkujen ja kontaktipintojen ymmartaminen

Palvelupolku kuvaa koko prosessia, jonka loppukayttaja kulkee kayttaessaan palvelua. Kontakti-
pinnat taas ovat pisteita, joissa kayttaja pysahtyy tekemaan ja paattamaan jotain prosessin sisalla.
Prosessista riippuen kontaktipintoja voidaan kokea, aistia tai nahda. Naita kontaktipintoja ovat esi-
merkiksi yksittaiset tilat, esineet ja ihmiset kuten palveluammattilaiset. Jotta asiakaskokemusta voi-
daan ymmartaa, tulee palvelupolku ja kontaktipinnat tunnistaa. Naita kontaktipisteita muokkaa-
malla pyritaan asiakaskokemus tuottamaan mahdollisimman miellyttavaksi ja helpoksi, jotta palve-
lupolun lapikdyminen on mahdollisimman sujuvaa ja jattdmaan asiakkaalle hyvan kuvan onnistu-
neesta palvelupolusta (Kuvio 2).

"Tyypillisesti palvelupolkukuvauksia tehdaan, kun halutaan ymmartaa palvelun nykytilanne asiak-

kaan nakokulmasta eli varhaisessa vaiheessa palveluiden kehittdmisprojektia. (Innanen 2018b.)”

ASIAKKAAN ASKELEET

KONTAKTIPISTEET

o ,.k o . ASIAKKAAN TUNNEKAYRA B ._

-~ —-\ Y ~
® 9O @@
: ’- : i e .‘ ’

ASIAKKAAN TARPEET

1 -
-
\A_._’

MAHDOLLISUUDET

Palvelupolun usr

KUVIO 2. Esimerkki palvelupolkukuvauksesta Palvelumuotoilu Palon mukaan (Innanen 2018b)
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3.8 Visuaaliset menetelmét ja prototypointi

Visuaalisuus on tarkea osa prototypointia ja palvelun kehittamista. Visualisoimalla tuodaan aineet-
tomalle palvelulle konkretiaa, jota on helpompi kasitella ja selittaa esimerkiksi tyopajoissa. Palve-
lumuotoilussa tyypillisimpia visualisoinnin muotoja on lueteltu seuraavaksi.

Kayttajapersoonat ja —tarinat

Kayttajapersoonille voidaan joko etsia valmis mallipohja tai luoda ihan oma uniikki malli. Erilaisia
valmiita pohjia I0ytyy monelta eri palvelutuottajalta, joista kuviossa 3 storyboardthat-sivuston mal-
leista kaksi esimerkkia. Kayttajapersoonien luontia kasitellddn myohemmin luvussa 5.4 Kayt-

tajaprofiilit.

Kinjita obikhs ahicn .. K Kinjorksobibn b

--------

e 7 Storyboard 1ot

Persona-infografian otsikko
taalla Otsikko Tassd

Otsikko Tassa

b o ¥ Storyboard  hit

KUVIO 3. Kéyttdjdpersoona mallipohjia (storyboardthat, 2024)
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Asiakaspolut

Asiakaspolkujen kuvauksia varten on myds olemassa valmiita mallipohjia, mutta yleensa valmiita
mallipohjia joudutaan muokkaamaan tapauskohtaisesti paremmin vastaamaan asiakaspolkuku-
vauksen tarvetta. Asiakkaan kulkua tai esimerkiksi palvelupyyntdprosessin kulkua voidaan esittaa
my0s yksinkertaisemmin vuokaaviolla, josta esimerkki luvussa 5.6 Palvelupolku. Kuvissa 4 ja 5

voimme huomata, kuinka erilaisia asiakaspolkukuvauksia voi olla.

Taso Vertailu Tiedustelu Autoon tutustuminen Auton hankinta Auton kiytté
Valita kiinnostavin : Olla yhteydessi : Vierailla i ja
A:::::"\ automalli tai yksild . automyyjain . tutustua autoon

8 Tutustua eri " : . .
. Saada lisitietoa autosta - » . .
Asiakkaan : vaihtoehtoihin ja a yrityksen tarjoamista :Va(m-st_\xz auton sopn{uuduh : Varmistua ettii tekee hyvin Keskittyd autoiluun ja
tavoitteet 3 lisapalveluihin Xy roamista ;  ja kaikesta tarpeellisesta  ; valinnan, saa kaikkd tarpeelliset. (0 st
: vahattoemaat palveluista juuri hinelle ostoa varten palvelut ja edut. S
S S S A R N S A S R A e R e O A T R N P N A W B S SRR g e
Verkossa olevat
ikat ja . / E "“'”mau Automyyji Puhelin ja tekstiviesti

................................................................................................................................

Asiakkaan polku ja @
todellinen kokemus

"Yhteydenottoa el
tule, laitoin chat-
viestin®

KUVIO 4. Asiakaspolkukuvaus. (Buenno Research Oy 2023)

=
Asiakaspolku

S Vaihe 1 — Vaihe 2 — Vaihe n —  Asiakastarve X
Asiakas T
Ty Varsinainen paaasia,

ol K,.nl: :“ l ' ' ultimaatti tarve

u\\g‘:‘s, in) a
«

L
_

,..mn“‘““““' Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe n
oS
st hmiar T =

Palvel
lm I!o«mmu
allistuu
(0] L Organisaatio
P2 Henkilosto

KUVIO 5. Asiakaspolkukuvaus (Hosiaisluoma 2024)
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Kuvakasikirjoitukset eli storyboarding

Kuvakasikirjoitukset ovat visuaalisia esityksia, joilla esitetaan palvelutilanteita asiakkaan silmin. Ku-
vakasikirjoitukset ovat tuttuja elokuvatuotannosta, jossa visualisoidaan tulevaa kuvattavaa tapah-
tumaa. Kuvakasikirjoituksen pohjana kaytetaan usein valmiiksi tehtyja tyhjia ruutuja, jossa on tilaa
kuville ja kommenteille ja vuoropuhelulle. Asiat esitetaan lyhyesti ja ytimekkaasti eika taiteellisuus
ja kyky piirtaa hienoja kuvia ole mikaan valttamattomyys. Riittaa, etta idean saa esitettya esimer-
kiksi tikku-ukoilla. Kuvakasikirjoitus voidaan tehda myos vaikka leikkaamalla ja limalla kuvia. Mie-
likuvituksella monenlaiset toteutukset ovat mahdollisia. Ohessa kolme malliesimerkkia (kuviot 6, 7

ja 8), miltd kuvakasikirjoitus voi nayttaa.

Shot 1 —_— Shot 2 —_— Shot3 —_— Shot4

FRUIT FIZZ,

3 new cans appear from bottom of screen Can appear to bulge and shake as if they Shot of watermelon can popping open

in a wave of fruit juice and fly up in front contain something moving and slowly the with watermelon character appearing to
of FF logo lids begin to pop be ducking for cover from the soda
“Inside every can of Fruit Fizz" “Is real fruit just waiting to jump out* "Refreshing watermelon”
Shot 5 — Shot 6 e Shot7 ———— Shot 8

Shot of berry characters throwing the can Shot of 3 cans together as soda escapes Cans stop fizzing and fruits characters Still shot of cans together with characters

to one another as if it's about to pop. Can and the fruit characters are riding the top fall to the ground and bounce up on to in amongst them. Sitting on lid, hidden

pops and they disappear of the juice like a fountain their legs. behind can and leaning against them.
“And tangy wild berry” “100% real organic fruit soda” “Naturally sweet with no caffeine * “Try our 3 new summer flavours”

KUVIO 6. Motion design storyboard template (Milanote 2024)
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Scene 1: Start

Scene 4: Boxing and deflecting

Cuts back to Rokyu 10

Sonya thro

Rokyu: *I didn't want to have to be the last person you see

g punches

Scene 2: Sonya responds

Sonya:

Scene

Sonya's kick connects with Rokyu as he falls ba

Kick & backflip

ou anywhere Rokyu

Scene 3: Rokyo jump kick

Action shot of Rokyu launching over Sonya as she ducks

Scene 6: End

Closeup of Rokyu's fac

KUVIO 7. Game design template (Milanote 2024)

Scene 1

Timing

sec

Description: Jingle starts with empty
white screen.

“Ever purchased something online
using your phone? And have you ever
wondered what happens in the
background.”

Scene 2

Timing:

Description: Smart phone and hand pop
up from bottom of the screen.

“Online shopping is available to most
of us every hour of the day, every day
of the year but it's really not a simple
process.”

Scene 3

Timing: 6

Description: Shop appears on screen
Door and window opens on shop

"There's a series of complicated
steps that go in to getting that
product dispatched and delivered
promptly to your door.”

Scene4

Timing: 10

Description: Colored bubbles appear
from by

d hand in a st:

ggered array.

“Let's walk through that journey
together to get a better
understanding of who and what's
involved, and the time it takes.”

Scene s

Timing: 12 secs

Description: Bubbles dance about s
Enl; nd reduce in size at the move.
Grey rings spin slowly.

“There are 7 keys steps. These steps
and their order change depending on
the product or service you're buying.
In this example, let's pretend its a pair
of new shoes "

Scene 6

Timing: 14 secs

Description: Zoom in 1o the first Sale

bubble. Red border on badge flashes.
Cursor appears from bottom right.

“Generally things start with an
advertisement for that product or
something that catches your eye like
a store sale.”

Scene 7
-
. -
=)
&=
o ©

Timing: 20 secs

Description: Zoom back out to phone.
Bubbles continue to move and pulse

“269 billion emails are sent out each
day around the world and 75% of
those are marketing material of some
kind. About 50% of those emails are
clicked on by customers.”

Scene7

Timing: 22 secs

Description: Zoom in to Buy bubble
Cursor appears from
clicks buy button

right and

“Once you click that sale link you end
up on the website. Everything on that
site, from the sophisticated photos to
the copy are designed to drive you to
purchase.”

KUVIO 8. Animation storyboard template (Milanote 2024)




Palvelukuvaukset eli service blueprinting

Palvelukuvaus eli service blueprint on yksityiskohtainen kuvaus palvelun koko prosessista, jonka
keskidssa kulkee kuitenkin asiakas. Kuvauksen on kehittanyt Lynn Shostack vuonna 1983, ja silla
voidaan kuvata asiakkaan kulkema palvelupolku, jossa tulee ilmi esimerkiksi asiakkaan toiminta,
kontaktipisteet, asiakkaalle nakyva toiminta, asiakkaan nakymattémissa tapahtuva taustatoiminta,
tukipalvelut ja fyysiset tilat, jossa palvelu tapahtuu palveluprosessin aikana. (Curedale 2013, 96—
97.)

Kuvauksen tavoitteena on hahmottaa palvelun eri elementit ja niiden valiset kontaktipisteet, josta
tekemani esimerkkipohja alla (kuvio 9). Palvelukuvauksella hahmotetaan palvelun kokonaiskuva ja
se kuvaa myos, kuinka esimerkiksi ICT-asiakaspalvelun saama palvelupyyntd etenee my0ds asiak-

kaan nakymattomissa. Menetelma soveltuu hyvin jo olemassa olevan palvelun kehittamiseen.

Service Blueprint

T 1T T I
T 1 T

Palveluprosessit 4’.

Fyysiset tilat

Asiakkaan
toiminta

Ei ndy asiakkaalle

Vv

Asiakaspalvelu

tukitoimet

KUVIO 9. Service blueprint

20



Ideapakka Oy on kuvannut menetelmaa viidella peruselementilla:

o Fyysiset asiat ja tilat: Asiakkaat, palveluiden kayttajat ja palveluiden tuottajat ovat tekemi-
sissa. Tama on kaaviossa ylin rivi, mutta monesti se on helpointa tayttaa vasta viimeisena.

o Asiakkaan toiminta palvelun aikana: mita asiakkaat tekevat saadessaan palvelua.

o Front Stage: mita asiakkaat nakevat ja minka kanssa ovat vuorovaikutuksessa. Yleisesti
tassa vaiheessa asiakas on kontaktissa asiakaspalvelun kanssa. Joissakin tapauksissa
my0s teknologia voi ottaa taman roolin, esimerkiksi chatbot.

e Back Stage: kaikki muu tyontekijoiden tekema toiminta kuten valmistelut tai vastuut. Asi-
akkaat eivat nae naita, mutta ne tekevat palvelun mahdolliseksi. Esimerkiksi tuotteiden
paketointi postitusta varten.

e Tukiprosessit: Sisaiset ja ulkoiset aktiviteetit, jotka tukevat palvelun tekijoitd tuottamaan
palvelua.

o (Ideapakka 2021.)

Prototyypit

Prototyypit ovat usein ensimmainen konkreettinen visuaalinen esitys palvelusta tai tuotteesta. Pro-
totyypillé voidaan testata tuotetta tai palvelua kayttgjilla seka saadaan kehitysideoita ja palautteen
pohjalta ohjataan kehitystyota kohti oikeaa kayttajalahtoista paamaaraa. Palveluiden prototypointi-
vaiheessa esimerkiksi jokin palveluprosessi toteutetaan toisella tavalla kuin aiemmin ja sen
toimvuutta testataan kayttajilla. Testauksesta kerataan palaute ja jatkokehitetdan palvelukonseptia
yhdessa kayttajien kanssa. Esimerkissa edellisen kuvan pohjalta tekemani kaavio, kuinka vanhasta

versiosta prototypoidaan uusi ehdotus, jota testataan ja viedaan toteutukseen (kuvio 10).
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“Service Blueprint

:
vanha

: - -

1

| Fyysiset tilat

i

i

[

KUVIO 10. Vanha>prototyyppi>uusi mallikaavio

3.9 Jatkuvuus ja oppiminen

Palvelumuotoilu ei ole paamaara vaan matka. Jatkuvuus ja asiakasymmarryksesta oppiminen kuu-
luvat tarkeina osina palvelumuotoilun prosessiin. Jokaisessa edella mainituissa vaiheissa on mah-
dollisuus oppia uutta asiakkaista ja loppukayttajista, heidan kayttaytymisestaan tuotteen tai palve-
lun parissa ja niiden kehittamisesta. Asiakkaiden vaatimustaso, teknologian kehittyminen ja inter-
netin kasvava yleistyminen kolmansissa maissa antavat syyn jatkuvaan kehitykseen ja palvelutar-
peiden maaran kasvuun. Jatkuvuuteen ja oppimiseen kuuluvat myos jatkuva palautteiden keraa-
minen ja niiden analysointi, jotta tuotteet ja palvelut pysyvat ajan hermolla ja niita voidaan kehittaa

vaatimusten mukaan.

"Palvelu on prosessi. Palvelumuotoilu on prosessi. Palvelubisnes on prosessi, ei projekti. Palvelu

ei ole koskaan valmis, se on jatkuvaa kehittamista (Tuulaniemi 2011, 243).”
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4 TYOPAJOJEN FASILITOINTI

Tyopajan fasilitointi koostuu useasta pienemmasta palasesta. Fasilitoinnilla tydpajassa tarkoitetaan
yleisesti timiin kuuluvien jasenten valisen yhteistyon ohjaamista, sopivan luovan ilmapiirin luomista
tyoskentelya varten, tyopajan tavoitteiden avaamista, luovaa ongelman ratkaisua ja erilaisten suun-

nitelmien kehittamista yhdessa koko tiimin kanssa. (AJ&Smart 2013, 4.)

Tydpajan fasilitoinnissa on ennen kaikkea kyse osallistujien tydn helpottamisesta seka heidan oh-
jaamisesta luovaan yhteistydhon ja aktiiviseen keskusteluun. Fasilitoijan tehtavana on auttaa osal-

listujia saavuttamaan tavoitteensa. (Monthan 2023.)

Tyopaja voidaan karkeasti jaotella esimerkiksi kolmeen vaiheeseen.
e Ennakkovalmistelut eli mita kannattaa huomioida ja tehda ennakkoon.
o Tydpajojen aikana tapahtuvat asiat eli mité fasilitaattorin tulee ottaa huomioon tydpajan
sujuvan ja mahdollisimman tehokkaan lapiviennin aikaansaamiseksi.
e Tydpajojen lopuksi tapahtuva tulosten analysointi ja jo mahdollisten seuraavien askelten

suunnittelu.

Monthan (2023) blogitekstissa mainittuja kahdeksaatoista kohtaa mukaillen olen poiminut tydpajo-

jen fasilitoinnissa huomioon otettavaksi seuraavia asioita:

Tutustutaan osallistujiin ja huomioidaan jokainen osallistuja omana persoonanaan

On tarkeaa ymmartaa, keita tydpajan osallistujat ovat ja millainen mahdollinen ryhméadynamiikka
heidan valillaan vallitsee. Jokaisen osallistujan myoéta fasilitaattorin on hyva miettia, kuinka jokaisen
osallistujan henkilokohtainen osaaminen voidaan parhaiten yhdistaa tyopajassa kasiteltavien asi-
oiden kanssa. Esimerkiksi nuorille suunnatun toiminnan tydpajaan ei valttamatta ole kannattavaa

tuoda elékelaisia.
Maaritellaan tyopajan tarkoitus

Kun tyopajan tarkoitus on selked, sen lapivieminen on paljon helpompaa. Selkea tarkoitus auttaa

myds muuta tiimia keskittymaan olennaiseen ja turha joutokaynti jaa vahemmalle. Maarittelemalla
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tyopajan tarkoituksen avataan samalla tavoitteet, jotka tyopajalla pyritaan saamaan aikaiseksi. Ta-
voitteet voidaan myds pilkkoa pienemmiksi osiksi, joita kasitellaan tydpajassa erillisind osina. Sa-

malla voidaan selkiyttaa, mika on tyopajan lopullinen tavoite.

Huomioidaan aikataulu ja tyopajan resurssit

Tyopajalle on syyta asettaa aikataulutus, jotta tarvittavat asiat ehditaan kayda lapi. Fasilitaattorin
tehtadva on huolehtia, etta sovitussa aikataulussa pysytaan ja tiimi on keskittynyt tyopajan aihee-
seen, eika esimerkiksi viikkonlopun mokkireissun raportointiin. Toisinaan voi olla hyvé laittaa tyopa-
jan tavoite ja aihe etukateen paikalle kutsutuille, jolloin he ovat voineet jo miettid asioita ennen
paikalle saapumista. Talla menetelmalla on tosin myos kaantopuolensa, joka on spontaaneiden
ideoiden karsiutuminen pois. Joskus jopa hulluilta kuulostavat ideat voivat saada aikaan innovatii-
visen keskustelun.

Kannattaa varmistaa myos, etta tyopajalla on oikeasti merkitys ja tavoitteet, jotka tukevat projektia,

jota varten tydpajaa alun perin lahdetaan tekeméaan. (Monthan 2023.)

41 Ennakkovalmistelut

Maaritellaan tyopajan tarkoitus

Kun tydpajan jarjestaminen alkaa olla ajankohtaista, on syyta miettia tyopajan tarkoitus. Mité infor-
maatiota on tarkoitus kerata, milld menetelmilla ja millaisen tiimin kanssa sita tehdaan. Voidaan
pitda lyhyt aloituspalaveri, jossa agenda kaydaan lyhyesti lapi, jotta kerétty informaatio tulee vas-
taamaan haluttua tavoitetta. Talla palaverilla varmistetaan myos, etta kaikilla osapuolilla on yhtei-

nen kasitys ja odotukset tydpajan suhteen. (Monthan 2023.)

Selvitetaan osallistujat

Kun ty6pajan aihe on selvilla, maaritetddn esimerkiksi tiimin esinenkilon kanssa, ketkd olisivat po-
tentiaaliset osallistujat. Osallistujilla olisi hyva olla vahva késitys omasta roolistaan ja sen keskei-
sistd menetelmista, jotta aiottu informaatio asiasta saadaan mahdollisimman kattavasti kuvattua.
Ei ole mitan jarkea kutsua AV-insind0ria tydpajaan, jossa kasitelldan asiakaspalvelun prosesseja

ja palvelupyyntdja. Erittain tarked ominaisuus on luonnollisesti osallistuttavien henkildiden mielen-
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kiinto kehitettavaa aihetta kohtaan. Kun osallistujilla on valmiiksi avoin mieli, tydpajojen kaynnista-
minen on paljon helpompaa kuin, ettad asiat joudutaan selittdémaan ja perustelemaan uudestaan ja

uudestaan.

Asetetaan tyopajalle jokin tavoite

Kun tyopajan osallistujat ovat selvilla, tyopajalle maaritetaan sen tavoite. Jos osallistujat eivat ole
tuttuja palvelumuotoilun maaritelman kanssa, voidaan pitda myos pienimuotoinen kickoff-esittely.
Esittely voidaan kayda ihan hyvin esimerkiksi etapalaverina, koska sen aikana ei ole tarvetta tyos-
taa vield mitaan. Jos ensimmaisen tydpajan kesto on méaaritelty riittdvan pitkaksi, tydpajan avaus
voidaan pitaa ihan palvelumuotoilun esittelemisella ja kdymalla lyhyesti 1api yleisimpia menetelmia
ja tyokaluja. Talla tavalla pitemman aikavalin projekteissa kaytetyt tyokalut tulevat jo ennakkoon

kaytya lapi ja seuraavalla kerralla aloitus on helpompaa ja nopeampaa.

Tavoitteiden ja osallistujien selvittya voidaan miettia myos esimerkiksi lyhyen saatekirjeen, kutsun
tai vain ihan sahkopostin [ahettamista asianosaisille, jossa voidaan kertoa lyhyesti, mika on tulevan
tyopajan tavoite. Toisinaan voi olla, ettd esihenkilo antaa vain nimilistan potentiaalisista osallistu-
jista, mutta on unohtanut informoida heita. Joskus toki esihenkilokaan ei tieda kaikkea informaatiota

aiheesta, jolloin tallainen esiviesti voi olla jopa suotavaa.

Kutsu voi myos olla hyvinkin graafisesti tyylitelty, jos halutaan poiketa massasta ja tavanomaisesta
sahkopostilla kirjoitetusta palaverikutsusta. Alla kuvat Kainuun sosiaali- ja terveysturvayhdistys ry:n
ja itse tekemani malliesimerkit tydpajakutsuista (Kuvio 11). Nain osallistujia voidaan jo tavallaan
virittaa tydpajan tarpeisiin ja miettimaan mahdollisia asioita etukateen. Tama taas vaatii fasilitoijalta

rittavan tiedon jakamista.
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KUVIO 11. Esimerkit palvelumuotoilun tyépajakutsusta

Maaritetaan tavoitteen mukaiset tyokalut ja aikataulu

Kun tavoite on selvilld, voidaan alkaa pohtimaan ja tekemaan valintoja kaytettavien tyokalujen ja
metodien osalta. Ennakkotietojen perusteella meilld voi olla kaytettava aika tiedossa, mutta esi-
merkiksi tdssa opinnaytetydssa mainitussa projektissa tydpajojen osallistujilla on myds omat péi-
vittaiset tydkuvionsa hoidettavanaan, toiset kuuluvat useisiin tyéryhmiin ja niin edelleen eli heilla

voi olla kalenterissa hyvinkin rajoitetusti tilaa.

Organisaation sisalla oleva fasilitaattori paasee Microsoft 365 Office ohjelmilla tekemaan palaveri-
kutsut ja voi tarkistaa Schedule managerilla osallistettavien aikatauluja ja ndin tydpaja voidaan ujut-
taa helpommin kaikkien kalenteriin sopivaan ajankohtaan. Negatiivisena puolena tassa on tietysti
se, etta mita isompi tiimi on, sita vaikeampi yhteisen ajan l6ytaminen on ja huonolla tuurilla tyopa-
jojen valiin voi tulla jopa viikkojen mittaisia taukoja. Mita pitempi tauko on, sita hankalampi on orien-
toitua seuraavaan tydpajaan. Esimerkkina voisin mainita erillisen chat- kanavan luomisen Microsoft
Teamsiin, jolloin tiimin sisalla voidaan vaihtaa ajatuksia myds typajojen ulkopuolella, ja fasilitaat-
tori voi kysella pienempia lisatietoja esimerkiksi tydpajojen tuotosten analysoinnin aikana nouseviin

kysymyksiin.
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Varaudutaan yllattaviin tilanteisiin

Vaikka tyopaja voi olla suunniteltu paperilla kuinka hyvin tahansa, tilanteet, joissa on useampi ih-
minen, etenevat monesti taysin eri suuntaan kuin on ajateltu. Hyva fasilitaattori osaa antaa tilaa,
mutta pitaa kuitenkin langat kasissaan, jotta tavoiteaikataulussa pysytaan ja ronsyileva keskustelu
pysyy asetetuissa raameissa. Fasilitaattorille on tarkeaa pysya avoimena mahdollisille uusille suun-

nille, jotka elavat tyopajan aikana.

Nama asiat mielessa fasilitaattorin on helpompi reagoida tilanteisiin, kun ajatustasolla on ennak-
koon mietitty mahdollisuutta téllaisiin tilanteisiin. Fasilitaattorin kyky reagoida on myds avainase-
massa mukauduttaessa tilanteiden nopeisiin muutoksiin. Myds kaytettavissa olevien tilojen varus-
telutason tietaminen kuuluu varautumiseen. Miten toimia, jos etayhteydet eivat esimerkiksi toimi-
kaan halutulla tavalla? Saako fasilitaattori oman tietokoneensa nayton jaettua niin, ettd myos eté-

osallistujat nakevat materiaalin? Taman asian pohjalta paastaan seuraavaan vaiheeseen.

Valmistellaan tyopajan fyysiset tilat

Jos tydpaja pidetaan fyysisessa tilassa, on hyva varmistaa puitteiden kunnossa olo. Ympariston on
hyva olla riittdvan tilava, etta tydpajaa ei tarvitse pitaa pelkastaan istumalla omalla paikallaan. WC-
tilojen sijainti on hyva selvittaa etukateen seka riittavan valaistuksen toimivuus. Esimerkiksi jokai-
sen osallistujan kohdalle asetetut tarvittavat tyovalineet (kynéat, varikynat, muistilaput, suttupaperit)
seka pieni henkilokohtainen huomioiminen, esimerkiksi juomapullo ja energiapatukka tai muu vas-
taava luovat helposti ilmapiirista vapautuneemman, kun osallistujille luodaan tunne, etta heita on

ajateltu.

Joskus kaytettavissa olevat tilat ovat niita, jotka sattuvat sillé hetkella olemaan vapaina, jolloin on
hyva kayda tutustumassa tiloihin etukateen, mikali tilat eivat ole entuudestaan tuttuja. Tilojen tun-
temus auttaa myds suunnittelemaan tydpajojen kulkua tarkemmin ja improvisointia ei tarvita niin
paljon kuin mité se kaipaisi, mikali ty6tilat nakee ensimmaéisen kerran vasta juuri ennen tyopajan
alkua. Mik&li mahdollista, tyotilat olisi hyva kayda valmistelemassa esimerkiksi tunti etukateen ja
samalla varmistaa, etta tilojen AV-laitteet toimivat ja ne ovat kytketty asianmukaisella tavalla. Voit
my0s pyytaa jotain vapaana olevaa henkil6a testihenkiloksi, jonka kanssa voit varmistaa valineis-
ton toimivuuden kuten etéyhteydet, oman materiaalin jakaminen ja esittdminen ja muut tydvalineet.
Hyvalla valmistelulla voittaa paljon aikaa, jolloin mahdolliset ongelmat ovat selvilla etukateen ja
niihin ei tarvitse alkaa reagoimaan kesken tyopajan.
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4.2 Tyopajan aloitus ja lapivienti

Daniel Monthania (2023) mukaillen hyvat esivalmistelut luovat varmuutta ja turvallisuutta fasilitaat-
torille, jotta kaikki toimii kuten pitaa. Taytyy muistaa myds, etta hyvin levatty yo takana auttaa jak-
samaan. Fasilitointi on paljon energiaa vievaa toimintaa ja keskittymiskyky ja energiatasot on hyva
olla korkealla jotta ongelmakohdat ja muut mahdolliset vastoinkaymiset ja reagointia vaativat tilan-

teet eivat heti tunnu ylitsepaasemattomilta.

Kun tyOpaja alkaa ja osallistujat ovat saapuneet paikalle, fasilitaattori voi avata tyopajan yleisella
niin sanotulla check-in-listalla. Mikali ymparisto ja tydskentelytilat eivat ole osallistujille entuudes-
taan tuttuja, kaydaan heti [api mahdolliset tarpeelliset tilat kuten WC-tilojen sijainnit ja vesipisteet.
Tasta voidaan siirtya sujuvasti lyhyisiin esittelyihin, kuka kukin on ja mik& on hanen roolinsa tyopa-
jaan linkitetyssa projektissa. Mikéali tydpajan osallistujat ovat entuudestaan toisilleen tuntemattomia,

esittelykierros voi olla hieman pitempi.

Fasilitaattori voi kayttaa esittelyssa persoonallista otetta ja havainnoida, mikali on aihetta niin sa-
notulle ice breaker -avaukselle tunnelman keventamiseksi. Aloitukseen on syyta keskittya huolelli-
sesti, jotta voidaan aistia tunnelma ja edeta aloituksessa tarvittavalla tavalla. Esimerkiksi yksi hyva
aloituskeskustelun aihe on jokaisen vuorollaan kertomana, mika oli hanen ensimmainen tyopaik-
kansa ja mita han oppi siita. Tallainen aihe murtaa hienosti titteleiden tuoman jaykkyyden ja aiheut-
taa hyvia pienia keskusteluja. On tietysti myds fasilitaattorin tehtava pitaa keskustelu lyhyena, etta
aikaa ei kulu liiaksi itse tyopajan alkuperaisesta aiheesta. Mikali tyopajan jalkeen jaa aikaa, naihin

hyviin juttuihin voidaan viela palata niin sanottuna loppukevennyksena.

Alussa on syyta kayda lapi myos yhteiset pelisaannot, joilla selvitetdan osallistujille muun muassa
taukojen ajoitukset ja pituudet. Heti alussa kerrataan myds typajan tarkoitus ja paamaara, jotta
koko tiimilla on samanlainen kasitys siita, mita tydpajalla on tarkoitus saavuttaa, ja néin voidaan

edeta kohti yhteista tavoitetta.

Kun tydpaja on saatu asianmukaisesti kayntiin, on aika siirtya sanoista tekoihin. Yhteinen ideointi
aloitetaan tiedossa olevan ongelman pohjalta. Ongelma maaraytyy sen perusteella, missa kohti
projektia tydpaja pidetaan ja mika on sen aihepiiri. Naiden samojen kysymysten perusteella valitaan
my0s kaytettava metodi, joka fasilitaattorilla tulisi olla jo ennakkoon valittuna. Erilaisia metodeja

kuvataan my6hemmin.
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Huolehditaan, johdetaan, mutta ei kontrolloida

Fasilitaattorin rooli on pitda tyopajan langat késissa. On tarkeaa huolehtia, etté tyopajan aikana
keskitytaan olennaiseen ja kasilla olevan ongelman ratkaisuun. On tarkeaa kuunnella ja antaa vil-
leimpienkin ideoiden kukkia. Fasilitaattorin tehtava on myos pitaa huolta, etta kaikkien osallistujien
ideat, mielipiteet ja ajatukset tulevat kuulluiksi ja nahdyiksi, eivatka vahvat persoonat vie kaikkea
tilaa. Fasilitaattori tukee ja johtaa keskustelua, mutta ei osallistu siihen tuomalla omia mielipiteita

esille.

Arviointi

Kun tydpaja saadaan paatokseen, kaydaan vield yhdessa lapi, mita tydpajalla on saavutettu. Onko
aiemmin asetettu tavoite saavutettu, ja mikali néin ei ole kaynyt, selvitetdan, miksi nain on paassyt
kayméaan? Onko tavoite viela jotenkin saavutettavissa vai onko jotakin uutta saatu aikaiseksi, jolloin
uusi innovaatio on syrjayttanyt aiemmin maaritetyn aiheen? Toisinaan annettu aikataulu ei vain ole

ollut riittava aiotun aineiston saamiseksi.

Taman tapaiset tilanteet asettavat fasilitaattorille uusia tehtavia. Yhdesséa tiimin kanssa voidaan
kayda lapi, miksi asetettua tavoitetta ei saavutettu. Oliko kyseessa aiottua suurempi kokonaisuus?
Ronsyiliko keskustelu ja katosiko fokus itse asiasta liikaa? Toimiko typajan infrastruktuuri? Oliko

AV-vilineissa haasteita?

Lopetus

Ennen kuin tydpajan osallistujat [ahtevat kukin tahoilleen, on hyva kayda viela yhteisesti lapi paivan
anti henkilokohtaisella tasolla. Mita tydpaja on antanut itse kullekin, onko typaja antanut uusia
ajatuksia omaan tyohon liittyen ja onko tullut esiin muita asioita, joita osallistujat voivat kertoa op-
pineensa? Lopuksi voidaan tuoda viela esiin, kuinka tyopajan jalkeen projekti etenee, milloin mah-
dollinen seuraava tydpaja on ja mitd mahdollisia toimenpiteita osallistujien toivotaan tekevan sita
ennen. Seuraavan tyopajan mahdollista ajoittamista voidaan miettia jo tassa vaiheessa, kun kaikki
ovat yhteisesti paikalla. Nain kartoitetaan, onko mahdollisia esteita tulossa ja kuinka monelle vai
joudutaanko tekemaan aiemmin suunnitellusta poikkeuksia. Esimerkiksi voidaan jo tarkastella,
onko kaikilla tiimiléisilla annettavaa jatkotyopajaan (esimerkiksi jos aihe muuttuu hieman), onko
syyta "rekrytoida” uusia osaajia mukaan tai onko asetetut tavoitteet tydryhmalla jo saavutettu. On
hyva varmistaa, etta kaikki osalliset ymmartavat, missa mennaan pitkalla aikavalilla.
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4.3 Tyopajan jalkeiset toimenpiteet

Pyyda palautetta

Tyopajan jalkeen on aina syyta hieman hengahtaa. Kerata energiatasot ja miettia vaikka itsekseen,
miten tyOpaja omasta mielesta on sujunut ja miten materiaalia on saatu kerattya. Tyopajan lapi-
vienti voi olla henkisesti kovastikin kuormittava, joten heti tyopajan jalkeen ei kannata sukeltaa

materiaaliin sisaan, jos sille ei ole pakottavaa tarvetta.

Osallista ja sitouta

Kunhan tyopajasta on kulunut hetki, ei kuitenkaan paivia, voidaan tydpajan aiheesta kertoa laajem-
min, mikali nin ei ole tehty jo ennakkomateriaaleissa. On tarkeaa, etta jokainen tydpajaan osallis-
tunut tietad mita, miksi ja kenelle asiaa ollaan tekeméassa. Kun tydpajan merkitys on kerrottu ja
mietitty yhdessa sen merkitys jokaiselle timin jasenelle, esimerkiksi jonkin prosessin osan uudel-
leen muotoilu helpottamaan ty6ta, on aina helpompi sitouttaa tiimin jasenet tyohén ja saada pa-
rempia tuloksia. Kun tydpajan tuotoksia tyostetaan eteenpain, tydpajaan osallistuville voidaan ja-
kaa valiraportti tai esittaa jokin puhtaaksi tyostetty kaaviokuva esimerkiksi aiemmin mainitun chatin
kautta. Talla tavalla koko tiimi nakee, etta asia etenee, ja osallistujat voivat myos esittaa valikom-
mentteja, mikali havaitsevat jotain virheita ja nain virheetkin saadaan kiinni. Fasilitaattori kun har-
voin on tyOstettavan asian asiantuntija. Osallistujat voivat kokea myds tarkeaksi, etta heité ei ole

unohdettu ja heidan mielipiteillaan on edelleen merkitysta tyopajojen ulkopuolellakin.
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5 TYOPAJOISSA KAYTETTYJA TYOKALUJA JA MENETELMIA

Tyopajoissa, joissa kerataan samankaltaisia aineistoja, kaytetaan hyvin pitkalti samoja menetel-
mid, jotta tulokset ovat samankaltaisia esitysasultaan ja ideointipohjat toimivat samoista lahesty-
mistavoista. Samankaltainen tuotos auttaa my6s analysoimaan tuloksia ja vertailemaan niita kes-
kenaan. Osissa tyopajoista kaytettiin ensimmaisissa tyopajoissa luotuja pohjia ja tuloksia. Esimer-
kiksi Service blue print on koko organisaation kattava, eika nain ollen tarvitse luoda aina uudelleen
eri palveluyksikdiden kohdalla. Menetelmia on olemassa todella paljon ja esimerkkeja [dytyy mo-
nesta lahteesta. Osaltaan on iso tyo jo pelkastaan siina, mita metodeja haluaa kayttaa ja soveltu-

vatko ne kulloisenkin tydpajan agendaan.

5.1 Howspace

Tydpajojen pohjatyokaluna kaytettin Howspace-nimista ohjelmaa. Oulun ammattikorkeakoululla
ohjelmisto on ollut laajassa kaytdssa jo helmikuusta 2022 ja Oulun yliopistolla 1.6.2023 alkaen.
Howspace on suomalainen selainpohjainen digitaalinen tydpajojen fasilitoinnin tyokalu ja alusta.
Tyokalulla voidaan luoda oma tyopajapohjia annetuilla widgeteilla ja tekstilaatikoilla. Howspacella
on valtavasti potentiaalia varsinkin tydpajojen lopputulosten kasittelyssa. Itse esimerkiksi pidin omi-
naisuudesta, jossa tekoaly luo tyopajojen materiaalista sanapilven vahvistaen sanoja, joita ilmenee
eniten (Kuvio 12). Talla tavalla voidaan analysoida nopeastikin isomman ryhman tuotoksia ja sa-

mankaltaisuudet nousevat esiin.

KUVIO 11. Esimerkki sanapilvesté (Howspace 2024)
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Oulun yliopistolla howspace-tydpdyta tilataan ICT-palveluista, jossa kéyttajalle luodaan tydpdytatila
omalla valitulla nimelld. Howspace-tyokaluohjelmalla voidaan luoda alustavat pohjat, jonne aineis-
toa aletaan kera@maan tyopajoihin osallistujien innovaatioiden pohjalta. Esimerkit kaytetyista

Howspace-pohjista (kuviot 13 ja 14).

OULUN Tervetuloa  Palmu 2024  KUULEE  NAKEE  TEKEE JA SANOO  AJATTELEE JA TUNTEE = ev
YLIOPISTO

EMPATIAKARTTA

Persoona (kenen ):

\w“ & ajattelee

Kuulee © Nikee

Sanoo &un\

Nikee
4 valkuttavat hanen mielipiteisiinsa. Mits vinkkej tai neuvoja Kuvalle mits han nskee ymparillan. Milts hanen ymparistansa nayttsa?

uka muu vaikuttaa hanen paataksiinsa? Mitka Keta han tapaa? Ketka ovat hanen ystaviagn? Minkalaisia palveluita

mediat ovat osa hanen arkipaivas? hanelle tarjotaan? Miten han nekee palvelun?

Tekee ja Sanco " M Ajattelee ja tuntee
¥ritd kuvitella miten han kayttaytyy ja pubuu julkisella paikalla. Mika on Yrita ajatella kuten han ajattelee. Mikd on hanelle tarkeinta? Mika saa

hanen asenteensa? Miten han suhtautuu muihin? Onko hanen puheensa hanet likuttumaan? Minka takia han voisi menettad younensa? Mita
ja kaytoksensa ristiriitaista? Miten han kayttad palveluita? unelmia ja haaveita hanella on?

Onnistumiset

Mista syysta han voisi turhautua? Mika estaa hanta? Mita riskeja han Mita han haluaa saavuttaa? M

kaihtaa? han saavuttaa tavoitteensa?

KUVIO 13. Howspace empatiakartta (Howspace 2024)

OULUN p
Tervetuloa  Palmu 2024  KUULEE  NAKEE  TEKEE JASANOO  AJATTELEE JA TUNTEE
YLIOPISTO

Palautteita

Tykkid  Vastaa (1)

Nama an meille tarkeits

Arvesteluja

Kommentteja

Mielipiteits

KUVIO 14. Howspace tyopoyta, superchat (Howspace 2024)
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5.2 Miro

Miro on verkkopohjainen alusta, joka on laajasti kaytossa ja silla on yli 60 miljoonaa kayttajaa ym-
pari maailman. Miron suosiota puoltaa erityisesti sen helppokayttoisyys. Miro on kaytannossa se-
lainpohjainen valkokangas, johon voidaan kiinnitella esimerkiksi virtuaalisia muistilappuja, luoda
kaavioita ja palvelupolkuja. Miro on hyvin kaytannollinen tyopajoissa, joissa osa osallistujista osal-
listuu etékayttajina. Selainpohjaisella tydkalulla kaikki osallistujat voidaan osallistaa luomistyohén
ja prosessointiin. Miron kayttoliittyma mahdollistaa laajan tyopdydan kayton, mika on erittéin toi-
miva, kun luodaan esimerkiksi isompia kokonaisuuksia kuten asiakaspolkuja tai useamman kayt-

tajan empatiakarttoja. (Miro 2024.)

Esimerkkikuva Mirossa tehdysta yhden tydpajan tuotoksesta (kuvio 15), jossa on tuotettu empa-
tiakarttoja ja kayttajaprofiileja kysymyksilla Kuka-Mita-Miksi-menetelmalla. Kuvassa nahdaan myos

esimerkki Miron tyopoydasta.

Mifo =  Emsivlota = & Q » ORBNEE v Fre§ o - (23
* Tiina tiydentdja == =5 s
in} Kuka: Jatko-opiskelija/opintoja  ~— = =
T tdydentdvd B —
P Mita: tarvitsee apua tietoteknisissa ongelmissa —m [ Nékee\;
& Miksi: vuosia edellisista : Ve
opinnoista. Tietotekniset taidot \
/ hukassa \
stressd w==|  ( Tuntee | i =
& " S
u pelos A e
1]
{ \
a Kipupisteet Onnistumiset )
) - pyyiaa
o e &
5l [ - x4 o

KUVIO 15. Miro tybpdytd, empatiakarttapohja ja esimerkkihenkild
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5.3

Empatiakartta

Empatiakarttoja luodaan ymmartaaksemme paremmin asiakkaan kayttaytymista ja hanen kokemi-

aan tunteita. Empatiakartta koostuu yleensa neljasta osasta: esimerkiksi kuulee, nakee, sanoo ja

tuntee. Joskus voi nahda myos kuusiosaisen empatiakarttapohjan, johon on lisatty osiot kipupis-
teille ja onnistumisille. (Curedale 2013, 136—137.)

a)

b)

d)

f)

Kuulee

Ketka vaikuttavat mielipiteisiin? Mita hanen ystavansa ja kaveripiirinsa puhuu? Mita medi-
oita han kayttaa?

Nakee

Mita han nakee ymparillaan paivittaisessa elamassaan? Miltd ymparistd nayttaa? Keita
han tapaa ja ketka ovat hanen ystavapiirissaan? Minkalaisia palveluita hanelle tarjotaan?
Miten han nakee tarjottavan palvelun?

Tekee ja sanoo

Kuinka asiakas kayttaytyy ja puhuu ollessaan julkisella paikalla? Millainen on hanen
asenne? Miten han suhtautuu muihin? Miten han kayttaa palveluita?

Ajattelee ja tuntee

Miten asiakas ajattelee? Mité han pitaa elamassaan tarkeana? Mitd unelmia ja haaveita
asiakkaalla voisi olla?

Kipupisteet

Mitka asiat saavat asiakkaan turhautumaan? Mika estda hanta kayttamasta palveluita?
Mita riskeja han vélttelee?

Onnistumiset

Mita asiakas haluaa saavuttaa? miten han arvioi onnistumisia? Kuinka han saavuttaa ta-
voitteensa?

(Innokyla 2023.)
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5.4  Kayttajaprofiilit

Kuvitteellisia kayttajaprofiileita rakennetaan empatiakarttojen pohjalta ja ne pohjautuvat havaintoi-

hin palveluiden todellisista kayttajista. Kayttajaprofiilit perustuvat tutkimusaineistoon, joka voi olla

esimerkiksi haastatteluita, havainnointia tai tutkimustiedon analyysia. Tassa tapauksessa asiakas-

profiilit perustuvat tydpajoissa osallistuvien omakohtaisiin kokemuksiin. Asiakasprofiileille kehite-

taan persoonallisia piirteita ja taipumuksia, joiden avulla havainnoidaan ja kehitetaan palvelua. (Cu-

redale 2013, 218—219).

Jokaiselle persoonalle luodaan samoihin ennalta asetettuihin kysymyksiin vastaukset, jotta persoo-

nia voidaan vertailla keskenaan ja sailyttaa johdonmukaisuus. Persoonille luodaan myds profiilikor-

tit, joihin kirjataan persoonan elamaan kuuluvia asioita kuten haaveet, harrastukset, perheet ja ela-

manmotto. Hyvin usein persoonat ovat jonkin kéyttajakunnan stereotypioita (Kuvio 16).

Kuulee:

-Tyokaverit kertovat, kuinka
kaikki on nykyaan siella verkossa

Kipupisteet:
-Tekniset taidot vanhentuneet
-Ei ymmarra annettuja kirjallisia
ohjeita
-Ohjeet epaselvia, eika
vaannetty rautalangasta
-Ohjeissa kaytetty
"ammattikielta

Kuka
Tiina on ollut yliopi: i jélkeen
kymmenia vuosia, mutta nyt on tullut halu ja tarve péaivittaa
osaamista ja avoin yliopisto tarjoaa hyvia mahdollisuuksia
tahan.

Mité
Tarvitsee opastusta ja ohjeita voidakseen aloittaa opinnot

verkossa turvallisesti omasta kodista késin ja pystyakseen
tekemaan opintoja omaan tahtiin.

Miksi
Tiinan ti iset taidot ovat i on
kéytetty kotona lahinna somettamiseen ja laskujen
maksuun. Teini-ikaiset lapset ovat hoitaneet tietotekniset
asiat Tiinan puolesta ja nyt Tiinalla on iso kynnys paasta
sisaan kail i i

Sanoo:

-En ma naita opi ikina
-Miten tdman pitéisi toimia
-Miksi joka paikkaan pitad

Kirjautua erikseen

Onnistumiset:
-Osaa pyytaa apua
-Saa apua myds perheen
teineilta

-Voittajafiilikset kun homma
toimii

KUVIO 16. Empatiakartan ja kéyttdjaprofiilin yhdistelmékuva. Esimerkki: Tiina taydentéjé

35



5.5 Business model canvas

Business model canvas on mallipohja, jota kaytetdan kuvaamaan ja kehittdmaan uusia liketoimin-
tamalleja. Arvolupaus toimii kokonaisuuden peruspilarina samalla tavalla kuin asiakas on palvelui-
den suunnittelun keskipiste. Samalla pohjalla voidaan tutkia myés jo olemassa olevaa yrityksen tai
organisaation strategista arvopohjaa. Business Model Canvaksen yhdeksanlokeroisen mallipohjan
(kuvio 17) lokerot on nimetty samalla tavalla, joskin nimeamiskaytanteet voivat erota riippuen kay-

tettdvésta mallipohjasta. (Tuulaniemi 2011, 179; Luoma 2019; Strategyzer 2024.)

Business Model Canvas

Yhteistyokumppanit Keskeiset tehtavat Arvolupaus Asiakassuhteet Asiakassegmentti

Keskeiset resurssit Markkinointi, myynti ja toimitus

Kustannusrakenne Kassavirta

KUVIO 17. Business Model Canvas (Luoma 2019; Strategyzer 2024)

a) Arvolupaus
Kuinka asiakkaat hyotyvat palveluistamme ja tuotteistamme: Tehokkaampi, halvempi,
varma ja nopea saatavuus, kayttomukavuus, muotoilu ja riskittomyys?
b) Yhteistyokumppanit
Tunnistetaan toiminnan kannalta valttdmattomat yhteistydkumppanit.
c) Keskeiset tehtavat
Mitk& ovat ne tehtavat, toiminnot tai palvelut arvolupauksen toteuttamiseksi?
d) Keskeiset resurssit
Tunnistetaan oleelliset resurssit arvolupauksen saavuttamiseksi: Fyysisia, aineettomia,

taloudellisia tai henkildllisia resursseja.
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e) Asiakassuhteet
Millaisia asiakassuhteita on ja kuinka niita yllapidetaan?
f) Markkinointi, myynti ja toimitus
Tunnistetaan tavat tavoittaa asiakas arvolupauksen saamiseksi.
g) Asiakassegmentti
Tunnistetaan asiakkaat ja asiakasryhmat. Ryhmittely voidaan tehda esimerkiksi ominai-
suuksien perusteella.
h) Kustannusrakenne
Kaikki liiketoiminnasta syntyvat kustannukset. Kiinteita ja muuttuvia kustannuksia kuten
henkildsto ja kiinteistonhoito ja -yllapitokulut.
i) Kassavirta
Tuotteiden ja palveluiden (arvolupaukset) hinnoittelu: Myyntitulot, kayttoveloitukset, kayt-

toonottoveloitukset, lisensoinnit, vuokraukset ja mainostulot.

5.6 Palvelupolku

Palvelupolku eli asiakaskokemus kuvaa palvelun nykytilannetta asiakkaan nakokulmasta. Palvelu-
polkuja luodaan ennen uusien luomista. Palvelupolku kattaa koko asiakaskokemuksen organisaa-
tion kanssa ongelman syntymasta sen ratkaisuun. Palvelupolkuja kuvataan yleensa jo varhaisessa
vaiheessa kehittamisprojektin alettua, jotta voimme ymmartaa palveluiden nykytilanteen. Palvelu-
polkua voidaan taydentaa kaikissa uuden kehittamisen vaiheissa. Yksinkertaisempia palvelupol-
kuja voidaan kuvata myds vuokaavioilla, josta esimerkkikuva yhdesta ICT-asiakaspalvelun yleisim-

masta kohtaamisista asiakkaan tekemista palvelupyynnoista (kuvio 18). Palvelupolkuja kasiteltiin
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my0s jo aikaisemmin luvussa 3.7, josta l0ytyy myés kuva 2 esimerkki palvelupolkukuvauksen ra-

kenteesta.

Asiakas ottaa

Asiakas saa
tunnukset
kayttdonsa

ataan
oulu.fi palveluun

Asiakas
E

KUVIO 18. Vuokaavio palvelupyynnén polkurakenteesta

5.7 Kayttajapolku

Kayttajapolku keskittyy yksittaisen kayttajan vuorovaikutukseen tuotteen tai palvelun kanssa. Kayt-
tajapolku kuvaa kayttajan askeleet ja kontaktipisteet digitaalisessa ymparistossa, kuten verkkosivut
ja sovellukset. Kayttajapolkujen avulla voidaan optimoida kayttajan kokema kokemus, varmistaa
palveluiden kaytettavyys ja parantaa asiakastyytyvaisyytta, kuten voimme nahda tekeméastani kayt-

tajapolku esimerkista (kuva 19).
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=M CEOIIERHIECIEN] kayttajapolusta avoimen yliopiston opintoihin

OI_Ii k_uulee avoimen Olli k&y opintopolku- /" uo 0lli osallistuu Avoimen yllnpls‘ton
wloplstqn - palvelussa kamoma&sa Kkayttajatunnukset, opetuksiin, luennoille, opintojen
mahdollisuuksista ja koulutustarjonnan. valitsee Kiinnostavat pienryhmaopetuksiin, suorittamisen jalkeen
kiinnostuu opinnoista. A = e joitustoita j henkilo voi hakea
at Olli selza eri tieteenalojen opinnot ja ilmoittautuu s rlar]pltustorta id tUtkinto-opiskeliiaksi
. L v niihin. verkko-opintoja. 0-0piskelljaksi
Olli alkaa etsia tistoa opintoja ja tutustuu ) ) |  vliopistoon.
tarjonnasta ja tarjolla oleviin kursseihin olli sza tunnukset olli suorittaa ~ ) o
opintomahdollisuuksista. Ja opintokokonaisuuksiin. yliopiston jarjestelmaan opintotehtavis, :a:utahmzttaa yliopiston
ja saa paasyn Atéits i akuohjeet ja
Lermuem;gﬁstaﬁn_ (T 1) i vaatimukset avoimen
Opinnot voivat olla vaylan kautta hakeville.
Ighiopetusta, verkko-
opintoja tai etdopintoja.

L L L %

Innostunut, odottava, Eksynyt eri toteutuksien Helpottunut, onnellinen,
innostunut.

(energinen, valmis ’ { vélissa. Artynyt eri

Hengastynyt,
hammentynyt, eksynyt
tarjonnan paljouteen.

Innostunut, odottava,
luottamuksellinen.

opintoihin. ohJeImlen tarpeeseen.

KUVIO 19. Esimerkki opiskelijan kéyttdjapolusta

5.8 5 kertaa miksi

5 kertaa miksi -menetelmaa voidaan kayttaa, kun halutaan paasta syvemmalle mahdollisen ongel-
man sisaan. Miksi-kysymysten avulla voidaan hankkia asiakasymmarrysta tai jonkin tietyn kaytta-
jaryhman ajatusmaailmaa ja arvopohjaa. Menetelma soveltuu kaytettavaksi myos silloin, kun jokin

ongelma tai virhe nayttaa olevan toistuvaa (Innokyla 2024).

Esimerkki 5 kertaa miksi menetelmasta.

Miksi naulakoilla on ruuhkaa?

Koska kaikki tulevat sisélle yhta aikaa.

Miksi?

Koska oppitunnit alkavat samaan aikaan.
Miksi?

Koska se on helpoin tapa jarjestaa.
Miksi?

jne.
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Viiden miksi-kysymyksen jalkeen voidaan aloittaa ideoimaan ratkaisuja esimerkiksi 10 kappaletta
"Miten voitaisiin ratkaista?” (Muotoilupakki 2024).

5.9 How Might We / Kuinka Me Voisimme / Challenge mapping

Tassa menetelmassa yhdistetaan Challenge mapping ja Kuinka Me Voisimme -menetelmia. Kes-
kelle luodaan ensin ydinkysymys, jota lahdetaan ratkaisemaan kuinka me voisimme-menetelmalla
(kuvio 20).

Miksi?
Miksi tarkeaa?

I

Mika estaa?

KUVIO 20. Esimerkki Kuinka Me Voisimme (Innanen 2023)

Siita edetaan eteen pain aina kysymalla "kuinka me voisimme..”. Iteratiivisesti edeten voidaan pa-
lata aina edelliseen kysymykseen kysymélla "mik& meitd estaa..”. Sivusuuntaiselle likkumiselle
voidaan asettaa esimerkiksi kysymys "muita syita / muita esteitd?” Lopullinen kartta muodostuukin
nain pelkista kysymyksista. Lopuksi valitaan esimerkiksi aanestamalla, mihin kysymyksiin lahde-
taan etsimaan vastauksia. Tama metodi toimii parhaiten pienryhmissa, joissa on enintaan viisi hen-
kilda. (Innanen 2023.)
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510 Crazy8's

Ideoinnissa voidaan kayttaa apuna esimerkiksi "crazy 8's” menetelmaa, jossa hyvin tiukassa aika-
raamissa, kahdeksassa minuutissa, jokainen osallistuja tekee kahdeksan ideaa ongelman ratkai-
suun. Alussa jokainen osallistuja taittelee paperin siten, etta esilla on kahdeksan erillista ruuduk-
koa. Ajastin asetetaan kahdeksaan minuuttiin ja jokainen alkaa ideoida ensimmaiseen ruutuun
(kuva 21). Fasilitaattorin tehtdvana on huolehtia, etta jokaisen minuutin kohdalla han huutaa esi-
merkiksi "Aika!” ja tiimilaiset siirtyvat idecimaan seuraavaa ruutua. Nain jatketaan, kunnes kahdek-

san minuuttia on tdynna ja voidaan huokaista.

Ideat kerataan yhteen ja naiden ideoiden pohjalta voidaan esimerkiksi 4anestaa parhaat ideat, joita
lahdetdan yhdessa tyostamaan eteenpain. Tassa menetelmassa voidaan kayttdad samaa pohjaa
kuin storyboardingissa, josta kerrottiin aikaisemmin luvussa 3.8. Crazy 8°s menetelmalld saadaan
osallistujilta mitd mielenkiintoisempia ja hulluiltakin tuntuvia ideoita. Crazy 8's ei siis ole ihan tuu-
lesta temmattu nimi talle menetelmalle. On hyva muistuttaa osallistujille, etta tarkoitus ei ole esittaa
mitaan hienoja graafisia esityksia, silld naiden on tarkoituskin olla karkeita ideoita kehitettyna no-

peasti lyhyessa ajassa (Designsprint with Google 2024.)

[ ©
= | |
- S

™

L]

N\

»~

KUVIO 21. Crazy 8's (Designsprintkit with Google, 2024).
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5.11 Lotus Blossom

Lotus Blossom -tekniikka perustuu japanilaisen Yasuo Matsumuran kehittdamaan menetelmaan,
jossa keskella olevasta ideasta luodaan esimerkiksi kahdeksan ideaa, jotka taas jakautuvat kah-
deksaan ideaan. Ideat ikaan kuin leviavat kuin Lootuskukan teralehdet, josta nimikin juontaa juu-
rensa. Kuviossa 22 nadhdaan 2. asteen Lotus Blossom matriisi, jossa ndemme 64 ideaa. Keskella
oleva kirjain | valkoisella pohjalla on siis prosessin ydin, jonka ymparille ideoita on lahdetty tyosta-
méaan. Esimerkiksi | on "Nettikaupan perustaminen”, vasen ylakulma kategorioidaan "Tuotteet” ja
sen ymparille aloitetaan ideoimaan tuoteryhmia, jotka taas leviavat tuotenimiksi ja niin edelleen
(Midos 2019).

1 2 3 1 2 3 1 2 3
A 5 4 B
7 8 8 7

Kuva 3. 2. asteen Lotus Blossom -matriisi

KUVIO 22. Kuvakaappaus. 2. asteen Lotus Blossom-matriisi. (Midos 2019)
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6 JOHTOPAATOKSET

TyOpajojen jalkeen voidaan tehda johtopaatoksia ja punnita opittua tarkastelemalla saatua infor-
maatiota ja oppia tulevaisuutta varten. Taman opinnaytetyon edeltavana aikana ehdittiin pitaa use-
ampi tyopaja, jotka keskittyivat asiakaspalvelun ja listapalveluiden nykytilanteen kartoittamiseen
vuokaavioiden avulla. TyGpajat olivat kohtalaisen helppovetoisia, kun ryhméakoko oli pieni: kolme js
fasilitaattori, ja vuokaavioiden teko oli pienen tiimin kanssa sujuvaa kaikkien pysyessa suunnitel-

massa ja aiheessa kiinni.

Alkuun kohtasin haasteen, miten saada osalliset sitoutumaan tyopajoihin, ja pienta vastahakoi-
suutta oli selvasti havaittavissa. Myohemmin tata ongelmaa ei enaa ollut, josta tein johtopaatoksen,
etta tulevat tyopajalaiset eivat olleet alussa selvilla siita, mita ja miksi tyopajoja ollaan tekemassa
ja mité vuokaavioilla oli tarkemmin ottaen tarkoitus kuvata. Tama oli fasilitaattorin nakokulmasta
jopa hieman yllattavaa, koska ensimmainen tydpaja oli kuitenkin niin sanottu kick-off, jossa esiteltiin
mita palvelumuotoilu on, mita tyokaluja aiomme kayttaa ja miksi olemme aloittamassa naiden tyo-

pajojen jarjestamista.

Fasilitaattorin nakokulmasta suurin haaste koitui kuitenkin yhteisen ajan jarjestamisessa, koska
tydpajoilla ei ollut kiire ja osallistettavilla oli prioriteettina hoitaa omat tydnsa ensin. Tassa myos
fasilitaattorin kommunikointi ja organisointikyvyt tulivat hyvin esille yrittaessa Ioytaa kaikille sopiva

aika ja luoviessa useiden erilaisten persoonien kanssa.

Tydpajat pidettiin lyhyina, maksimissaan kahden tunnin mittaisina johtuen iltapaivapainotteisesta
ajasta, jolloin osalliset olivat jo paivatyon jalkeen vasyneita ja ajatus ei ollut aina enaa kirkkaimmil-
laan. Kevyt jutustelu tydpajan alussa ja lomassa ja yhteinen "pahkaily” sujuvoittivat kuitenkin tyo-

pajat kohti tavoiteltua lopputulosta, kunhan fasilitaattori piti paafokuksen itse aiheessa.

Keskustelu tydpajojen lomassa toi esiin myds sen, etta vaikka kaikki osalliset olivatkin asiakaspal-
velun rautaisia ammattilaisia, niin ammattikorkeakoulun ja yliopiston tavoissa toimia oli selkeita
eroja ja kumpikin osapuoli oppi toisiltaan tyopajojen lomassa, kun palvelupolkuja avattiin yhdessa.
Tama asia nousi esiin my0s hyvin tarkeana, koska yliopiston ja ammattikorkeakoulun jarjestelmat
yhdistyvat, niin ammattikorkeakoulun tavat jaavat pois ja kaikki toiminta siirtyy yliopiston metodien

alle.

43



Yhden kerran tyopaja jouduttiin lopettamaan kesken aiottua aikaa johtuen sairaspoissaolon paik-
kauksesta, ja jaljelle jaaneella tiimilla loppui tietotaito aloitettuun aiheeseen.
Tama kokemus taas osoitti sen, etta fasilitaattorilla olisi hyva olla varasuunnitelma, jotta tyopajalle

varattu aika saadaan kaytettya, varsinkin kun se aika voi olla "kiven alta kaivettu”.

TyOpajoista saatu informaatio oli hyddyllista, koska aiemmin ei ollut tehty viela vuokaavioiden tyyp-
pista esitysta asiakaspalvelun kohtaamista tydpyynndista. Tasta tulikin kannustavaa palautetta,
ettd on hienoa, kuinka asia on lopultakin otettu tyon alle. Omalta kohdaltani on harmi, etta aloitta-
mani tyo jaa tosin kesken maaraaikaisen tydsopimuksen umpeuduttua, mika omalta osaltaan joh-
datti myds taman opinnaytetyon aiheeseen, mikali tata projektia palvelumuotoilun menetelmin tulee

joku viela jatkossa jatkamaan.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi oli itsessaan aika tyolas projekti, mutta onnekseni tekstin tuottaminen ei ai-
heuttanut isompia ongelmia, vaikka varsinkin tyostamiseen kaytettavan ajan loytaminen tyon ja
perhe-elaman ohella oli haastavaa. Suurimpana haasteena itse opinnaytetyon kasaamisessa koin
erilaisten lahteiden ja kuvien merkitsemisen oikeellisuuden. Kun lahteina voivat olla kirjat, blogi-
tekstit, lehdet, podcastit, tutkielmat, toiset opinnaytety6t, koulutehtavien materiaalit, omat tyot, ku-

vat ja niin edelleen, lahteiden erilaiset viittaustavat aiheuttivat todellista paanvaivaa.

Tyopajoissa kaytetaan kautta linjan todella paljon erilaisia menetelmia ja mita niista kaytetaan, riip-
puu aina siita, mita tietoa tydpajoissa kerataan, ketka ovat osallistujat ja myds fasilitaattorin omat
valinnat vaikuttavat. Oli my6s hyva huomata, etta tietylla tavalla valikoidut menetelmét eivat ole
koskaan kiveen hakattuja ja ne voivat jopa vaihtua kesken tydpajan, jos joku toinen huomataankin
toimivan paremmin. Tama ei tietenkaan ole suotavaa, koska nain toimiessa tulee usein tietynlaisen

flow-tilan katkeaminen ja mahdollisesti osa tyGpajasta on talldin kaytetty hukkaan.

Tama projekti on osoittanut myds sen, etta aikataulutus on isossa organisaatiossa haastavaa,
koska monella ihmiselld on useita eri vastuualueita ja -tehtavia, joiden hoitaminen vie oman ai-
kansa. Myos esimerkiksi asiakaspalvelulla on tyotehtavia palvelutiskilla, jolloin nama tehtavat vaa-
tivat lasnaolon tydpisteella ja siitd voi harvoin paasta tyopajoihin. Oulun yliopistolla on kuitenkin
kaytossaan Microsoft 365-ohjelmistopaketti, jolloin kaikki kayttavat Teams- ja Office-ohjelmia ja
naiden toimiessa yhteen, fasilitoijana on voinut nahda eri henkildiden kalenterivarauksia ja tydpajat
on voinut sovittaa kaikille sopiviin valeihin. Valilla on joutunut siirtamaan aiottua tyopajaa eri ajan-
kohtaan, ja talloin on joutunut miettimaan jotain muuta tekemista, mikali ajankohta on siirtynyt pai-

villa tai jopa viikolla eteenpain.

Ennakointi ja kommunikointi on avaimia toimivaan tydpajan suunnittelun ja mahdollisuuksien mu-

kaan kannattaa yrittda varata kalenteriin aika ennen kuin kalenterit tayttyvat.

Taman projektin tydpajojen suunnittelun helppous tuli siita, etta palvelumuotoilijana tulin organi-
saation sisalta ja aikataulutus oli helpompi ja joustavampi suunnitella. Mikali olisin ollut organisaa-
tion ulkopuolinen tekija, talloin aikataulutus olisi ollut varmasti vaikeampaa ja silloin tiimien esihen-
kildiden vastuu olisi korostunut huomattavasti joutuessaan suunnittelemaan tyotehtavat siten, etta

tydpajojen aikana tiimin henkilot ovat vapaita muista toistaan.
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