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Téssd opinndytetyossd tutkitaan draamallisten menetelmien kdyttdd palvelu- ja bisnesmuo-
toilussa. Soveltavan draaman arvoa on vaikea mitata tai edes ennustaa. Tyon tavoitteena on
selvittdd, onko draamallisten menetelmien kéytto tarkoituksenmukaista yritysmaailman kon-
tekstissa ja voidaanko draamallisten menetelmien avulla tuottaa ennustettavissa olevaa lisi-
arvoa. Lisédksi tutkitaan, miten teatterildhtdiseen tyOskentelyyn tottumattomat osallistujat
voidaan johdattaa draamallisen tydskentelyn pariin.

Teoriaosuudessa tutustutaan palvelumuotoilun ja soveltavan teatterin menetelmiin seki tar-
kastellaan, miten soveltavan teatterin menetelmid on kaytetty ja tutkittu palvelumuotoilun
kontekstissa. Empiirisessd osuudessa kuvaillaan tapausesimerkin kautta draamallisten mene-
telmien soveltamista muutamissa yritysmaailman palvelumuotoiluprojekteissa. Tapausesi-
merkit on toteutettu palvelumuotoilualan start-upin seka tietohallinnon konsultointiin keskit-
tyvan monikansallisen yrityksen asiakasprojekteissa syksyn 2017 aikana.

Opinndytetydssd havaittiin, ettd draamallisten menetelmien kéyttd on perusteltua palvelu-
muotoilun yhteydessd, pitdd vain 10ytad oikeat tydvélineet. Palvelumuotoilun piirissd menes-
tyneille draamallisille menetelmille on yhteistd niiden kyky tuottaa konkreettista lisdarvoa
hyvin lyhyessa ajassa. Draamallisten menetelmien tulee olla hyvin rajattuja ja tuottaa luvattu
lisdarvo. Palvelumuotoilun piirissd kdytetyt draamalliset menetelmét ovat muotoutuneet
vasta viimeisen kymmenen vuoden aikana. Vakiintuneita draamallisia menetelmié on télld
hetkelld kaksi: simulointi ja tarinallistaminen. Draama avaa mahdollisuuden tunnesiséltjen
késittelylle ja kokemukselliselle oppimiselle sekd mahdollisuuden testata jotain, miti ei ole
vield olemassa. Téllainen tydskentely ei ole mahdollista perinteisin palvelumuotoilumenetel-
min. Sekd palvelumuotoilu ettd soveltava draama ovat nuoria, kehittyvid aloja, joten uusien
menetelmien kehittdminen vaatii vain rohkeita kokeiluja ja mielikuvitusta.

Avainsanat draamalliset menetelmaét, teatterildhtdiset menetelmit, palvelu-
muotoilu, soveltava teatteri
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The thesis explores the use of drama methods in service- and business design. The value of
applied drama can be difficult to measure or predict. The aim of the study is to investigate if
using drama methods is of value in business context and can drama methods produce pre-
dictable value to a business or a company. An additional goal is to study how participants,
unfamiliar with theatre practices, can be steered gently towards working with drama methods.

The theory section introduces the service design and applied theatre methods and takes a look
at how the applied theatre methods have been used and researched before, in the service
design context. Empirical section describes a case study in which drama methods were ap-
plied in service design projects. The case study has been conducted during fall 2017 with two
companies: a service design start-up and a multinational, IT-management consulting com-

pany.

Conclusions are as follows: drama methods can be of real value in service design context,
when the correct tools are found. A common nominator for drama methods thriving in the
service design context is the ability to produce concrete value in a short amount of time.
Drama methods in service design, have been existing only for the past ten years. Currently,
there are two established methods: simulation and storytelling. Drama opens up the possibil-
ity to test something that does not exist yet. This is not possible through traditional service
design methods. Both service design and applied drama are young and developing fields, so
inventing new methods requires only experimenting and imagination.

Keywords drama methods, service design, applied theatre
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1 Johdanto

Tutkin tdssa opinnaytetyossa draamallisten menetelmien soveltuvuutta palvelu- ja bis-
nesmuotoiluun. Mikdan data, kuva tai tilasto ei korvaa omakohtaista kokemusta. Sovel-
tavan teatterin avulla paastaan kasiksi tdhan kokemukselliseen tietoon. Teatteritaide on
kehollista. Keho kertoo paljon sellaista, mitd on vaikea pukea sanoiksi. Soveltavan teat-
terin avulla pystytaan kokemaan, miltd esimerkiksi jokin palvelu tuntuu, sen sijaan etta
kysellaan ja mitataan. Palvelu voi olla esimerkiksi uusi julkisen lilkenteen mobiiliapplikaa-
tio tai sairaalan vastaanottoprosessi. Draaman avulla voidaan myds johdattaa joukko
ihmisia tietynlaiseen tyoskentelyyn ja luovuuden aarelle. Palvelumuotoilussa draamaa
kaytetdan jo yhtena menetelmana muiden joukossa. Erityisesti sitd kaytetaan erilaisten
palvelutapahtumien simuloinnissa. Teatterimaailman kontekstista kehyksensa lainaava

tarinallistaminen on myds kovassa nosteessa.

Olen itse ollut esiintymiskammoinen nuori. Jannitin omana itsenani lavalla olemista niin
paljon, etta vaistin kaikki esillaolo tilanteet koko nuoruuteni ajan. Draaman kaytto tuo
aina mukanaan fyysisyyden aspektin. Draama tahtomattakin koskettaa meita syvem-
maltd kuin tavallinen neuvotteluhuoneessa pdydan aaressa pohdiskelu. Onkin tarkeaa

miettia, milloin draaman kayttd on perusteltua.

Me suomalaiset emme ole tottuneet ilmaisemaan itsedmme kovin suurieleisesti, mutta
draaman kaytto vaatii usein, ettd noustaan yl6s sieltd penkista ja aletaan nayttelemaan.
Draamamenetelmien kayttd vaatii siis hienotunteisuutta. Draamaa ei voi lahtea teke-
maan kylmiltdan, vaan se vaatii aina ihmisten johdattamista draaman aarelle. Pitaa osata
houkutella ihmiset lempeasti draaman pariin tekemaan asioita kehollisesti ja ottaa huo-
mioon kokemukset ja tunteet joita kehollisuus saattaa herattda. Tarkein asia on turvalli-
sen ilmapiirin luominen. Tallaisen tilan luominen vie enemman aikaa kuin neuvottelupdy-
dan aaressa aaneen pohdinta. Koska yritysmaailmassa aika on rahaa, tulee kaytettavien

draamallisten menetelmien olla hyvin perusteltuja.

Opinnaytetydn on minulle henkilokohtainen. Olen aiemmalta ammatilta kayttajakeskei-
sen suunnittelun maisteri ja pohtinut paljon kayttajan nakokulmaa palvelutuotannossa.
Olen tehnyt kymmenen vuoden mittaisen uran projektinjohtotehtavissa IT-alalla, joten
osaan ajatella asiakkaan ongelmaa myds liiketoiminnan kustannusten ja arvontuoton na-

kdkulmasta. Nyt olen valmistumassa Teatteri-ilmaisun ohjaajaksi. Opinnaytetyé tietylla



tavalla jasentdd myds omaa tekijahistoriaani ja toimii kurkistuksena siihen lisdarvoon,

jota voin omalla osaamispaletillani tuottaa.

Olen tydharjoittelun puitteissa pistanyt draamalliset menetelmat ehka rankimman kuvi-
teltavissa olevan testin Iapi. Testaan menetelmia start-up-maailmassa, palvelumuotoilun
parissa. Pienyrityksilla sykli kaytetyista euroista arvon tuottoon on lyhyt. Asiakkaalle pi-
taa tuottaa parissa tunnissa selkeaa, mitattavissa olevaa lisdarvoa, tilanteessa, jossa
draamatyOpaja ei ole se, mita on tilattu. Tilattu tuote on tyOpaja, jossa ratkaistaan jokin

konkreettinen ongelmaa palvelumuotoilumenetelmin.

Tutkin opinnaytetydssani, voiko draama tuoda jotakin konkreettista lisdarvoa tallaiseen
tilanteeseen verrattuna muihin palvelumuotoilumenetelmiin ja miten tydpajoihin osallis-
tuvat ihmiset saadaan johdatettua draaman pariin siten, ettd draama toimii vapauttavana

ja rentouttavana menetelmana, joka tukee ideointiprosessia.

Hypoteesini on, ettd draaman menetelmilla voidaan tuoda monenlaista kokemuksellista

tietoa palvelumuotoilun tueksi. Pitaa vain 10ytaa oikea paikka ja oikea menetelma.

Vastaan tutkielmassa kahteen kysymykseen:

1. Voiko draamallisten menetelmia kayttamalla tuottaa rentoutuneen ja luovuuteen kan-
nustavan ilmapiiriin silloinkin, kun asiakas ei ole tilannut draamaa vaan se toimii yh-
tend tyovalineend muiden joukossa? Miten ihmiset johdatetaan tallaisessa tilan-
teessa draamallisten menetelmien pariin, jotta rentous sailyy?

2. Onko draamallisten menetelmien kayttdé palvelumuotoilussa perusteltua eli voiko
draamallisten menetelmien kayttd tuoda selkeaa, jopa mitattavissa olevaa, lisdarvoa
palvelumuotoilutyéhdn? Jos lisdarvon tuotto on mahdollista, mita tydkaluja kannattaa
kayttaa erilaisissa tilanteissa?

Kerron luvussa 2, mita palvelumuotoilulla tarkoitetaan. Taman jalkeen (luvussa 3) ku-
vaan lyhyesti, mitd soveltava draama on, erityisesti niiden prosessien nakokulmasta,
joita kosketetaan, kun lahdetaan tekemaan draamaa teatterialan ulkopuolella. Luvussa
4 kuvaan, miten soveltavaa draamaa on tutkittu ja kaytetty palvelumuotoilun parissa ta-
han mennessa. Luvussa 5 kerron tyon kokeellisesta osuudesta eli milla tavoin olen itse
soveltanut draamallisia menetelmia palvelumuotoilussa. Kuudennessa luvussa kertaan
tekemani havainnot kokeellisen osuuden aikana suhteessa aiempaan tutkimukseen ja
kirjallisuuteen. Viimeisessa luvussa pohdin draaman soveltuvuutta palvelumuotoiluun

tutkimuskysymykseni lapi.



2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu ei ole tarkkarajainen kokonaisuus tai menetelma, vaan pikemminkin
ajattelumalli, jossa pyritdan huomioimaan palvelua suunniteltaessa liikketoiminnan, kayt-
tajan seka teknologian mukana tuomat tarpeet ja mahdollisuudet kaikille lisdarvoa tuot-
tavalla tavalla (kuva 1). Kuvaan seuraavissa luvuissa mitad palvelumuotoilulla tarkoite-
taan, miten palvelumuotoiluprosessi etenee, mita menetelmia palvelumuotoilussa usein

kaytetdan. Tarkennan myos, miten bisnesmuotoilu ja palvelumuotoilu eroavat toisistaan.

TEKNOLOGIA KAYTTAJA

LIKETOIMINTA

Sweet Spot

Kuva 1. Palvelumuotoilun tarkoituksena on I0ytaa “sweet spot”, jossa teknologia mahdollistaa
kayttajan tarpeiden tayttymisen seka liiketoiminnallisen hyddyn.

2.1 Palvelumuotoilun viitekehys

Palvelumuotoilun juuret ovat tuotemuotoilussa, markkinoinnissa, osallistavassa suunnit-
telussa (co-creation, participatory design) ja kayttajakeskeisessa suunnittelussa (User-
Centered Design). Muotoilun alalta tuttua on erityisesti kehittdmisprosessi, visualisointi
ja prototypointi, eli “tyhjan nakyvaksi tekeminen” (Tuulaniemi 2011, 63). Markkinoinnin
alalla muutos tuotesuunnittelusta palveluiden suunnitteluun alkoi jo 70-luvulla, jolloin
alettiin miettia mitad asiakkaat tarvitsevat ja haluavat (Stickdorn & Schneider 2010, 46—
47). Osallistavan suunnittelun juuret ovat 70-luvulla Pohjois-Euroopassa, missa sita kay-
tettiin systeemisuunnittelussa (Sanders & Stappers 2008). Kayttajakeskeinen suunnit-
telu taas sai alkunsa Amerikasta, missa se tuli tunnetuksi myds systeemisuunnittelun
alalla 80-luvulla Donald A. Normanin kirjan The design of everyday things (Norman 1988)

myaota.



Osallistava suunnittelu on luovuutta, joka on jaettu kahden tai useamman ihmisen kes-
ken (Sanders & Stappers 2008). Erona kayttajakeskeiseen suunnitteluun on, etta kayt-
tajat itse osallistuva, sen sijaan etta he ovat tutkimuksen kohteena. Palvelumuotoilussa
hyddynnetaan edelleen seka osallistavan suunnittelun etta kayttajakeskeisen suunnitte-
lun menetelmia. Kayttajakeskeisen suunnittelun tunnetuin menetelma Beyer & Holtzblat-
tin (1998) Contextual Design on edelleen kaytdssa palvelumuotoilun parissa (esim. con-
textual interview). Osallistuvan suunnittelun ideologia taas on nakyvilla useissa palvelu-

muotoilun menetelmissa.

Stickdorn ja Schneider (2010, 29) mukaan palvelumuotoilulle ei ole olemassa vakiintu-
nutta maaritelmaa. He listaavat kirjassaan This is Service Design Thinking kymmenia eri
lahteista poimittuja maaritelmia palvelumuotoilulle, mutta yksikdan niista ei kuvaa koko
totuutta. Palvelumuotoilu esitetddn usein vain kokoelmana periaatteita (Stickdorn &
Schneider 2010, 29-33).

Tuulaniemi (2011) on kirjoittanut ensimmaisen kattavan suomenkielisen teoksen palve-

lumuotoilusta ja tarjoaakin ytimekkaan kiteytyksen aiheesta:

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittda liiketoimintaa. Se on prosessi ja
useista osaamisaloista kumpuava tydkalu- ja menetelmavalikoima. Toiminnalle on
ominaista kokonaisvaltainen lahestyminen kehitettdvaan palveluun. Palveluun vai-
kuttavista tekijoistd muodostetaan kokonaiskuva ja se pidetdan koko suunnittelun
ajan kirkkaana mielessa. (Tuulaniemi 2011, 27.)

Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita havaitsemaan palveluiden strategiset mah-
dollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo ole-
massa olevia palveluita. Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut
toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistda ne perinteisiin palvelun kehi-
tyksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei ole uusi innovaatio, vaan pikemminkin
tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla. (Tuulaniemi 2011, 24.)

Palvelumuotoilu mielletaan joskus virheellisesti vain joukoksi menetelmia. Todellisuus ei
kuitenkaan ole niin yksioikoinen. Palvelumuotoilu on ennen kaikkea ajattelumalli ja me-
netelmat seka palvelumuotoiluprosessi vain valineita, jotka auttavat ajattelumallin toteu-
tumisessa. Lisaksi jokainen organisaatio on omanlaisensa ja palvelun muotoiluun liittyvat
ongelmat hyvin moninaisia. Palvelumuotoilu alkaakin aina siita, ettd selvitetdan, mista
kenka puristaa, missa suunnitteluprosessin vaiheessa ollaan ja mita tarvitaan, jotta

paastaan eteenpain.



Palvelumuotoiluprosessista on tunnistettavissa tietyt vaiheet ja monesti kaytetddn myos
tiettyja hyvaksi havaittuja menetelmia. Prosessi kattaa koko palvelutuotteen elinkaaren,
mutta usein yhden projektin aikana toteutetaan prosessista vain murto-osa. Esittelen
seuraavassa luvussa 2.2 prosessin vaiheet jotka toistuvat useissa palvelumuotoilu-op-

paissa seka muutaman usein toistuvan menetelman.

Useilla palvelumuotoilu-alan yrityksilla on oma, vakiintunut tapa tehda palvelumuotoilua.
Jotkut ovat jopa julkaisseet menetelmansa avoimesti kaikkien saataville kirjaksi tai leh-
tiseksi. Tallaisia oppaita ovat esimerkiksi Futuricen Lean Service Creation (2013), jota
kaytetdan jopa korkeakouluissa palvelumuotoilun opetuksessa sekd Passi & Ripatin
(2017) P/R Book, jonka voi tilata heidan verkkosivuiltaan. Reflektoin palvelumuotoilume-
netelmia myos naiden oppaiden kautta, silla niissa on paljon kaytannon tyon kautta ker-

tynytta viisautta.

Palvelumuotoilusta on viime aikoina eriytynyt yksi selkea sivuhaara ikaan kuin omaksi
kokonaisuudekseen: bisnesmuotoilu. Se on yhta lailla osa palvelumuotoilua ja hyddyn-
tdad samaa menetelmakokonaisuutta. Nakokulma on palvelun sijaan palvelua tarjoa-
vassa yrityksessa. Bisnesmuotoilussa keskitytdan ratkaisemaan, miten organisaation tu-
lee muuttua, jotta uusi tapa palvella asiakasta mahdollistuu. Avaan seuraavissa luvuissa

hieman myo6s bisnesmuotoilun ja palvelumuotoilun eroavaisuuksia.

2.2 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Palvelumuotoilu on iteratiivinen prosessi, jossa alun hammennysta seuraa struktu-
roidusti eteneva suunnitteluprosessi. Damien Newman (Central Inc.) on esittanyt paljon
puhuvan kuvan palvelumuotoiluprosessista (kuva 2). Kuvaa kaytetdan hyvin usein, kun
pyritdan havainnollistamaan prosessin arvaamattomuutta. Paalle on viela liimattu suun-
taa antavana kehikko, joka linkittda kuvaan palvelumuotoiluprosessin vaiheet. Vaikka
suunnitteluprosessit ovat epalineaarisia, prosessin rakenne ja paaperiaatteet on mah-
dollista kuvailla korkealla tasolla, silld ne noudattavat aina samaa kaavaa (Stickdorn &
Schneider 2010, 124; Tuulaniemi 2011, 126).



Kuva 2. “The squiggle” (Newman 2010)

Tuulaniemi (2011, 126) toteaakin osuvasti, etta “palvelun luominen on aina luonteeltaan
uuden luomista ja sitd kautta ainutkertaista”. Taman vuoksi palvelumuotoilun maaritta-
minen ja kuvaaminen taysin yhdenmukaisesti on mahdotonta. Jokainen suunnittelupro-
sessi on erilainen ja kadytanndn sovelluksia on yhtd monta kuin suunnittelijoita. (Tuula-
niemi 2011, 126.)

Stickdorn ja Schneider (2010) maarittelevat suunnitteluprosessin iteratiiviseksi proses-
siksi joka sisaltaa nelja vaihetta: Exploration (Tutkiminen), Creation (Luominen), Reflec-
tion (Reflektointi) ja Implementation (Toteutus). Heidan mukaansa ideaalitilanteessa vai-
heet seuraavat toisiaan, siten etta jokainen uusi iteratiivinen sykli rakentaa aina jotakin
uutta palveluun. (Stickdorn & Schneider 2010.) Tuulaniemi (2011) taas kuvaa prosessia
palvelun elinkaaren ngkokulmasta. Tuulaniemen jaottelussa on viisi vaihetta: maarittely,
tutkiminen, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi (Tuulaniemi 2011). Kun mennaan yk-
sityiskohtiin, molemmat prosessit sisaltavat kuitenkin suurin piirtein samat tavoitteet ja
lopputulokset. Alla esitetaan yhteenveto palvelumuotoilun vaiheista mukaillen Tuulanie-

men (2011) seka Stickdorn ja Schneider (2010) esittdmaa jaottelua:

e Tutkiminen (Exploration/Insight):
o Organisaation liiketoimintaymparist66n tutustuminen
o Kayttajien ja palvelua tuottavan henkilokunnan ymmartaminen
o Ratkaistavan ongelman loytaminen

e Suunnittelu ja validointi (Creation/Reflection):



o Vaihtoehtoisten ratkaisujen kehittdminen aiemmassa vaiheessa keratyn ym-
marryksen pohjalta

o Ratkaisujen testaus vuorovaikutustilanteissa
o Toteutus (Implementation):
o Uuden prosessin kayttdonotto
o Muutoksen kommunikointi ja hallinta organisaatiossa

o Palvelun jatkuva kehittaminen.

Palvelumuotoilussa tarkoituksena ei ole valttda virheita, vaan tuottaa mahdollisimman
monta virhetta, jotta niistd voidaan oppia. Virheita ei voi valitaa, joten ideana on tehda
virheet mahdollisimman aikaisessa vaiheessa prosessia, jolloin niiden korjaamisesta ei
viela aiheudu kustannuksia. (Stickdorn & Schneider 2010, 130.)

2.3 Palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilussa kaytettavia menetelmia on paljon, ja niitd kehitetaan jatkuvasti lisaa.
Voisi jopa sanoa, ettad jokainen muotoiluprojekti soveltaa menetelmia eri tavoin ja taval-
laan luo itse omat menetelméansa. Tiettya menetelmaa ei ole sidottu tiettyyn muotoilu-
prosessin vaiheeseen, vaikka menetelmia joskus luokitellaankin muotoiluprosessin vai-
heen mukaan. Menetelmien soveltamisessa ole mydskaan ole oikeaa tai vaaraa tapaa.
Jotta projekti onnistuu, tuleekin tyokalut valita tarkoituksenmukaisesti, siten ettd ne muo-
dostavat juuri siihen tilanteeseen sopivan, toimivan kokonaisuuden. (Stickdorn & Schnei-
der 2010, 148.) Menetelmien valinta vaatii kokemusta, ammattitaitoa seka luovuutta.
Koska oikeaa tapaa ei ole, pitda vain uskaltaa rohkeasti soveltaa menetelmia tapauk-

seen sopivimmalla tavalla.

Kayn tassa lapi muutamia tutkielman kannalta merkityksellisia ja kokemukseni mukaan

eniten kaytettyja palvelumuotoilumenetelmia.

Contextual Interview



Tekniikassa kayttajia, henkildkuntaa sekad muita prosessiin liittyvia henkil6ita, haastatel-
laan ja tarkkaillaan ymparistossa, jossa prosessiin liittyvia toimenpiteita suoritetaan. Tar-
koituksena on keratd mahdollisimman paljon tietoa kayttdjistd suunnittelun tueksi
(Stickdorn & Schneider 2010, 162—-163.)

Asiakassegmentit, asiakasprofiilit ja personas

Asiakassegmentteja on hyva kayttaa, kun havaitaan, etta kayttajien joukosta alkaa erot-
tua ryhmia, joilla on eri kayttdtarpeet palvelua kohtaan. Segmentit auttavat hahmotta-
maan, minka ongelman ratkaisusta on hyotya eri tyyppisille kayttajille. (Sarvas ym. 2013,
7-8.) Asiakasprofiili taas kuvaa yksityiskohtaisemmin tiedonkeruuvaiheessa esiin nous-
seita havaintoja kayttajista. Asiakasprofiili kuvaa laajemmin asiakkaan luonteenpiirteita
ynnd muita seikkoja jotka saattavat olla suunnittelun kannalta merkityksellisia. (Tuula-
niemi 2011, 154—155). Personas-menetelmassa kuvataan asiakasryhmia yksittaisten fik-
tiivisten hahmojen kautta. Hahmo voi olla hyvinkin yksityiskohtainen ja sen tarkoitus on
auttaa suunnittelijoita eldytymaan kayttajan asemaan. (Stickdorn & Schneider 2010,
178)

Business Model Canvas

Kanvasta kaytetaan, kun kuvaillaan, analysoidaan ja suunnitellaan bisnesmalleja. Kan-
vas koostuu yhdeksasta kohdasta, jotka tydpajan osallistujat tayttavat yhdessa. Kanvak-
sen avulla konkretisoidaan, miten organisaatio luo lisdarvoa asiakkailleen. Kanvas on
suosittu palvelumuotoilun piirissa. (Stickdorn & Schneider 2010, 212; Tuulaniemi 2011,
177). Menetelman on kehittanyt Alexander Osterwalder, sveitsildinen yrittdja, bisnestie-

teilija ja strategiakonsuliti.

Value Proposition Canvas

Kanvaksen avulla voidaan hahmottaa, miten suunniteltavat palvelut linkittyvat asiakkaan
ydintehtaviin ja tarpeisiin, sekd miten palveluiden avulla autetaan kayttajaa saavutta-
maan lisdarvoa tai helpotetaan kayttajan toimintaa. Kanvasta voi kayttaa eri tavoin. Pe-
rinteisesti sen avulla tutkitaan jo suunniteltuja palveluita (Sarvas ym. 2013, 7-8.), mutta
olen itse kokenut sen hyodylliseksi, kun pyritdan selkiyttamaan asiakkaan palvelutarjoa-
maa ja mietitdan asiakaslahtdisesti, mitka palvelut voisivat vastata asiakkaan ongelmiin

ja tarpeisiin. Myds tdman menetelman on kehittanyt Alexander Osterwalder.



Asiakaspolku (Customer Journey Map) ja Service Blueprint

Asiakaspolku kuvaa strukturoidusti palvelun asiakkaan kayttajakokemuksen, mukaan lu-
kien palvelun kayttoon liittyvat tunteet. Palvelupolun rakentaminen aloitetaan tunnista-
malla kontaktipisteet, joissa asiakas kayttaa palvelua. Myéhemmin kontaktipisteet yhdis-
tetdan poluksi, joka kuvataan visuaalisesti. (Stickdorn & Schneider 2010, 158-159.)
Passi & Ripatti (P/R Book 2017) yhdistdd oppaassaan palvelupolkuun myoés asiakkaan
tunnetilat hyvin konkreettisesti, kuvaamalla niita omalla mielialajanalla lapi palvelupolun.

Palvelupolku on yksi elementti, jota on draamallisesti helppo simuloida.

Service Blueprint eli palvelumalli on asiakaspolkua laajempi kuvaus palvelun tuotannol-
lisista aspekteista kuten palvelimet ja laskutusjarjestelmat (Sarvas ym. 2013, 23). Palve-
lumalli kuvaa palvelun tuottamiseen vaadittavat taustaprosessit ja resurssit seka miten
ne kytkeytyvat asiakkaan kontaktipisteisiin. (Tuulaniemi 2011, 212; Stickdorn & Schnei-
der 2010, 204—105). Menetelman yhteydessa voidaan kayttaa hyvaksi teatterimetaforaa,
jonka avulla palvelutilanteeseen liittyvaa toimintaa konkretisoidaan. Tuulaniemi (2011,
76) kuvaa metaforaa seuraavasti: “Asiakkaalle nédkyva osa, jossa han itsekin toimii, on
nayttdmao. Palvelun kontaktipisteet nayttaytyvat myos nayttamolla. Kulisseihin asiakas ei

nae, ja siella ovat palveluntarjoajan taustaprosessit.” (Tuulaniemi 2011, 76.)

2.4 Bisnesmuotoilu vai palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun menetelmia voidaan kayttaa kaikissa palvelumuotoilun vaiheissa, ku-
ten edellisessa luvussa todettiin. Palvelumuotoilua tehdaan kuitenkin hyvin eri tasoilla
organisaatiossa. Voidaan keskittya yksittaisen palvelun yksittaisen palvelutapahtuman
suunnitteluun ja testaamiseen. Toisaalta voidaan keskittya kirkastamaan yrityksen liike-
toimintaa asiakkaalle helpommin ymmarrettavaksi tai jopa muuttaa yrityksen liiketoimin-
tamallia siten, ettad uusien palveluiden tuottaminen mahdollistuu. Kaikki taméa on palvelu-
muotoilua ja hyddyntaa pitkalti samoja menetelmia. Kuitenkin mitd enemman ollaan te-
kemisissa yrityksen liiketoimintaprosessien kanssa, sita suuremmista muutoksista orga-
nisaatiolle on kyse. On myds tarkedad huomata, ettd yksittdisen palvelun tapauksessa
palvelumuotoilija tekee usein tditd loppukayttdjan (kuluttajan) ja asiakaspalvelijoiden
kanssa, kun taas yrityksen lilkketoimintaa muotoiltaessa mukana on yrityksen johto. Tama
vaikuttaa paljon esimerkiksi siihen, millaista tietoa muotoiluun osallistuvalla ryhmalla on

yrityksesta ja sen palveluista, ja sitad kautta valittaviin menetelmiin.
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Viime vuosina onkin ryhdytty jakamaan eri tasoilla tapahtuva palvelumuotoilu kahteen
osaan: bisnesmuotoilu ja palvelumuotoilu. Jotkut erottavat bisnesmuotoilusta viela stra-
tegisen muotoilun omaksi osa-alueeksi. Aiheesta ei ole viela kirjoitettu paljon, joten no-
jaan tdssd muutaman suomalaisen palvelu- ja bisnesmuotoiluyrityksen julkaisemiin bis-
nesmuotoiluoppaisiin ja teksteihin: Goforen Business Design -oppaaseen (Sunberg
2017), Passi & Ripatin P/R Book -oppaaseen (2017) seka Creamentorsin sivuillaan jul-

kaisemaan Jari Paloniemen (2017) kirjoitukseen.

Goforen oppaan mukaan bisnesmuotoilu voidaan maaritella asiakaskeskeiseksi liiketoi-
minnan kehittamiseksi: “Asiakkaan kokemukset tuodaan osaksi strategista paatoksente-
koa tunnistamalla uusia liiketoimintamahdollisuuksia, jotka vastaavat seka asiakkaan

tarpeisiin etta yrityksen strategisiin tavoitteisiin” (Sunberg 2017, 7).

Molemmat palvelumuotoilutalot kuvaavat suunnittelun tasot hyvin samalla tavalla. Gofo-
ren oppaassa (Sunberg 2017) suunnitteluprosessi kuvataan ohjelmistosuunnittelun na-
kokulmasta ja sisaltdd myds toteutusvaiheet, kun taas Passi & Ripatin (P/R Book, 2017)
oppaassa suunnitteluprosessi alkaa yrityksen strategiasta ja paattyy palvelumuotoiluun.

Tasot ovat kuitenkin padosin samat (kuva 3).

Gofore
: ‘ Service UIUX Skl
Business Design . 1 . Develop-
Design Design
i ment
Passi & Ripatti | ‘
Strateginen Business Service
Design Design Design

Kuva 3. Bisnesmuotoilu ja palvelumuotoilu

Bisnesmuotoilussa liikutaan organisaation muutoksen ja asiakkaan tunteiden rajapin-
noilla, mikd vuoksi draaman menetelmista voitaisiinkin saada suurin hyoty juuri bisnes-
muotoilun kontekstissa. Sundbergin (2017, 8) mukaan bisnesmuotoilussa yhdistyy bis-
nesnakokulma sekd muotoilundkdkulma. Bisnesnakodkulma keskittyy luomaan uutta tie-
toa paatoksenteon tueksi datan yhdistelyn ja analysoinnin kautta. Muotoilundkokul-
massa otetaan huomioon kayttajan tunteet seka osallistetaan kayttdjat mukaan innovaa-

tioprosessiin. (Sunberg 2017, 8.)
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Bisnesmuotoilutalo Creamentorsin Jari Palonen (2017) nostaa vield artikkelissaan yh-
deksi bisnesmuotoilun ydintekijaksi yrityksen sisaiset resurssit. Hanen mukaan useim-
missa yrityksissa ja organisaatioissa on enemman potentiaalia, kuin yritykset osaavat
hyodyntaa. Jotta potentiaali 10ytyy, yrityksen taytyy tunnistaa sisaiset ja ulkoiset mahdol-
lisuutensa. Sisaiset mahdollisuudet koostuvat yrityksen vahvuuksista: osaaminen, taidot,
toimintatavat, verkostot seka erilaiset aineettomat ja aineelliset resurssit. Ulkoinen po-
tentiaali taas koostuu markkinoiden tarpeista ja muutoksista seka kulttuurin ja ymparis-
ton muutoksista. Kun sisainen ja ulkoinen potentiaali tunnistetaan, voidaan niiden ris-

teyskohdista I10ytéda uusia mahdollisuuksia liiketoimintaan. (Palonen 2017.)

3 Soveltava teatteri ja draamalliset menetelmat

Pyrin antamaan tassa luvussa kuvan, mita soveltavalla teatterilla ja draamallisilla mene-
telmilla tarkoitetaan. Soveltava taide ei ole viela vakiintunut kasitteena (Petajajarvi 2016,
124), kuten ei soveltava teatterikaan, joten myds alan termistd on vielda muutoksessa.
Kuvaan tassa luvussa lyhyesti, mita soveltavalla teatterilla tarkoitetaan ja miten draamal-

liset menetelmat ymmarretaan taman tyon kontekstissa.

3.1 Soveltava teatteri

Soveltava teatteri on termina nuori. Soveltava teatteri -termia on kaytetty Suomessa en-
simmaisia kertoja vasta 2000-luvun alussa. Tuolloin Helsingin Ammattikorkeakoulu Sta-
dia otti soveltavan teatterin osaksi teatteri-ilmaisun ohjaajien koulutusta. Soveltava teat-
teri ymmarrettiin tuolloin “teatterilahtdisten prosessointimenetelmien sovellutuksina teat-
terin ulkopuolisilla elamanalueilla”. (Louhija 2012, 101.) Soveltavan teatterin ydintad on
yhdessa tekeminen ja sovellusalan ihmisten osallistaminen yhteiseen prosessiin. Pieta
Koskenniemen mukaan (2007, 11) soveltava teatteri -termi viittaa nimenomaan ryhma-
ja prosessikeskeiseen teatteritoimintaan, jossa kaytetaan osallistavan teatterin tyotapaa.
Soveltavassa teatterissa tydskentely tapahtuu usein tyGpajoissa, joissa eri aihepiireja

kasitellaan draamallisten menetelmien avulla.

Soveltava teatteri ei ole tarkkarajainen termi, ja sovellusalat seka soveltamistavat ovat

jatkuvassa muutoksessa. Sovellettu draama ja teatteri (Applied Drama and Theatre) on
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korkean tason kuvaus useille teatterisovelluksille, jotka toimivat perinteisen esittavan te-
atterin ulkopuolella (Passila 2012, 49). Soveltava teatterin ensimmaiset sovellusalueet
olivat kasvatusalalla: pedagogisessa draamassa ja draamakasvatuksessa. Kohderyh-
mana olivat lapset ja nuoret. Mydhemmin kasvatustehtavan rinnalle on noussut useita
sovellusalueita, kuten tydyhteisdjen ja organisaatioiden koulutus ja kehittdminen. (Lou-
hija 2012, 101-102; Passila 2012, 49.)

3.2 Draamalliset menetelmat

Draamalliset menetelmat ovat draaman ja teatterin alalta lainaavia menetelmia, jotka
usein sisaltavat ryhmassa tapahtuvaa toiminnallista tekemistd tai tarinankerrontaa.
Draamallisten menetelmien synonyymeina kaytetaan usein myos termeja draamamene-
telmat, draamametodit tai teatterilahtoiset menetelmat. Vakiintunutta termia ei viela ole,
ja alan lahteet maarittelevat termit jopa hieman ristiriitaisesti. Kaytan tassa tyossa kasi-
tettd draamalliset menetelmat kuvaamaan kaikkia osallistavia, toiminnallisia tai muutoin

draaman kontekstista lainaavia menetelmia.

Draama on termina laajempi kuin teatteri ja kuvaa myds sellaista toimintaa, jossa loppu-
tuloksena ei ole esityksen valmistaminen (Yli-Korpela 2016, 14). Draamaan sisaltyvat
my0ds dramaturgiset elementit ja kulisseissa tapahtuvat asiat, joihin ei liity valttamatta

fyysista tekemista tai rooliin eldytymistd mutta jotka on tarked huomioida.

Draamallisten menetelmien arvokkain anti on kokemuksellisuus. Mehdon mukaan “Ka-
siteltava asia tulee konkreettiseksi tekemisen ja kokeilemisen kautta, eika jaa vain pu-
heen tasolle”. Draaman avulla tydéryhma voi paasta kokemaan, milta tuntuu olla jonkun
toisen roolissa tai milta tuntuu epaonnistuminen turvallisessa ymparistossa. “Kokemuk-
sellinen, hiljainen tieto asettuu samanarvoisena kognitiivisen tiedon rinnalle”. (Mehto
2008, 16.)

Hiljaisen tiedon louhinta tuo myds mukanaan ongelmia: tulosten epavarmuuden ja mit-
taamisen hankaluuden. Kuinka voi mitata kunkin osallistuvan ihmisen oman mieleni si-
salla tapahtuvaa kasvua? Juuri tdma on ongelma, jonka kanssa draamaa yritysmaail-
massa soveltavat ammattilaiset joutuvat kamppailemaan. Yksi tyoni paamaara onkin sel-

vittda, milloin draaman kayttd on tarkoituksenmukaista yritysmaailmassa.
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Draamallisten menetelmien soveltamistapoja on lukematon maara, ja jokainen sovelta-
van teatterin tekija kehittdd menetelmia eteenpain jokaisen uuden tydpajan myota. Muu-
tamien soveltamisalueiden voidaan kuitenkin jo sanoa vakiintuneen omiksi menetelma-
kokonaisuuksikseen. Naita ovat mm. forum-teatteri, tarinateatteri, psykodraama/sosio-

draama, improvisaatio ja pelillistaminen/liveroolipelit.

Forum-teatteri on Augusto Boalin kehittdma teatterimuoto, jossa ryhma nayttelijoita
esittaa tutkittavaan aiheeseen liittyvan, kasikirjoitetun naytelman osallistujille. Taman jal-

keen nahtya aletaan analysoida ja muokata ryhman toimesta.

Tarinateatteri taas on Jonathan Foxin tydryhmansa kanssa kehittdma teatterimuoto,
jossa teatterityhma nayttelee tai kehollistaa yleisdsta nousevia tarinoita pienina kohtauk-
sina. Kohtauksissa kaytetaan tiettyja ennalta sovittuja muotoja, joissa tarinat esitetaan

yleisolle.

Psykodraamassa ja sosiodraamassa elaydytdan koettuun, kuviteltuun tai paikan
paalla olevaan todellisuuteen roolien kautta. Naissd menetelmissa voidaan myos ko-
keilla erilaisia todellisuuksia tai erilaisten ratkaisujen mahdollisia seurauksia (ilman to-

dellisuuden tuomia riskeja).

Improvisaatio on Viola Spolinin alkuun saattama ja Keith Johnstonen eteenpain kehit-
tama teatterimuoto, jossa esitys syntyy kasilla olevassa hetkessa. Improvisaatio voi ta-
pahtua nayttamolla tietyisséd ennalta sovituissa raameissa, tai sita voi kayttda ryhman

kanssa eri draamallisten taitojen harjoitteluun.

Pelillistamisessa jonkin tehtdvan ympaérille rakennetaan pelillinen kehikko, jossa tehta-
vista saa esimerkiksi pisteita tai suoritusmerkintéja. Liveroolipelaaminen eli LARP (Live
Action Role Playing) sisaltda ajatuksen roolien ottamisesta ja kehollisesta elaytymisesta
rooleihin pelattaessa. Liveroolipelaaminen on siis tietynlaista simulointia, jossa on mu-

kana pelillisyyden aspekti.

4 Draamalliset menetelmat palvelumuotoilussa

Suomalaisen palvelumuotoilun ja draamallisten menetelmien suhde on mielenkiintoinen.

Suomen ensimmainen palvelumuotoilutoimisto (Ego Beta) muodostui vuonna 2007
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(Tuulaniemi 2011, 63), ja DRAMA-hanke, jossa sovellettin ensimmaisend Suomessa
draamallisia menetelmia kayttajakeskeisessa tuotekonseptisuunnittelussa, alkoi vuonna
2004 (Mehto 2008, 11). Kayttajakeskeisen suunnittelun katsotaan nykyaan olevan osa
palvelumuotoilun menetelmastéoa. Draamalliset menetelmat ovat siis tavallaan olleet
kaytossa palvelumuotoiluksi mydhemmin nimetyssa tuotekehitysprosessissa jo ennen
kuin palvelumuotoilu on edes rantautunut Suomeen. Suomi ja Metropolia Ammattikor-
keakoulu ovatkin taten toimineet draamallisten menetelmien ja palvelumuotoilun pionee-

reina.

Draamallisten menetelmien kaytté on kiehtonut palvelumuotoilun alalla jo pitkaan, silla
“teatterin keinoin suunnittelija paasee toiminnallisessa dialogissa ndennaisen ja paperi-
sen tiedon taakse, lahelle ihmista liikuttavia unelmia, ominaisuuksia, painajaisia, rajoja
ja raivoa” (Louhija 2012, 103). TEKESIin soveltavan teatterin ja teknologia-designin yh-
teyksia kasitelleessa seminaarissa toukokuussa 2012 luennoinut Dramatic Diversity -
toimintayksikdn johtaja ja teatterin monialainen soveltaja Byron Stewart nimesi yhdeksi
innoittajakseen Metropolian tutkivan teatterin DRAMA-hankkeen ja sen kansainvaliset
julkaisut (Louhija 2012, 102). Suomi on siis ollut maailmanlaajuisestikin edellakavija

draamallisten menetelmien soveltamisessa muotoilussa.

Yksi draamallisten palvelumuotoilutyOkalujen hyddyntamisen syy voi piilla tydeldman
murroksessa, joka on vahvistanut kaikkien taidelahtdisten menetelmien kysyntaa. Orga-
nisaatioissa on havaittu, ettd entiset toimintatavat eivat enaa riita ja uuden tilanteen ka-

sittelyyn etsitdan tyokaluja taiteen kentélta. (Petajajarvi 2016, 125.)

Reflektoin tassa luvussa tarkemmin eniten palvelumuotoilun piirissd kaytettyja ja tutkit-
tuja draamallisia menetelmia. Talla hetkelld, vuonna 2017, palvelumuotoilun kontekstista
nousee selkeasti esille kaksi draamallisten menetelmien sovellusta: simulointi ja tarinal-
listaminen. Kerron lyhyesti menetelmista seka siitd, mita havaintoja niiden kaytosta on
saatu. Kayn myos lapi muutamia tutkimuksia, joissa on kaytetty draamallisia menetelmia
muotoilun kontekstissa ja joista on nain ollen kertynyt kirjoitettua tietoa ja kokemuksia.
Vuosina 2004-2006 toteutetussa DRAMA-hankkeessa (Mehto 2008, 11) tutkittiin forum-
teatterin ja tarinateatterin soveltuvuutta tuotekehitysprojektissa; Anne Passila (2016)
taas on tutkinut improvisaation menetelmia innovaatioprosessin tukena muotoilussa. En-
sin avaan kuitenkin hieman menetelméakokonaisuuksien ominaisuuksia fasilitoinnin na-

kokulmasta.
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4.1 Draamallisten menetelmien ja palvelumuotoilumenetelmien fasilitointi

Draamallisten menetelmat ja palvelumuotoilumenetelmat ovat fasilitoinninndkdékulmasta
hyvin samankaltaisia. Katri Mehto (2008, 11) kuvaa oivallusta seuraavasti: "Soveltavan
draaman ammattilaiset ja kayttajakeskeisen tuotekonseptisuunnittelun tekijat kohtaavat
samankaltaisia ongelmia pyrkiessdan syvemmin ymmartamaan ja kartoittamaan inhimil-
listd kokemusta” (Mehto 2008, 11).

Seka draaman ettd palvelumuotoilun fasilitoinnissa on ikdan kuin hypattava tuntematto-
maan tietamatta, mika lopputulos tulee olemaan. Tydpajan voi suunnitella vain tiettyyn
pisteeseen saakka; lopputulos on aina hamaran peitossa. Epavarmuutta on helpompi
sietaa jos pystyy elamaan asiakkaan prosessissa mukana. Olen havainnut kokemuksen
kautta, etta palvelumuotoilun ja draaman tydkalut ovat tehokkaimpia, kun ne valitaan sen
mukaan, mihin ryhman prosessi vie, sen sijaan, etta noudattaa ennalta tehtya suunnitel-
maa. Mukana elaminen vaatii siis taitoa soveltaa tydkaluja vastaantulevaan tilanteeseen

mukautuen.

4.2 Palveluprosessin simulointi

Simulointi on tunnetuin ja kaytetyin palvelumuotoilumenetelma. Sen juuret ovat psyko-
draamassa mutta sitd on jo pitkdan kaytetty palvelumuotoilussa yhtena tyovalineena
muiden joukossa. Simuloinnilla tarkoitetaan palveluprosessin nayttelemista ja roolien ot-
tamista palvelumuotoilun eri vaiheissa: hahmottamisessa, kehitettavan palvelun ideoin-

nissa, uuden palvelun arvioinnissa ja viimeistelyssa (Yli-Korpela 2016, 22).

Stickdorn ja Schneider (2011, 208) kutsuvat simulointia eri nimilla eri muotoiluprosessin
vaiheissa. Heidan kayttavat siitd nimea Service Staging (Stickdorn & Schneider 2011,
194), kun sita kaytetdan ideointivaiheessa, mietittdessa miten uusi palvelu voisi toimia.
Palvelun implementointivaiheessa he kutsuvat tekniikkaa nimelld Service Roleplay eli
palveluroolipeli, ja sita kaytetdan, kun koulutetaan henkildkuntaa uuden prosessin kayt-
to6on (Stickdorn & Schneider 2011, 208). Tekniikka tulee erottaa liveroolipelitekniikoista,
jossa paapaino on nimenomaan pelaamisella. Tassa tutkielmassa kaytetaan termia si-
mulointi kuvaamaan kaikkea draamallisesti tapahtuvaa prosessien lapikayntia, tapahtui

se missa vaiheessa palvelumuotoiluprosessia hyvansa.
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Stickdorn ja Schneider (2011, 194) kuvaavat simuloinnin asetelman hyvin: “Simuloin-
nissa fyysisesti naytelladn |api skenaarioita ja prototyyppeja suunnittelutiimin ja asiak-
kaan toimesta, tilanteessa joka muistuttaa teatteriharjoituksia.” Osallistujat nayttelevat
l&pi tietyn tilanteen, johon suunnittelutiimi on térmannyt tai kokeilevat, miten prototyyppi
toimii. Turvallisen tilan luominen on tarkeaa, jotta osallistujat kokevat olonsa mukavaksi
ja tarpeeksi avoimeksi kyetakseen osallistumaan harjoitteeseen. (Stickdorn ja Schneider
2011, 194.)

Simuloinnissa osallistuvat henkil6t ottavat rooleja ja nayttelevat lapi olemassa olevaa
tilannetta tai kehitettyja palveluprototyyppeja. Nain saadaan tietoa, miten nykyinen pro-
sessi toimii ja mitkd ovat sen ongelmakohdat tai vastaavasti saadaan kokemuksia kehi-
tettyjen prototyyppien toimivuudesta. Menetelman hyotyja ovat ennen kaikkea kokemuk-
sen kautta oppiminen ja tunteiden huomioonottaminen suunnitteluprosessissa. Eri roo-
lien naytteleminen todentuntuisissa skenaarioissa antaa suunnittelijoille mahdollisuuden
kokea milta palvelu kayttajien ndkdkulmasta tuntuu. (Stickdorn ja Schneider 2011, 194;
Ry6ppy 2016, 70.) Simulointia voisi ajatella erdanlaisena sosiodraaman sovelluksena,
jossa paapaino on prosessin toimivuudella, kun taas sosiodraama tutkii henkildiden va-

lista kommunikaatiota.

4.3 Tarinallistaminen

Anne Kalliomaen kirja Tarinallistaminen ilmestyi vuonna 2014 ja teki termin tarinallista-
minen tunnetuksi. Tarinallistaminen pohjaa englanninkieliseen termeihin storytelling ja
story design. (Kalliomaki 2013, 21.) Tarinallistamisella tarkoitetaan tarinalahtdista palve-
lumuotoilua, jossa lainataan teatterin metaforasta. Tarinallistaminen ei ole itsessaan te-
atterilahtdéinen menetelma, eli se ei sisalla fyysista tekemista tai hahmoon elaytymista,
vaan siina kiinnitetdan huomiota enemman draamaan ja dramaturgiaan yrityksen tai pal-

velun taustalla.

Menetelman tarkoituksena on nivoa yrityksen toiminta tarinaksi, joka sitoo yhteen niin
asiakkaan tarpeet, organisaation osaamisen kuin yrityksen liiketoimintatavoitteet. Tari-
nallistaminen toimii siis tavallaan bisnesmuotoilun kentalla. Tarinallistaminen ei ole yk-
sittdinen menetelma vaan enemmankin ajattelumalli, joka vie yritystd kohti uudenlaista
brandi-, markkinointi- ja palveluliiketoimintaa (Kalliomaki 2014, 14—15). “Tarina on yrityk-

sen uusi punainen lanka; strategia, joka siivoaa ronsyt, auttaa fokusoimaan toiminnan ja
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tuottamaan sita kautta asiakkaille taysin uudenlaisia palvelukokemuksia, jotka valittavat

yrityksen tarinaa eteenpain” (Kalliomaki 2014, 13).

Tarinallistamisen ytimessa ovat elamyksellisyys ja inhimilllisyys. Elamyksellisyydesta on
tullut tarkea osa ostotapahtumaa. Kauppoihin ei menna vain ostamaan vaan hakemaan
elamyksia, viihtymaan ja viettdmaan aikaa. Ostaminen tapahtuu siind sivussa. (Kallio-
maki 2014, 35.) Inhimillisyys taas liittyy erottautumiseen. Jokainen yritys haluaa erottua
markkinoilla. Vahva brandi tarkoittaa, ettei yrityksen tarvitse lahtea mukaan hintakilpai-
luun, silla yrityksen tuotteita ostetaan muista syista. Inhimillisyys on seka yrityksen vah-
vuuksien, ettad heikkouksien nayttamista, persoonalliseksi tekemista: “Inhimillisyys on se,
mika tekee esimerkiksi elokuvan paahenkildsta inhimillisen ja samaistuttavan” (Kallio-
maki 2014, 44).

Mikali yritys esittaytyy lapinakyvana ja persoonallisena, on asiakkaan helpompi samais-
tua yritykseen (Kalliomaki 2014, 15). “Tarinan avulla inhimillisyys voi olla Idsnd myyn-
nissa silloinkin, kun myyja ei ole” (Kalliomaki 2014, 36). Tarina on se nakymatén per-
soona, punainen lanka yrityksen strategian, tuotteiden, ja markkinoinnin taustalla, jonka
avulla on mahdollista hallita asiakkaalle tuotettavaa palvelu- ja mielikuvakokonaisuutta
aivan uudella tavalla (Kalliomaki 2014, 14; 43). lhmisilla on tarve 16ytda oma aanensa,
eli oman tyylinsa ja tapansa ilmaista itsedan. Sama patee yrityksiin. Tarinallistaminen

antaa yrityksille mahdollisuuden 16ytda oma aanensa. (Kalliomaki 2014, 228.)

Tarinallistamisen nakokulmasta brandi on yrityksen tarina, joka tulee todeksi asiakkaan
palvelukokemuksessa (Kalliomaki 2016, 43). Kalliomaki kertoo esimerkin Starbucks-

kahvilasta:

Astellessaan ulos Starbucks-kahvilasta ihmiset haluavat kdantaa kahvikuppinsa
niin, ettd kahvilan logo nakyy vastaantulijoille. Kyse ei ole tarinaelamyksen muo-
toon rakennetusta kokemuksesta, vaan selvad merkki heimosta, johon asiakkaat
haluavat ilmaista kuuluvansa. (Kalliomaki 2014, 50.)

Tarinallistamista voi tehda monella tasolla. Tarinallistaminen voi olla yrityksen strategi-
nen valinta tai se voi olla hyvin pienimuotoista. Tarinallistamisen voima on metaforissa
ja yksityiskohdissa: “jo pienikin vihje saattaa marssittaa mielemme valkokankaalle koko-
naisen tarinan”. Parhaimmillaan hyva palvelukokemus liikuttaa asiakasta jollakin tavalla,
jolloin asiakas muistaa kokemansa ja suosittelee palvelua myés muille. (Kalliomaki 2014,
45-46.)
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Kalliomaki (2014) jakaa tarinallistamisprosessin kolmeen vaiheeseen:

1. Yrityksen ydintarinan, eli tarinaidentiteetin tunnistaminen (Kalliomaki 2014, 79-129):
Ideoidaan yrityksen tarinaelementteja (esimerkiksi stooripuu-menetelman avulla). Ideoi-
den pohjalta hahmotellaan yrityksen ydinviesti, syntytarina, hahmot ja teema seka mie-

titdan, miten tarina jalkautuu asiakkaan palvelukokemukseen.

2. Yrityksen tarinanayttdmon eli palveluympariston suunnittelu (Kalliomaki 2014, 130—
148): Maaritelldadn, minkalaisiin tiloihin palvelun kayttajat halutaan johdattaa. Tila voi olla
fyysinen tai psyykkinen, rakennus tai verkkosivu. Mietitdadn, onko palveluymparistéssa
jotain liikkaa tai liian vahan, milla aisteilla asiakas kokee palvelun ja elaydytaan katso-

maan palveluymparistoa asiakkaan nakokulmasta.

3. Yksittaisten palveluiden tarinakasikirjoitukset (Kalliomaki 2014, 149-190): Kasikirjoit-
tamisessa kaytetddn apuna elokuvakasikirjoituksen metaforaa. Maaritellaan jokaiselle
palvelulle tarinapolku, draaman kaari, palvelutuokiot (palvelukohtaukset), palvelukasikir-

joitus ja suunnitellaan, miten palvelu toimii, kun siirrytdan “tuotantoon”.

Kalliomaki antaa kirjassaan muutamia esimerkkeja ja konkreettisia tyokaluja, joita voi
kayttaa tarinallistamisprosessin eri vaiheissa. Tarinallistamisen toteutustavat jatetaan
kuitenkin pitkalti tarinallistajan/palvelumuotoilijan harteille. Tarkein Kalliomaen esitte-
lem& menetelma on stooripuu (Kalliomaki 2014, 79-95), jota Kalliomaki kayttaa seka
yrityksen ydintarinan, etta yksittaisen palvelun tarinan muodostamisessa. Tiina Hoskari
on piirtdnyt stooripuu-menetelmaa varten havainnollistavan kanvaksen (kuva 4), jota voi-

daan kayttaa tarinallistamistydpajoissa (Kalliomaki 2014, 80).
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STOORIPUU™ Tarinaidentiteetti

Oksisto eli
TARINAELEMENTIT

Maan taso eli
ASIAKAS JA PALVELUT

Juuret eli
YDIN YRITYKSEN
TOIMINNASSA

aidot timantit

L
©mrinuk<)nva;f§\

Kuva 4. Stooripuu (Tarinakone, kuvitus Kuvitellen Oy / Tiina Hoskari)

Tarinallistaminen vaatii perinteisen Teatteri-ilmaisun ohjaajan ammattitaidon, eli teatte-
rildhtdisten menetelmien, soveltamisen sijaan enemman dramaturgin ja sisallontuottajan
taitoja. Kalliomaki ndkee palvelumuotoilijan (eli tarinallistajan) kasikirjoittajana joka kir-
joittaa yrityksen palveluihin draamallisuutta. Kalliomaen mukaan palvelumuotoilijan (ta-
rinallistajan) tehtava on “yhdistaa tarinan avulla palvelun toiminnan elementit (palvelu-
tuokiot) ja kayttaa tydssaan fiktiivisen draamallisen tarinankerronnan (teatteri, elokuva,
televisio) elementteja”. (Kalliomaki 2014, 25-26.)

4.4 Forum-teatteri ja tarinateatteri kayttajan kokemuksen tutkimuksessa

Kayttajan kokemuksen tutkimiseen ei ole yhtdan selkead menetelmaa, joka voitaisi ni-
meta, ja kuvailla, miten sita tulee kayttaa. Vuosina 2004—2006 toteutettu DRAMA-hanke
(Mehto 2008) lahti rohkeasti kokeilemaan jotain, mita ei ollut aiemmin tehty. DRAMA-
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hankkeen tavoitteena oli kehittdd menetelmia, joiden avulla kayttdjan nakdkulma ja to-
delliset tarpeet voitiin huomioida tuotesuunnittelun aikana (Mehto 2008, 11). DRAMA-
hankkeessa padaasiallisesti kaytetyt menetelméat olivat forum-teatteri ja tarinateatteri
(Mehto 2008). DRAMA-hanke on ainut konkreettinen, ja lisdksi ensimmainen draamalli-
sia menetelmid palvelumuotoilun piirissd soveltava tutkimus Suomessa (jopa maail-
massa), joten avaan menetelmia paaosin Katri Mehton (2008) DRAMA-hankkeen ku-

vauksen perusteella.

DRAMA-hankkeessa draama ja dramaturgia olivat tutkimuksessa valineita, joiden avulla
luotiin osallistujille eraanlainen virtuaalinen tila, jossa voitiin kokeilla, tutkia ja ratkaista
ongelmia. Osallistujat paasivat kokemaan, milta ratkaisuvaihtoehdot tuntuvat ja luomaan
aktiivisesti itse uutta sisaltéa. (Mehto 2008, 16.) “Kun tutkija ruumiillistaa draamameto-
dien avulla kayttajan tarinaa tai tiettya tilannetta, han saa elaytymisen kautta tietoa kayt-

tajan maailmassa olemisesta (Mehto 2008, 17).”

Tarinateatteria kaytettin DRAMA-hankkeessa ensimmaisen kerran tutkimusmateriaalin
hankkimisessa kayttajiltd (Ketonen 2008, 46). Tarinateatterin avulla kerattiin kayttajien
tarinoita, pelkoja, toiveita, mielipiteitd, ihmisten arkea. Tarinat toimivat pohjana forum-
teatteriesityksen kasikirjoitukselle. Forum-teatteri taas toimi ikdan kuin validointimenetel-
mana, jossa keratty tarina naytettiin kayttajille ja kayttajat saivat muuttaa ja kommentoida
tarinaan. Kaikki materiaali taltioitin myéhempaa tyostamista varten. (Mehto 2008, 18—
20.)

Tarinateatteria on myohemmin tutkittu palvelumuotoilun eri vaiheissa, tarinateatteria ke-
hittdneen ja (DRAMA-hankkeessakin) soveltaneen Paivi Rahmelin (ent. Ketonen) toi-
mesta (esim. Ketonen 2008). Opinnaytetydn ohjaajan roolissa toimiva Rahmel tuo kes-
kustelussamme esille, etta ensimmaisten DRAMA-hankkeessa tehtyjen kokeilujen jal-
keen menetelman soveltaminen on kehittynyt ja kohdentunut tarkemmin juuri palvelu-
muotoilun tavoitteita tiedostavammaksi. Rahmelin mukaan asiaan perehtynyt ohjaaja
pystyy nain ollen kohdentamaan tyoskentelya tavoitteellisemmin ja menetelman hyodyt
ovat tilaajan kannalta ilmeisempia. Tarinateatteri eroaa muista menetelmista siten etta
sita voi kayttda laajemmankin yleison kanssa: menetelman avulla voi virittaa, tyostaa,

purkaa ja tiedottaa asioista prosessin eri vaiheissa.

DRAMA-hankkeen puitteissa muodostui myos uusi menetelma palveluprosessin ideoin-

tiin. Siina keskeisen roolihenkildn, eli kayttdjan, ongelma esitettiin sanallisesti katsojille.
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Taman jalkeen katsojia pyydettiin ideoimaan, miten kayttdjan ongelma voitaisiin rat-
kaista. Ryhma valitsi ratkaisuvaihtoehdoista muutamia, jotka ryhma esitti heti lavalla.
Katsojat saivat forum-teatterin tavoin pysayttaa tilanteen, mikali se ei toiminut, ja ehdot-
taa omia ratkaisuja. (Mehto 2008, 23.)

4.5 Teatteri-improvisaatio innovaation apuna

Merja Ry6ppy (2016) on tutkinut opinnaytetydssaan osallistavan teatterin ja osallistavan
suunnittelun menetelmid muotoilu- ja innovaatioprosesseissa kaytannon tyon kautta.
Rydpyn (2016) tyo keskittyy enemman perinteiseen muotoiluun ja osallistavaan suunnit-
teluun, kuin palvelumuotoiluun. Han kayttaa tydssaan menetelmana esineimprovisaa-
tiota ja teatteri-improvisaatiota. Teatteri- improvisaatiomenetelmien hyddyntaminen in-
novaatioprosessissa on relevantti sovelluskohde myds palvelumuotoilun parissa, joten

kerron téssa luvussa hieman Rydpyn menetelmista seka havainnoista.

Ry6ppy (2016, 10) on tutkinut osallistavan teatterin menetelmia Teatteri Labrassa, joka
on osa Etela-Tanskan yliopiston osallistavan suunnittelun tutkimusyksikkéa (SDU De-
sign Research). Teatteri Labrassa tutkitaan ja kehitetdan uusia malleja osallistavan te-
atterin hyddyntamiseen muotoiluprosesseissa (Ryoppy 2016, 10). Perustana Ryopyn
tutkimukselle improvisaation parissa antaa pohjan havainto, ettd improvisaatio on teat-
terin ja taiteen liséksi oleellinen toimintaperiaate my6s muotoilun alalla ja ihmisten vali-
sen vuorovaikutuksen tutkimisessa. (Ryoppy 2016, 11.) Tahan voisi lisata, etta palvelu-
muotoilun kontekstissa vuorovaikutus korostuu viela perinteista muotoiluakin enemman,
silla muotoilun kohteena on palvelu ja palvelu koostuu aina lahes yksinomaan ihmisten
valisestad vuorovaikutuksesta. Rydpyn (2016, 11) mukaan muotoilijoilla on tarve hallita
vuorovaikutustilanteita osallistavissa tyopajoissa eri sidosryhmien kanssa, vaikka todel-
lisuus on, ettei kukaan pysty hallitsemaan ihmisten valista vuorovaikutusta. Improvisaa-
tion ajatuksena onkin herattaa muotoilijoissa uudenlaisia toimintamalleja: toisen kuunte-
lemista, hyvaksymistd, toiseen keskittymista, kontrollista luopumista ja valppautta.
RyOppy opettaa naita taitoja Teatteri Labrassa kayttaen hyvaksi improvisaation mene-

telmia:

e “Sano kyll3 (ja)

e saa kumppanisi nayttamaan hyvalta
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o ala yrita olla hauska
e kohtaa hirvid

e 3l4 yrita hallita tulevaisuutta” (Ryoppy 2016, 11).

4.6 Havaintoja draamallisten menetelmien kaytosta

Tarkastelen tassa luvussa draamallisten menetelmien hyotyja ja haasteita Iahdeaineis-
toon perustuen. Lukuun kootut havainnot ovat paaosin neljasta tutkimuksesta: DRAMA-
hanke (Mehto 2008), Merja Rydpyn (2016) opinnaytetyd seka Hanna Yli-Korpelan (2016)
pro gradu -tutkielma, jossa han on haastatellut draamallisia menetelmia tyossaan kayt-

taneita palvelumuotoilijoita.

Hyodyt

Osallistavat teatterimenetelmat ovat Ry6pyn (2016, 71) mukaan ainutlaatuisia, erityisesti
tilanteissa, joissa vaaditaan esimerkiksi toisen henkildn tilanteeseen elaytymista, fiktion
ja metaforien hyddyntamista, kaytantdjen kyseenalaistamista ja kehittamistd seka hen-
kilokohtaisen kokemuksen reflektoimista. Yli-Korpelan (2016, 39) haastattelemat palve-
lumuotoilijat kokivat, ettd menetelmat paransivat ryhmahenkea ja niiden avulla osallistu-

jat saatiin keskittymaan tarkasteltavaan ongelmaan.

Mehto (2008, 24-25) ja Yli-Korpela (2016, 39) havaitsivat, ettd draamalliset menetelmat
ja kokemuksellisuus auttoivat osallistujia ilmaisemaan tunteita ja mielipiteita vapaammin.
Menetelmien koettiin myds tuottavan uudenlaisia nakékulmia (Yli-Korpela, 2016, 39) ja
henkilokohtaisempia tarinoita (Mehto 2008, 24-25).

Seka Yli-Korpela etta Mehto ovat havainneet draamallisten menetelmien vahvuudeksi
suunniteltavien prosessien simuloinnin varhaisessa vaiheessa. Draamallisten menetel-
mien avulla paastaan testaamaan palveluita ilman materiaalisia kustannuksia jo kehitys-
prosessin alkuvaiheissa, jolloin virheet saadaan heti kiinni (Yli-Korpela 2016, 51-52;
Mehto 2008, 24-25.) Draamallisten menetelmien avulla myds kokonaisuuden hahmot-
taminen paranee (Yli-Korpela 2016, 51-52.) Suunnittelijat saivat ty6pajoissa paremman
kosketuksen kayttajien kokemukseen ja pystyivat nain ollen tunnistamaan kayttajien tar-
peita paremmin. Seka Mehto (2008, 24-25) etta Yli-Korpela (2016, 39) ovat havainneet

draaman nopeaksi ja helpoksi tavaksi paasta heti asian ytimeen.
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Yli-Korpelan haastattelemat palvelumuotoilijat nakivat draamalliset menetelméat hyvana
palvelumuotoilumenetelmia taydentdvana osa-kokonaisuutena. Tyopajoissa draamalli-
set menetelmat tarvitsivat kuitenkin tuekseen erilaisia analyysityokaluja ja ideoiden konk-
reettista rakentamista. (Yli-Korpela 2016, 51.) Teatterin menetelmat eivat myoskaan
Rybépyn (2016, 72) mukaan korvaa kayttajien ja muiden sidosryhmien osallistamista tai
haastattelututkimuksia tiedonhankinnan valineena. Menetelmien yhteiskayttd tarkoituk-

senmukaisella tavalla lieneekin asian ytimessa.

Haasteet

DRAMA-hankkeessa draamallisten menetelmien suurimmaksi haasteeksi koettiin ajan-
kayttd. Tarinateatterit, draamapajat ja forum-teatteri ovat seka resursseja etta aikaa vie-
via ja kaupalliset tuotekehitysprojektit vaativat kustannustehokkuutta (Mehto 2008, 27.)
Yli-Korpela havaitsi tutkimuksessaan saman. Hanen haastattelemansa palvelumuotoili-
jat peraankuuluttivat tehokkuutta draamallisten menetelmien kaytdssa. Palvelumuotoili-
joiden mukaan draamallisen tydpajan tuloksia oli vaikea taltioida mika hankaloitti jatko-
kehitysta. (Yli-Korpela 2016, 53.). DRAMA-hankkeessa havaittiin myds perinteisen haas-
tattelumenetelman tuottavan tiedonkeruuvaiheessa yksityiskohtaisempaa tietoa, kuin
draamalliset menetelmat (Mehto 2008, 24-25)

Yli-Korpelan (2016, 40) pro gradu -ty6ssad haastattelemat palvelumuotoilijat kokivat
haastavaksi myds uuden roolinsa fasilitaattorina ja draamallisten menetelmien kaytta-
jana. Palvelumuotoilijat kokivat, ettéd draamallisten menetelmien soveltaminen ja kaytto,
vaati enemman harjoittelua, kuin perinteiset menetelmat. He pitivat esimerkiksi haasta-
vana paattda, mitd menetelmaa kayttdd missakin vaiheessa prosessia. (Yli-Korpela
2016, 53.) Palvelumuotoilijat kokivat myds eldytymisen ja heittdytymisen hankalaksi ja
kaipasivat opastusta, miten innostaa osallistujia tyopajan alussa. Menetelmiin sisaan
paaseminen ja vapautuneen ilmapiirin tavoittaminen oli aikaa vievaa ja vaatii ammatti-
taitoa. (Yli-Korpela 2016, 40, 53.)

Seka Yli-Korpelan (2016, 54) ettd Ryopyn (2016, 70) tutkimuksissa palvelumuotoilijat
suhtautuivat draamallisiin menetelmiin hieman epaillen. He kokivat haasteelliseksi pe-
rustella muotoilutydpajaan osallistujille, miten draamallisten menetelmien avulla on mah-
dollista paasta tavoiteltuun lopputulokseen. Seka Ryoppy (2016, 70) ettéd Yli-Korpela
(2016, 54) kokivat palvelumuotoilijoiden taholta jonkinlaista epailysta ja kyseenalaistusta

teatterimenetelmia kohtaan. Yli-Korpelan haastattelemat palvelumuotoilijat pohtivat,
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kuinka todenmukaista tietoa rooliin elaytyminen voi ylipaataan tuottaa. Ryopyn opetta-
mat muotoiluopiskelijat taas kyselivat: "Miksi me teemme ndin?” "Jos me improvisoimme
itse kayttajien reaktioita, se ei kerro mitdan oikeiden kayttajien kokemuksesta.“ (Ry6ppy
2016, 72.) Ry6ppy (2016, 53) ndkee muotoilijoiden kritiikin osittain oikeutetuksi ja tun-
nustaa, ettd on mahdollista, ettd teatterillisissa muotoilutydpajoissa tydskentely jaa pel-

kan luovan ideoinnin tasolle eikd osallistujien kokemuksiin paasta aivan kasiksi.

Lisaksi lahes kaikki Yli-Korpelan haastattelemat palvelumuotoilijat kokivat teatteritermis-
ton haastavaksi. Kun alettiin puhua nayttelemisesta ja rooleista, tyopajan osallistujat
muuttuivat varautuneiksi ja alkoivat pohtia, minkalaista elaytymista heiltad vaaditaan. (Yli-
Korpela 2016, 40) Osallistujat myds pohtivat, ettei naytteleminen ja leikkiminen ole kovin
uskottavaa palvelun kehittdmista (Yli-Korpela 2016, 54.) Ry6ppy (2016, 72) havaitsi tut-
kimuksessaan saman ja mainitseekin, etta on tarkea miettia, miten tyétapoja ja tyosken-
telyn tarkoitusperia sanallistetaan osallistujille. Han toteaa: “Teatterin hyddyntamisen
muotoilun kontekstissa pitda tuntua hyodylliseltd ennen kaikkea osallistujille.” (Rydppy
2016, 72.)

Yli-Korpela havaitsi myds, etta joskus tydpaja saattaa riistaytya taysin kasista, siten etta
leikkiminen ottaa vallan ja kehittdminen unohtuu. Han tiivistaakin, ettd ryhman toimivuu-
den kannalta oleellisia tekijoitéd ovat rennon ilmapiirin luominen seka ryhman motivointi
yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Yli-Korpelan mukaan tarkeimmat tekijat draamallis-
ten menetelmien kayton kehittamisessa ovat “tehokkuus, ammattiosaaminen, motivointi
ja sopivan ilmapiirin Idytaminen ryhmatasolla seka asenteet ja avoimuus yksilétasolla”.
(Yli-Korpela 2016, 54.)

5 Draamalliset menetelmat palvelumuotoilu-start-upin tyovalineena

Olen suorittanut tutkielman kokeellisen osuuden kokeilemalla draamallisia menetelmia
erilaisissa palvelumuotoiluprojektissa syksyn 2017 aikana. Padosaan palvelumuotoilu-
projekteista olen osallistunut KREAPAL-nimisen yrityksen kanssa opintoihin liittyvan tyo-
harjoittelun puitteissa. Yksi sovellus liittyy projektiin, jota tein aiemman paivatyoni puit-

teissa tietohallinnon konsultoinnin alalla, palvelumuotoilijan ja projektipaallikdn roolissa.

KREAPAL on businessmuotoilun, palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen asiantunti-

jayritys, joka tydskentelee talla hetkelld paaasiassa pienten ja keskisuurten yritysten
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kanssa. KREAPAL on aloittanut toimintansa vuoden 2017 aikana. Asiakasprojektit, joihin
paasin osallistumaan harjoitteluni puitteissa, olivat laajuudeltaan rajattuja ja vaativat kes-
kimaarin yhden henkildtyoviikon verran tyota yhdelta henkilolta. KREAPAL toteuttaa
myos laajempia projekteja ja raataloi kaikki tarjoamansa menetelmat hyvin vahvasti asi-

akkaan tarpeen mukaan. Lisdarvon tuotto on KREAPALIn toiminnan ytimessa.

Useat muotoilutoimistot toimivat vain suurten organisaatioiden kanssa, joilla on varaa
panostaa rahallisesti laajoihin hankkeisiin. KREAPALin keskeinen tavoite on tehda muo-
toilusta kaikkien saatavilla olevaa. Tassa asetelmassa korostuu tarve tuottaa heti konk-
reettista lisaarvoa. Pienemmilla yrityksilla ei ole varaa kokeilla, voisiko jostain olla hyotya,
vaan lisaarvo on osoitettava heti. Palvelumuotoilumenetelmien on oltava erityisen tar-
kasti mietittyja ja raataloityja kuhunkin tilanteeseen sopivaksi, jotta tavoiteltu lisdarvo to-

teutuu.

KREAPALilla jokainen projekti sovitetaan muotoilun viitekehykseen valitsemalla projek-
tiin ja asiakkaalle soveltuvimmat menetelmat. Useimmissa projekteissa, joihin paasin
osallistumaan, asiakkaan ongelma liittyi yrityksen palveluiden ja strategian kirkastami-
seen, eli bisnesmuotoiluun. KREAPAL kayttaa asiakastydssa paljon yhteistydkumppa-
neita, kuten muutoksen hallinnan ammattilaisia, myynnin ammattilaisia ja visuaalisia

suunnittelijoita, joista kootaan kuhunkin projektiin parhaiten toimiva kokoonpano.

Tyodharjoitteluni KREAPALilla sisalsi paaosin kolme vastuualuetta:

1. osallistua KREAPALIn asiakastyOpajoihin ja tutkia, missa tilanteissa draamallisista
menetelmista voisi olla lisdarvoa

2. kokeilla draamallisia harjoitteita ennalta sovituissa tyopajoissa

3. tarkkailla KREAPALIn tapaa tehda t6ita ja miettia, mitka draamalliset menetelméat so-
pisivat yrityksen toimintakulttuuriin.

Kerron tassa niista projekteista, joissa jollakin tavalla kaytettiin tai joihin ideoitiin draa-
mallisia menetelmia. Ryhmittelen asiakasprojektit sen mukaan, mitd ongelmaa asiak-
kaan kanssa ratkaistiin. Osa asiakasprojekteista oli hyvin samanlaisia, koska ongelma-

kentta oli padosin sama.
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5.1 Pienyrityksen fokuksen kirkastaminen

Useimmissa KREAPALIn projekteissa, joissa olin mukana, asiakkaan ongelma liittyi yri-
tyksen palveluiden ja strategian kirkastamiseen. Yrittdjille, jotka tydoskentelevat pitkdan
ja intohimoisesti yrityksensa tuotteiden ja palveluiden parissa, voi kdyda niin, ettei enaa
nae metsaa puilta. Nain oli kaynyt joillekin asiakkaillemme. He tarjosivat loistavia palve-
luita, mutta oikeanlaiset asiakkaat eivat I6ytaneet heidan luokseen esimerkiksi verkkosi-
vujen kautta. Tallaisessa projektissa usein vain yrittaja itse tai korkeintaan 1-2 muuta

henkil6a osallistuvat tydpajaan.

Ongelma, johon tunnistimme draaman avulla olevan mahdollista 16ytaa keinoja, oli kayt-
tajan nakdkulman tuominen konkreettiseksi tydpajaan osallistuvalle palveluntarjoajalle,
joka usein oli pienen yrityksen omistaja tai omistajat. Heidan paivansa tayttyvat juokse-
vista asioista, ja he ovat usein sen tietyn, tarjoamansa erityisalan asiantuntijoita, eivat
markkinointijohtajia tai talouspaallikoita. Erityisesti tdmankaltaisessa pienyrittajan tilan-
teessa voitaisi saavuttaa suuri hyoty siita, ettd saatetaan yrittdja hetkeksi katsomaan

maailmaa tarjoamansa palvelun kayttajan nakokulman kautta.

Bisnesmuotoilutydpajoille on yhteista rajattu maara aikaa ja vaatimus konkreettisista lop-
putuloksista. Jos draamaa kaytetaan, sita tulisi kayttaa hyvin kompaktisti ja vain, mikali
siitd saadut hyodyt ovat suurempia kuin menetetyn ajan kustannukset. Hedelmallisin
paikka taman tyyppisessa tilanteessa olisi saattaa yrittdja miettimaan palveluaan asiak-
kaan nakokulmasta. Emme voi kuitenkaan pyytaa yrittajaa elaytymaan asiakkaan nako-

kulmaan ilman apuvalineita.

Yksi harkitsemamme vaihtoehto oli jalkautua kadulle, etsid ainakin yksi palvelun mah-
dollinen kayttaja ja videoida hanen esittamansa ongelma. Video voitaisiin sitten nayttaa
yrityksen omistajalle tyOpajan alussa, jolloin han saisi jonkinlaisen kosketuksen kayttajan
nakokulmaan. Taman jalkeen voisimme pyytaa omistajaa eldytymaan asiakkaansa ase-
maan ja ratkomaan ongelmaa tasta positiosta kasin. Emme kuitenkaan paatyneet vide-
oimaan kayttgjia tiukan aikataulun vuoksi seka osittain siita syysta, etta kyseisen yrityk-
sen asiakassegmenttiin kuuluvia kayttajia oli hankala 10ytaa kadulta. Videointi olisi voinut
olla hyva vaihtoehto elaytymisprosessin alkusysayksen antajana, mikali asiakaskohde-

ryhma olisi ollut helpommin tavoitettava.
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5.2 Draamallinen alkulammittely ideointityopajaan

Vedin kahdessa asiakastyOpajassa alkulammittelyn, joka toimi samalla johdatuksena
tyopajatyoskentelyyn. Kerron alla hieman molemmista sekd saamastani palautteesta ja

jatkokehitysideoista.

Tyopaja 1:

Ensimmaiseen tyOpajaan osallistui noin 10 henkea, jotka kaikki tydskentelivat eraassa
pienessa matkailualan yrityksessa. Tyopaja liittyi laajempaan projektiin, jonka paaasial-
lisena tavoitteena oli luoda yrityksen kulttuuriin soveltuva myynti- ja markkinointimalli.
Ensimmaisessa tydpajassa opeteltin myynnin prosesseja seka ideoitiin, ketka ovat yri-
tyksen asiakkaita ja missa tilanteissa asiakkaat tulisivat kayttamaan yrityksen palveluita.
Tybpajan paapaino oli ideoinnissa, joten valitsin alkulammittelyyn draamallisen ideointi-

harjoitteen, joka on lainattu improvisaation alalta.

Harjoite on kaksiosainen: ensin tyrmataan ja sitten hyvaksytaan kaverin ideoita.

1. Tyrmaaminen
e Jakaudutaan pareiksi. Valitaan, kumpi on A ja kumpi B.
e Toinen ehdottaa, mita tehtaisiin (A) ja toinen tyrmaa (B).
e Esimerkiksi A: “Lahdetdan kalaan!” B: “Ma inhoan kaloja!”

e Kun ehdotus on tyrmatty, A ehdottaa uudestaan jotain muuta, jonka B
taas tyrmaa.

o Jatketaan, kunnes on vaikea enaa keksia mitaan.
o Vaihdetaan pareja, jos on aikaa.

2. Hyvéaksyminen
o Jatketaan pareittain.

¢ Toinen ehdottaa, mita tehtaisiin ja toinen vastaa “Joo, ja...” ja keksii, mita
tehdaan lisaksi.

o Esimerkiksi A: “Lahdetaan kalaan!” B: “Joo, ja kdydaan samalla uimassa!”
A: “Joo, ja...”.

o Jatketaan ja katsotaan, mihin paadyttiin.
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Valitsin harjoitteen, koska siina harjoitellaan konkreettisia kommunikaatiotaitoja ideointi-
tilanteessa. Harjoitteen avulla osallistujat ehkda huomaavat toimivansa tietylla tavalla ja
saavat harjoitusta, milta tuntuu, kun toinen tyrmaa, ja miten saatan itse tyrmata ideoiden
kehittelya. Minut esiteltiin tyopajan alussa teatteri-ilmaisun ohjaajana, joten aloitin |am-
mittelyn halventamalld esiintymispelkoa. Kerroin, ettei kukaan joudu nyt esiintymaan.
Kerroin myds, ettd harjoituksessa on tarkoitus opetella ideointia. Sitten otettiin parit ja
lahdettiin tekemaan. Harjoitteen lopuksi purettiin kokemuksia harjoitteen tekemisesta.
Esille tuli tarkeitd huomioita jopa henkildkohtaisella tasolla: “Olenkohan mina tuollainen,

ettd tyrmaan aina muiden ideat!?”

Sain toiselta tydpajan fasilitaattorilta palautetta tydpajan jalkeen. Han ehdotti, etta voisin
seuraavalla kerralla alussa kertoa vield selvemmin, miksi teemme harjoitteen ja miten se
littyy tyopajan aiheeseen. Tama sai minut miettimaan laajemminkin draamallisten me-
netelmien soveltamista palvelumuotoilun kontekstissa. Kun tehdaan teatteria, harjoitteita
ei juuri selitella. Niilld on aina tarkoituksensa, mutta monesti tarkoitus on sellainen, ettei
sita voi kertoa osallistujille. Joskus esimerkiksi on tarkoituksena vain saada kaikki sano-
maan jotain, jotta jaa on murrettu ja tehokas tyoskentely voi alkaa. Ehka téllaisten har-
joitteiden kohdalla voisi ainakin jalkikateen kertoa, mika oli harjoitteen tarkoitus. Esimer-

kiksi: “Huijasin teidat avaamaan suunne.”

Keskustelin myéhemmin harjoitteesta myds organisaatiomuutosten parissa kauan tyos-
kennelleen konsultin kanssa, joka on palkannut nayttelijan tekemaan vastaavia harjoit-
teita asiakkailleen. Han sanoi, etta harjoite on toiminut erityisen hyvin silloin, kun naytte-
lija on liittanyt hyvaksymisharjoitteen vield vahvemmin osaksi kasiteltavaa aihetta ja an-
tanut aiheeseen liittyvan konkreettisen esimerkin nayttelemalla. Esimerkiksi “Kun toinen
sanoo, etta hypataan tuonne pihalla olevaan mutakuoppaan, ja minun tekisi mieli irvistaa
ja sanoa, etta ’ei todellakaan’, sen sijaan hymyilen ja sanon ’Joo, ja....” Nain voidaan
linkittda harjoite osaksi oikeaa elamaa ja ideointitilannetta, jolloin se ei jaa vain “alkuhas-

suttelun” asemaan.
TyoOpaja 2:
Toiseen tyopajaan osallistui noin 20—30 henkea. Tybpaja ei liittynyt laajempaan palvelu-

muotoiluprojektiin vaan jarjestettiin osana eraan oppilaitoksen henkildston suunnittelu-

paivaa. Tyopajan tarkoituksena oli ratkaista konkreettinen ongelma palvelumuotoilun
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keinoja soveltamalla ja miettid konkreettisia toimenpiteitd, joita jokainen voisi tydssaan

toteuttaa.

Myos tassa tyopajassa oli kyse ideoinnista ja ideoiden yhdessa kehittelysta, mutta halu-
sin kokeilla eri menetelmaa kuin tyopajassa 1, jotta saisin kokemusta mahdollisimman
monen harjoitteen toimivuudesta. Paadyin soveltamaan kahden sellaisen harjoitteen
kombinaatiota, jotka lainaavat soveltavan teatterin ryhmaytymismenetelmista ja improvi-

saatiosta.

Harjoite jakautui kolmeen osaan:

1. Osallistujat kavelevat tilassa ja muodostavat pyydetyn kokoisia ryhmia

e Ohjaaja paattaa, minka kokoisia ryhmia muodostetaan milloinkin, ja kom-
munikoi ryhman koon osallistuijille.

e Osallistujat muodostavat mahdollisimman nopeasti pyydetyn kokoisen
ryhman lahimpien ihmisten kanssa,

e Viimeisend muodostetaan kahden hengen ryhmat.
2. Paritehtava: esineen nimeaminen
e Henkild A antaa kuvitteellisen esineen henkilélle B sanoen: “Ole hyva.”
e B vastaa: “Kiitos tasta ... “ ja nimeaa esineen.
e Sitten on B:n vuoro antaa esine.
o Vuorotellaan, kunnes ohjaaja katkaisee harjoitteen.

o Jatketaan kavelya (ja ryhmien muodostamista) ja muodostetaan lopuksi
4 hengen ryhmat.

3. Ryhmatehtava: esineen nimeaminen

o Ryhmassa annetaan esine aina vasemmalla puolella olevalle ja nimetaan
se kuten paritehtavassa.

Valitsin juuri tdman harjoitteen, koska tydpajassa tultaisiin ideoimaan paljon. Ideointi
vaatii seka luovuutta etta [asnaoloa. Harjoitteen avulla paastiin opettelemaan liiasta miet-
timisesta irti paastamista. Osallistuja ei tdssa harjoitteessa voi suunnitella etukateen,
minka esineen toinen hanelle antaa. Han ei siksi voi kuin odottaa, mita tapahtuu. Harjoite
on helppo improvisaation ensiaskel, jossa osallistuja saa ulkopuolelta arsykkeen, johon

reagoi siind hetkessa. Toisin kuin monet improvisaatioharjoitteet tdma harjoite ei vaadi
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harjaantuneisuutta omista ajatuksista irtautumisessa. Kolmannen osan tarkoituksena oli
myos salakavalasti tuoda yleis6 mukaan harjoitteen tekemiseen. Ringissa kun oli aina

kaksi henkil6a, jotka toimivat katsojina kahden muun suorittaessa harjoitetta.

Pohjustin harjoitetta kertomalla, miksi teemme harjoitteen ja miten luovuus ja lasnaolo
liittyvat ideointiin. Kerroin taas, ettd kukaan ei joudu nayttelemaan, vaikka olenkin teat-
teri-ilmaisun ohjaaja. Nain isolla porukalla, jossa osa ei tuntenut toisiaan entuudestaan,
paatin myos painottaa, ettd jos kuitenkin jokin harjoite tuntuu epamukavalta, sita ei tar-
vitse tehda: “Olemme kaikki aikuisia ja ketdan ei ole tarkoitus pakottaa mihinkaan. Ta-

man on kuitenkin tarkoitus olla mukavaa ja rentoa tekemista.”

Harjoitteen paatteeksi keskustelimme, mita tuntemuksia ja ajatuksia harjoitteet heratti-
vat. Joku totesi, etta harjoitteita voisi tehda lastenkin kanssa. Yksi huomasi, etta oli paljon
vaikeampi keksia esineita ringissa, koska joku katsoi nyt sitd omaa tekemista. Tama oli
mielestani hyva huomio, ja tallaisten hienovaraisten “yleisdharjoitteiden” kanssa voitaisi
ehka jopa harjoitella kynnysta kommunikoida omia ideoita ryhmatilanteessa, kuten pala-

verissa tai koulutuksessa.

Fasilitaattorit, joiden kanssa vedimme palvelumuotoilutydpajoja, antoivat minulle viela
jalkikateen palautetta draaman kaytdsta. Heilta tullut palaute oli paaasiassa positiivista,
ja jopa poiki jatkoideoita, missa muualla draamasta voisi olla hyotya. Paaasiallisesti se,
mista fasilitaattorit innostuivat, oli harjoitteiden vaikutus osallistujiin. Heiddn mukaansa
tunnelma keveni harjoitteiden myéta, mika on vaikea saavuttaa nopeasti muilla keinoin.
Alkulammittely, niin hdlmolta kuin se kuulostaakin, on tarked osa, kun vedetaan tyopa-
jaa, eika pida aliarvioida vaikutusta joka hyvalla alkulammittelylld on. Sen avulla paas-
tdan heti taysilla vauhtiin ja jopa opitaan tarkeitda kommunikaatiotaitoja, sen sijaan etta
vauhtiin paastaan vasta pikkuhiljaa tyépajan aikana. Mikali harjoite saadaan viela joten-
kin integroitua kasiteltdvaan aiheeseen ja tosielamaan, vaikutus voi olla vielakin suu-

rempi.

Koen myo0s, ettad suuri osa lammittelytyyppisen draamallisen harjoitteen onnistumisesta
on kiinni myds siitd, miten asia esitetaan osallistujille. Koska olen itse ollut esiintymis-
kammoinen ja tiedan heitd olevan yleisdssa aina muutama, valmistelen 1ammityksen
huolella. Mietin, miten johdatan ihmiset lammittelyyn ja miten liitdn lammittelyn osaksi
kunkin tydpajan varsinaista aihetta. Tarkeaa on harjoitella jotakin taitoa, jota myéhemmin

paivalla kaytetaan, kuten esimerkiksi ideointia. Mikali olisin vain suoraan pyytanyt ihmisia
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nousemaan ylos ja ilmoittanut, etta nyt lahdetdan tekemaan, olisin aiheuttanut ainakin
osalle osallistujista jonkinlaista ahdistusta. Kun draaman tarkoituksena on rentouttaa, on
erityisen tarkeaa luoda turvallinen ilmapiiri. Heittaytymista voi vaatia, silloin, kun sita on
tilattu ja osallistujat tietavat, mihin ovat lahd6ssa, mutta tilanteessa, jossa turvallinen ja

rento ilmapiiri on ensimmainen prioriteetti, heittdytymista ei voi vaatia.

5.3 Myynti- ja markkinointistrategian suunnittelu tarinallistaen

Yksi KREAPALIn asiakasprojekti vaikutti sellaiselta, etta tarinallistaminen voisi sopia sen
tydostamiseen hyvin. Paatimme kokeilla tarinallistamista ensin KREAPALIin kontekstissa
ja jos se vaikuttaisi hyvalta, sita voitaisiin soveltaa myéhemmin asiakasprojektissa. Ole-

tukseni oli, ettd menetelma on juuri se tydkalu, jota asiakasprojekti tarvitsee.

Valmistelin tarinallistamistydpajan Anne Kalliomaen (2014) kirjan oppien mukaan. Huo-
masin valmistellessa, etta Kalliomaki ei anna kirjassa konkreettisia esimerkkeja, miten
eri osa-alueita kannattaa tyostaa, vaan menetelma liikkuu korkeammalla tasolla keskit-
tyen asioihin, jotka eri vaiheissa tulee saada selville. Minun tuli siis itse etsia menetelmat,
joilla tarina saadaan syntymaan. Koin taman erittdin haasteelliseksi ja huomasin, etta
tydpaja olisi vaatinut huomattavasti suuremman maaran valmisteluaikaa kuin minulla oli
kaytettavissa. Paadyinkin lopulta vain listaamaan selvitettavat asiat flappitauluille ja kat-

somaan, mita tapahtuu.

Tyopajaan osallistui yksi henkild. Tydpaja jakautui kahteen osaan. Ensin ideoitiin tarina-
elementteja stooripuu-menetelman mukaisesti. Taman jalkeen lahdettiin hahmottele-
maan yrityksen ydinviestia, ydintarinaa, hahmoja, teemaa ja asiakaskokemusta post-it-

lapuilla flappitauluille liimaillen.

Stooripuu-menetelma oli selkea ja puun juuret seka runko oli helppo tayttaa, etenkin kun
KREAPALIn tarjoamat palvelut ja paaasiakasryhma olivat selkeasti maaritellyt jo etuka-
teen. Oksasto tuotti enemman paanvaivaa. Havaitsimme, etta oli haastavaa ymmartaa,
mitd tarkoitettiin tarinaelementeilla, joita oksastoon tuli tuottaa. Yritin avata ongelmaa
Kalliomaen kirjassaan antamien esimerkkien avulla. Kadytimme myos Kalliomaen tarjo-
amia apukysymyksia, kuten: “Jos yritys olisi eldin, mika elain se olisi?” Huomasimme

kuitenkin pian, ettd kysymyksiin oli vaikea vastata, erityisesti tassa tilanteessa, kun yri-
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tyksen palvelut ovat konsultointityyppisia. Konkreettista tuotetta tai mitattavaa lopputu-
losta ei ole, joten on vaikea I0ytaa mitdan, mihin tarttua ja minka kautta hahmottaa yri-
tyksen luonnetta. Kun on viela kyse yrityksille myytavista palveluista, voidaan olettaa
ostajan olevan jo melko valistuneita tietyissa asioissa. Metaforien kayttdé saattaa jopa

luoda kuvan, etta asiakkaan alykkyytta arvostellaan.

Huomasimme melko pian, etta tyoskentelymalli ei nyt toimi. Muutimme toimintaa siten,
ettd hyppasimme yli ne kohdat, jotka olivat hankalia ymmartaa, ja siirryin itse fasilitaat-
torin roolista enemman tarinoiden sanoittajan ja ideoijan rooliin. Tama tyoskentelymalli

toimi hieman paremmin, mutta muutti tydskentelyn luonnetta merkittavasti.

Havaitsin kantapaan kautta, etta asiakeskeista tyota tekeville osallistujille voi olla hanka-
laa kdantda oma nakokulma yhtakkia tuottamaan luovaa, metaforiin nojaavaa sisaltoéa
ilman johdatusta ja konkreettisia esimerkkeja. Havaitsin erehtyneeni kuvittelemaan, etta
koska menetelma ei sisalla nayttelemista tai elaytymista, erillista johdattelua ei tarvita.
Mutta vaikka juuri naita elementteja ei ole, on nakdkulma silti vahvasti taiteellinen. Tyo-
pajan alussa olisi tarvittu selkeasti enemman konkreettisia esimerkkeja ja tehtavia. Te-
atterialan ihmisena minun on suhteellisen helppo synnyttaa uusia abstrakteja ajatuksia
ja metaforia, mutta asiakeskeista tyota tekevilta taiteellinen tydskentely vaatii aina nako-
kulmanmuutoksen kohti uutta ja ehka jopa tuntematonta. Harjoitteeseen johdattaminen
pitda suunnitella talldin erityisen hyvin. Toisaalta asiakeskeisessa ymparistossa tyosken-
televia osallistujia voi olla haastavaa ylipaataan johdatella taiteen ja tunteen maailmaan
lyhyessa ajassa. Sainkin palautetta, ettd menetelma saattaisi sopia paremmin ihmisille,
jotka tekevat jo tyota taiteen tai tunteen rajapinnoilla, kuten henkilostohallinnossa tai

markkinoinnissa.

Opin, etta sovellettinpa menetelmaa taiteellisessa tai asiakeskeisessa ymparistossa,
ongelma kannattaa pilkkoa pieniin osiin ja vaatia osallistujilta abstraktia kuvausta ensin
pieniin asioihin laajentaen sieltd isompiin asioihin. Tehokkaita keinoja voisivat olla esi-
merkiksi pyytaa osallistujia etsimaan ja leikkaamaan lehdista kuvia, jotka kuvaavat yri-
tysta jollakin tavalla. Tasta voitaisiin jatkaa maarittamalla, mika vari kuvaa yritysta par-
haiten, ja seuraavaksi mika elain. Jokainen vastaus voitaisiin kirjoittaa muistiin ja perus-
tella. Talla tavoin luotaisiin pikkuhiljaa toisenlaista, mielikuvituksellisempaa nakokulmaa
yrityksen toimintaan. Ohjeistus, jossa vain pyydetdan keksimaan yritystd kuvaavia sa-

noja, sanontoja tai metaforia on liian iso ja liilan abstrakti kylmiltdan pohdittavaksi.



33

Toinen seikka, mita jain miettimaan, oli tarinallistamisen vaatimat taidot. Kun kehitte-
limme tarinoita ja visuaalisia ilmeita, alkoi tydskentelymme lahestyd enemman mainos-
toimiston tyokenttaa. Tydpajan lopussa havaitsimme, etta tarinallistaminen voisi toimia
ennemmin palveluna, siten etta tarinallistajan tehtdvana on ottaa selvaa, mitka asiat ku-
vaavat yritysta, ja tuottaa taman jalkeen tarina. Tarinallistajan rooli muuttuu tall6in fasili-
taattorin roolista sisallontuottajan rooliin. ltse en ole ammatiltani dramaturgi, elokuvaka-
sikirjoittaja tai kirjailija, joten koen, ettd joudun menetelman kanssa hieman pois osaa-
misalueeltani. Taman tyyppinen tydskentelymalli menee myods ohi soveltavan teatteri ka-
sitteesta, siind mielesta, etta soveltava teatteri on ryhmalahtoista. Jos vain kirjaan asiak-
kaan vaatimukset ja tuotan itse materiaalin, ryhmalahtdisyys ei toteudu ja lopputulok-

sesta saattaa tulla paalle liimattu.

Paatimme kuitenkin nyt toimia siten, etta kirjaan ylos pohditut asiat ja ehdotan niiden
pohjalta tarinaa, jota sitten muokkaamme yhdessa. Talla tavoin toimimalla en kuitenkaan
enaa voi sanoa toimivani soveltavan teatterin ammattilaisen roolissa, vaan minusta tulee
konsultti tai sisallontuottaja. Jainkin miettimaan, voiko menetelman edes sanoa sisalty-
van palvelumuotoilun piiriin, silla laajuudeltaan se voisi olla jopa rinnakkainen menetel-

masto, jonka tarpeisiin tulisi kehittda kokonaan oma menetelmakenttansa.

Tarinallistaminen on uudenlainen tapa lahestya yrityksen strategiaa, brandaysta ja mark-
kinointia. Tarinallistamisen menestyksekas soveltaminen vaikuttaa vaativan ymmarrysta
draamallisista menetelmista, joiden avulla tarinoita I1ahdetdan kaivamaan esiin seka dra-
maturgisista prosesseista, jotka vaikuttavat nykyaikaisen tarinankerronnan taustalla.
Avuksi on varmasti myds kokemus elokuvakasikirjoituksen tekemisesta ja markkinoin-

nista.

5.4 Kayttajahaastattelut simuloiden

Aloitin tietohallinnon konsultoinnin parissa vetamassani opetustilojen suunnittelu -projek-
tissa muotoiluprosessin kayttajahaastattelujen avulla. Kaytin contextual interview
-tekniikkaa, jossa kayttgjia haastatellaan tilassa, jossa selvityksen kohteena olevia teh-
tavia suoritetaan. Tekniikkaa kaytetaan usein esimerkiksi uusien sahkadisten palveluiden
suunnittelussa, kun halutaan tarkkailla, missa ymparistdssa ja mita apuvalineita kayttaen

kayttajat suorittavat talla hetkella palvelun, jota ollaan sahkoistamassa.



34

Contextual interview -tekniikka soveltui myos tilasuunnitteluprojektiin. Kyseessa oli ope-
tustila ja opettajat tilan paaasiallisia kayttajia, opiskelijoiden ohella. Halusin selvittada
haastattelujen avulla, miten opettajat talla hetkella suoriutuvat opetustehtavastaan ka-

silla olevan tilan ja tyokalujen avulla.

Sovin tapaamiset opettajien kanssa luokkatilaan, jota he tydssaan kayttavat. Suunnittelin
haastattelun rungon korkealla tasolla, siten etta kysymykset olivat mahdollisimman avoi-
mia. Haastattelun onnistumisessa ei ole oleellista haastattelusuunnitelman noudattami-
nen, vaan se, etta osaa tarvittaessa joustaa suunnitellusta, haastateltavaa kuunnellen ja
silti saada irti kaikki tarkeat tiedot. Tarkoitukseni oli kuulla opettajilta itseltdan, mitka asiat
he kokivat hyviksi tai hankaliksi nykyisissa luokkatiloissa. Paatin myos kokeilla opetusti-
lanteen simulointia, mikali sille avautuisi haastattelun aikana luonnollinen tarve ja tunti-
sin, ettd haastateltava on valmis siihen. Tarkoitukseni oli johdatella opettaja esittamaan

opetustilannetta, jolloin voisin itse elaytya opiskelijan rooliin.

Aloitin tapaamisen mukavasti niita naita jutustellen ja kyselin aluksi enemman opettajien
tyosta ja heidan siind kohtaamistaan yleisistd ongelmista. Pikkuhiljaa vein keskustelua
opettajien hankaliksi kokemiin asioihin ja hyviin asioihin, joiden he eivat haluaisi muuttu-
van, kun luokkatiloja uudistetaan. Kun sopiva hetki keskustelussa tuli, aloitin pienen si-
mulaation kutsumatta sita simuloinniksi. Menin itse luokan ovelle ja aloin demonstroida
opettajan juuri kertomia asioita samalla simuloiden, miten opetustilanne etenee: “Eli kun

tulet sisdan, niin menet heti tdhan pdydan aareen. Mita sinulla on silloin mukana?”

Kahdesta haastattelusta, jotka tein, toisessa opettaja lahti heti itse mukaan, kaveli luok-
seni ja alkoi itse nayttaa: “No minulla on tietenkin takki mukana, sille pitda olla joku
paikka. Ja sitten menen tahan poéydan aareen ja laitan [apparin tdhan. Siina pitaa olla
tilaa sille. No nyt siind ei oikein ole. Sitten avaan kirjan tdhan... Tassa pitéda olla aika
paljon enemman tilaa.” Opetustilaan saapumisen lapikavely tuotti paljon enemman tietoa
kuin saman tilanteen lapikaynti kasvotusten istuen. Emme kuitenkaan paasseet alkua
pidemmalle ennen kuin haastatteluun varattu aika loppui. Toinen haastateltavista ei lah-
tenyt mukaan kavelemaan tilannetta Iapi, vaan katsoi, mitd mina tein, ja huuteli ohjeita
tuolilta kasin. Pyysin haastateltavaa, voisiko han tulla nayttamaan jotakin pdydan aa-

reen, mutta hanen mielestaan oli parempi, etta mina teen.

Hammastyin, kuinka helppoa haastateltavan johdattaminen keholliseen tyoskentelyyn

loppujen lopuksi oli. Minun ei tarvinnut pyytaa toista haastateltavaa edes ylds penkista,
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puhumattakaan teatterin tai draaman mainitsemisesta aaneen. Pelkka kehollinen viesti
riitti. Lapikavelyn voimakkuudesta vaikuttuneena aion seuraavalla kerralla aloittaa lapi-
kavelyn heti kun olen saanut tarpeeksi tietoa simuloidakseni tilannetta auttavasti. Tek-
niikka ei ole puhtaasti draamallinen, silla kayttaja ei nayttele mitdan, mutta elaytyy kui-
tenkin tilanteeseen jossa kayttaa palvelua. Sama tieto voidaan kerata vain tarkkailemalla
tilannetta, mutta tarkkailu ei ole kovin nopea menetelma ja tarkkailija saattaa tehda her-

kasti virhetulkintoja tilanteista joita kukaan ei avaa hanelle enempaa.

6 Havainnot

Kayn tassa luvussa lapi tarkeimmat havaintoni draamallisten menetelmien kaytdsta pal-
velumuotoilussa, peilaten aiempien tutkimusten havaintoja omien kokemusten pohjalta.
Pohdin ensin luvussa 6.1 miten menetelmia voitaisi kehittda eteenpain ja milla tavalla
niiden kaytosta saadaan parhaat puolet irti. Luvussa 6.2 pohdin mita riskeja draamallis-

ten menetelmien kayttoon liittyy ja milloin riskinotto kannattaa.

6.1 Draamamenetelmien sovellusalueita palvelu- ja bisnesmuotoilussa

Kayn tassa luvussa lapi kehitysehdotuksia, miten eri menetelmia voitaisi soveltaa tule-

vaisuudessa ja mita kannattaa ottaa huomioon menetelmien kaytossa.

Tarinallistamisen integrointi perinteisempéaan palvelumuotoiluun

Anne Kalliomaen tarinallistaminen (2014) poikkeaa paljon muista tassa tyéssa kasitel-
lyistd draamallisista menetelmista. Sitd ei voi ehka sanoa draamalliseksi menetelmaksi
lainkaan. Se on ennemminkin yksi tapa tehda bisnesmuotoilua: uudenlainen tapa lahes-
tya yrityksen strategiaa, brandaysta ja markkinointia. Voisi jopa sanoa, etta se on koko-
naan uusi soveltavan teatterin suuntaus, jossa ratkotaan dramaturgiseen ajatteluun no-
jaten bisnesmuotoilun haasteita. Tarinallistamisen menestyksekas soveltaminen vaatii
ymmarrysta draamallisista menetelmista, joiden avulla tarinoita Iahdetdan kaivamaan
esiin seka dramaturgisista prosesseista, jotka vaikuttavat nykyaikaisen tarinankerronnan

taustalla.
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Tarinallistamisen osaajista saattaa tulla pula, kun yritykset havaitsevat, mita tyokalun
avulla voidaan tehda. Useat yritykset kilpailevat hinnalla, ilman selkeita erottavia teki-
joita. Jokainen yritys haluaa kuitenkin pois hintakilpailusta, usein ymmartamatta miten.
Tarinallistamisessa piilee konkreettinen keino erottua ylitse muiden. Ihmiset ostavat tun-
teella, ja tarinallistaminen auttaa jasentamaan naita tunteita. Tarinallistamisen avulla yri-

tyksen ydinolemus ja arvot tuodaan nakyvaksi kaikessa, mita yritys tekee.

Tarinallistamisen ajatusmallin integroiminen perinteisempaan palvelumuotoiluun saat-
taisi olla toimiva tapa saada tarinallistamisen hyodyt tehokkaasti kayttoon, ilman mene-
telman syvallisen osaamisen tarvetta. Ehka Kalliomaki (2014) on tarkoittanutkin mene-
telman talla tavoin sovellettavaksi. Tavallisten palvelumuotoilutydpajojen yhteydessa
voitaisi hyvinkin miettia, mika eldin kuvaa yritysta parhaiten, ja jos yritys olisi elokuva,
olisiko se jannityselokuva, farssi vai romanttinen komedia. My&s stooripuu toimii mene-
telmana muiden menetelmien joukossa, kun vain oksaston tarinaelementtien synnytta-
mista tuetaan riittavasti. Talla tavoin muotoiluun saataisi mukaan edes ripaus mieliku-

vien, metaforien ja tarinan voimaa.

Tarinateatteria palvelumuotoilun kaikissa vaiheissa

DRAMA-hankkeessa (Mehto 2008) tarinateatteria testattiin vain tiedonhankinnan vali-
neena. Se voi kuitenkin toimia paremmin muissa palvelumuotoiluprosessin vaiheissa,

kuten Paivi Rahmelkin toi keskustelussamme esille.

Tarinateatteri sopii erityisesti tilanteisiin, joissa suunnitteluryhma toimii yhdessa pidem-
man aikaa, tuntevat toisensa ja heilla on aikaa opetella tarinateatterin kayttd. Menetelma
on nopea ja erittain havainnollistava, kun sitd on tekemassa ryhma, joka tuntee mene-
telman jo entuudestaan. Bisnesmuotoilun kontekstissa menetelman soveltaminen on

haastavampaa jo siksi, etta bisnesmuotoilua ei useinkaan tehda tyéryhmana.

Improvisaatiomenetelmit ideoinnin tukena

Ihmismieli vaatii vapautta ja suotuisaa ymparistd6a luovuuden herattamiseen. Positiivinen
ymparistd ja ilmapiiri ruokkivat luovuutta (Tuulaniemi 2011, 184). Luovuuden heratte-
lyssa draamalliset menetelmat ovat vertaansa vailla. Useita draamallisia harjoitteita voi-

daan soveltaa tilanteissa, joissa tyOpajan osallistujat tulee johdattaa pois tyorooleista ja
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kohti yhteista ideointi- ja innovointiprosessia. Tyoni kokeellisessa osuudessa alkulam-
mittelytyylisesti testaamani menetelmat ovat vain pisaroita valtameressa. Jaljelle jaa tut-
kimaton joukko improvisaation ja jopa liveroolipelaamisen menetelmia, joita voisi tassa

kontekstissa hyodyntaa.

Palautteen antaminen roolissa palvelua testattaessa

Palautteen antaminen roolissa on eras draaman sovellus, jota olen pohtinut jo pitkdan.
En paassyt kokeellisen osuuden puitteissa testaamaan menetelmaa, silla projektit joihin
osallistuin, keskittyivat enemman bisnesmuotoiluun. Tassa kuvailmeani idea jaakin siksi

idean tasolle jatkokehitysta varten.

Ajatuksena on, ettd roolien avulla voitaisiin etayttda kayttaja palautteenantotilanteesta.
Palautteen antaminen on vaikeaa aina, erityisesti meille suomalaisille, jotka emme ole
tottuneet antamaan avoimesti niin positiivista kuin rakentavaakaan palautetta. Palvelun
testaustilanteessa voisi antaa palvelun kayttajille roolit ja jopa maarittaa, tuleeko heidan
antaa positiivista vai negatiivista palautetta. Talla tavoin palautteen antaja ei ole henkild
itse vaan roolihenkild, joka nakee asian hieman eri perspektiivista. Yksi keino on esimer-
kiksi jakaa tyopajan osallistujille kaikkien tuntemat julkisuudenhenkil6t, joiksi heidan tu-
lee elaytya tietyn harjoitteen ajaksi. Toinen vaihtoehto on kirjoittaa testaajille roolit live-

roolipelien tapaan.

Kayttajan kokemukseen elaytyminen

DRAMA-hankkeessa (Mehto 2008) koettiin, etta tutkijoiden eldytyminen kayttajien rooliin
tuotti selkeda lisaarvoa, hankkeeseen valitut menetelmat vain eivat raskautensa vuoksi
valttamatta sovi kaupallisiin tuotekehitysprojekteihin. Tassa on kuitenkin tutkimisen ar-
voinen paikka, jota sivusin hieman jo omassa kokeellisessa tyoharjoittelussani. Nopean
ja helpon kayttagjan kokemukseen eldaytymista edesauttavan menetelman |oytyminen
voisi tuoda huomattavaa lisdarvoa palvelumuotoiluun ja asiakkaan ongelman ymmarta-

miseen.

Simuloinnin arkipaivaistiminen

Simulointia voi tehda hyvin kevyesti. Testasin kayttajan johdattamista simuloinnin pariin

ilman teatteritermistdd, kokeellisessa osuudessa toteuttamieni kayttajahaastatteluiden
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kautta. Kayttajille ei ole pakko kertoa, etta kohta naytellaan, vaan kayttajat voidaan joh-
dattaa nayttelemisen pariin pelkkien fyysisten vihjeiden avulla. Joskus riittaa, etta fasili-
taattori tai haastattelija alkaa itse simuloida tekemista, jolloin haastateltava lahtee mu-

kaan, kuten kokeellisessa osuudessa havaittiin.

Olen myés tavannut yritysmaailmassa henkil6ita, jotka soveltavat simulointia puolihuoli-
mattomasti, osana tavallista jutustelua. Jos vastaan tulee esimerkiksi ongelma, jossa
mietitdan, miten joku ihminen saattaa reagoida tilanteeseen, voidaan hyvin arkipaivai-
sesti todeta: "No jos mina olen se henkild, mita sina sanoisit minulle?” Talla tavalla roolit
jaetaan kevyesti ja tilanne paastdan nayttelemaan lapi heti, ilman ylimaaraista "draa-

maa .

Draamalliset menetelmat bisnesmuotoilun mukana tuoman muutoksen hallin-

nassa

Havaitsin yllattden draamallisten menetelmien soveltuvat erityisen hyvin bisnesmuotoi-
lun ongelmakenttaan. Luulin tyoharjoittelun alkaessa, etta tulisin kayttdmaan draamaa
palveluprosessien simulointiin ja testaamiseen, mutta paasinkin sukeltamaan bisnes-
muotoilun maailmaan. Bisnesmuotoilussa liikutaan organisaation muutoksen ja asiak-
kaan tunteiden rajapinnoilla. Muutos tarkoittaa aina uutta tapaa ajatella ja draamalliset
menetelmat tarjoavat kokemuksellisen tyOkalun uuden opetteluun. Kuten organisaatioi-
den parissa soveltavan teatterin menetelmia pitkaan soveltanut Krista Petajajarvi (2015)
osuvasti blogikirjoituksessaan toteaa: "Taide antaa luvan olla erilailla, aistia enemman,
tehda toisin, kokea syvemmin, herkistya ja jopa altistua muutokselle.” Bisnesmuotoilussa
otetaan pelkan palvelun lisdksi huomioon myds organisaatio ja sen muutosprosessi.
Draamalliset menetelmat sopivat kokemuksellisuutensa puolesta hyvin juuri tallaisiin ti-
lanteisiin, joissa on tarkoitus muuttaa omaa toimintaa, sen sijaan etta pyritaan vaikutta-

maan jonkun toisen toimintaan.

Bisnesmuotoilu alkaakin ongelmakentaltaan lahestyd enemman organisaatioiden kehit-
tamisen nakokulmaa, jonka alalla esimerkiksi Petajajarvi (2015; 2016) seka monet muut
toimijat ovat tehneet jo pitkdan t6itéd. Organisaatioiden kehittdmisen kontekstissa draa-
maa kaytetaan hieman eri tavoin kuin palvelumuotoilussa. Usein draaman tilaaja tietaa,
mitd on tilannut ja tyOpajojen osallistujilla on aivan erilaiset odotukset tyopajaa kohtaan
kuin palvelumuotoilun parissa. Tallaisessa tilanteessa draaman avulla voidaan paasta

paljon syvemmalle osallistujien tunteisiin ja osallistuvien organisaatioiden toimintaan
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seka mahdollistaa muutos. Draaman avulla voidaan myds testata hieman vaikeampia
tunteita, kuten stressinsietoa tai mokaamista ja johdattaa ihmisia syvemmalle epamuka-
vuusalueille. Tulevaisuudessa jaakin mietittdvaksi missa bisnesmuotoilu loppuu ja orga-

nisaatiomuutoksen hallinta alkaa?

6.2 Draaman kayttd on tasapainoilua riskien ja hyotyjen valilla

Kaytan tassa tyossa riskin kasitetta kuvaamaan niitd epavarmuuksia, joita draamallisia
menetelmia hyddyntavat palvelumuotoilijat ja yritykset joutuvat pohtimaan menetelmia
valitessaan. "Taiteellinen interventio on kuitenkin aina ostajalleen riski, silla taiteen yti-
messa on sen ennalta-arvaamattomuus, se on osa taiteen luonnetta (Petajajarvi 2016,
127).” Draamallisiin menetelmiin liittyy suurempia riskeja, kuin tavallisten palvelumuotoi-
lumenetelmien kayttoon. Taidelahtdisten menetelmien ongelma on myds ennalta-arvaa-
mattomuuteen liittyva hankaluus mitata tuotettua arvoa. Voi olla, ettei draaman kaytto
tuota mitdan hyodyllista tai mitattavaa. Toisaalta hy6ty voi olla mittaamattoman arvokas.
Draamallisten menetelmien avulla on mahdollisuus 106ytaa tai paljastaa aivan uudella ta-
valla jotakin aiemmin tiedostamatonta ja luoda uutta. Samalla kokemuksellisuus muuttaa
jokaista osallistujaa henkilokohtaisella tasolla. Draama voi my6s synnyttaa vahemman
positiivisia tunnereaktioita: pelkoa ja vastustusta. Draama vaatii joissakin tilanteissa
osallistujilta uskaltamista ja itsensa likoon laittamista, mika voi tuntua osallistujista pelot-

tavalta ja aiheuttaa vastustusta, kuten Yli-Korpela (2016) ja Ry6ppy (2016) havaitsivat.

Nakisin tutkimani perusteella, etta draamallisten menetelmien kayttoon liittyvat oleelli-
sesti seuraavat riskit: tydpaja ei tuota haluttua lopputulosta, aikaa kaytetaan liikaa suh-
teessa saatuihin hyotyihin tai tydpajan osallistujien vastustus estaa tyopajan toteuttami-
sen halutulla tavalla. Nama asiat myo0s linkittyvat toisiinsa siten, etta osallistujien vastus-
tus saattaa johtaa siihen, etta haluttu lopputulos ei toteudu. Liian raskas ajallinen panos-
tus saattaa taas konkretisoitua siten, ettd draamallisia menetelmia ei kaytetd enaa uu-

destaan.

Mikali riskit tiedostaen paadytaan soveltamaan palvelumuotoilua draamallisesti, voidaan

riskeja minimoida:

o Varmistamalla arvontuotto mahdollisimman kustannustehokkaasti, mika tarkoittaa,
ettd kehitetddn kompaktimpia menetelmia palvelumuotoilun tarpeisiin ja kaytetaan
vain menetelmia, joiden avulla arvontuotto voidaan varmistaa.
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e Huolehtimalla, etta tyopajan osallistujilla on turvallinen tila toteuttaa draamaa, jottei
kukaan joudu liilan kauas epamukavuusalueelle.

Kayn seuraavissa luvuissa lapi riskeja, seka miten niitd voidaan minimoida. Luvussa
6.1.3 pohdin viela, milloin riski on ottamisen arvoinen, eli mitd draaman avulla on mah-

dollisuus saavuttaa.

6.2.1 Arvontuoton varmistaminen kustannustehokkaasti

Kaikkia taiteeseen liittyvia riskeja ei voida poistaa. Taidetta ei voi ikind taysin rajata tai
se menettda tarkeimman aspektinsa: ennakoimattomuuden. Jos taide valjastetaan ko-
konaan liike-elaman kontekstiin, taiteen ennakoimattomuus haviaa ja taiteesta tulee en-
nalta-arvattavaa. Liike-elama on eteenpain menemista, kun taas taide on syvemmalle

menemistd ja siina juuri piilee sen arvo. (Petajajarvi 2016, 137.)

Yritysmaailmassa aika on kuitenkin rahaa. Sita ei ole ylen maarin tuhlattavaksi, joten
draamallisten menetelmien kayton tulee olla harkittua ja palvella tarkoitustaan. Riskina
on menettdd rahamaara, joka on investoitu draamalliseen tekemiseen; seka tyontekijoi-
den ajankayton, etta palkatun fasilitaattorin palkkion muodossa. Jo DRAMA-hankkeessa
huomattiin, ettd useat soveltavan teatterin menetelmat (kuten hankkeessa kaytetyt tari-
nateatteri, draamapajat ja forum-teatteri) ovat sellaisenaan seka resursseja etta aikaa
vievia ja niita tulisi kehittdd kompaktimpaan muotoon kaupallisia tuotekehitysprojekteja
varten. (Mehto 2008, 26.) Louhija on my0s asian ytimessa todetessaan, etta "tilaajalah-
toisessa monialaisessa tutkimuksessa on hyva olla selvilla, mihin taiteen tehtava on kul-

loinkin viisasta rajata (Louhija 2012, 103)”.

Kasitykset draaman sovellettavuudesta ovat selkiytyneet viimeisen vuosikymmenen ai-
kana, sitten DRAMA-hankkeen toteuttamisen (Louhija 2012, 103). DRAMA-hankkeessa
(Mehto 2008) peraankuulutettu menetelmien kehittaminen ja rajaaminen on jo paassyt

hyvaan alkuun.

Simuloinnista on muotoutunut tunnetuin draaman sovellus palvelumuotoilun parissa.
Mehto (2008, 25) tuo esille DRAMA-hankkeen johtopaatoksissa, ettd draamametodit
ovat "nopeasti asioiden ytimeen paaseva tutkimustapa”. Huomio patee ainakin simuloin-
tiin, silla sitad voidaan kayttaa jo tuotekehitysprosessien alkumetreilla, ennen kuin mitdan

kasin kosketeltavaa on olemassa, toisin kuin muita vastaavia menetelmia.
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Useat draamalliset menetelmat vaativat kuitenkin jonkinlaisen johdatuksen draaman pa-
riin ja tdma vie aikaa. Draamaa ei voi l1ahted tekemaan aivan kylmiltaan, etenkaan ryh-
man kanssa joka ei ole aiemmin tehnyt draamaa tai edes tavannut. Tama on yksi draa-
man muista menetelmista erottava ajankaytollinen aspekti, jota ainakaan DRAMA-hank-

keessa (Mehto 2008) ei tuotu esille.

Toinen huomioitava ajankaytollinen asia on tydryhma. Jotkut draamalliset menetelmat,
kuten forum-teatteri ja tarinateatteri, vaativat onnistuakseen teatteriesityksen valmistele-
van tyéryhman. Tyéryhma pitda myos kouluttaa menetelmaan, jolloin ajankaytolliset kus-
tannukset kasvavat. Tyoryhmassa, joka tekee pitkdan toita yhdessa, jossa kaikki tunte-
vat toisensa ja luottamus on jo rakennettu, draama voi toimia tehokkaana ja nopeana

tyovalineena, kuten DRAMA-projektin (Mehto 2008) analysointivaiheissa.

Konkretisoidakseni ajankaytollistd haastetta esitan kuvassa 5 taman tutkielman puit-
teissa kasitellyt draamalliset palvelumuotoilun menetelmat janalla sen mukaan, kuinka
raskaita ne ajankaytollisesti ovat (Y-akseli). X-akseli kuvaa menetelmien sijoittumista

palvelumuotoilu-bisnesmuotoilu-akselilla.

Paljon aikaa vieva

forum-teatteri Liiketoiminnan

muutoksen hallinta

tarinateatteri

Palvelu- Bisnes-
muotoilu muotoilu

palautteen
antaminen roolissa

Improvisaatiomene-

O telmat ideoinnin O

simulointi tukena Tarinallistaminen

Vahan aikaa vieva

Kuva 5. Menetelmat kartalla



42

Vertailussa on mukana simulointi, tarinallistaminen, tarinateatteri, forum-teatteri ja im-
provisaatiomenetelmat ideoinnin tukena. Olen lisdksi merkinnyt karttaan jatkotutkimus-
kohteeksi tunnistamani palautteen antamisen roolissa. Vertailun vuoksi olen myos lisan-
nyt liiketoiminnan muutoksen hallinnan kokonaisuuden kuvaan, silld se on bisnesmuo-
toilun nakokulmasta huomattava ja jo paljon tutkittukin sovelluskohde. Kuvasta nahdaan

selkeasti, ettad parhaiten menestyneet menetelmat ovat myos ajankaytollisesti kevyimpia.

Jo kaytossa olevista ja testatuista menetelmista simulointi ja tarinallistaminen ovat ajan-
kaytollisesti hyvin samankaltaisia menetelmia: niiden kayttd on yhta nopeaa tai jopa no-
peampaa kuin tavallisten palvelumuotoilumenetelmien kayttd, minka vuoksi niiden kayt-
to6a voidaan hyvin perustella. Lisdarvo on suurempi kuin menetetty tyomaara. DRAMA-
hankkeessa kaytetty forum-teatteri taas sijoittuu taysin vastakkaiseen paahan janaa
ajankayton vuoksi. Forum-teatterin haasteena on my0s, etta sen soveltaminen vaatii tyo-
ryhman joka rakentaa forum-teatteriesityksen. Tarinateatterin havaittin DRAMA-hank-
keessa olevan hyva menetelma tiedonkeruuvaiheessa, mutta haastattelut tuottivat kui-
tenkin tarkempaa tietoa. My0s tarinateatteri vaatii ryhman joka osaa soveltaa menetel-
maa. Improvisaatiomenetelmat ovat ideoinnin tukena toistaiseksi vahan kaytettyja mutta

ajankaytollisesti erittain kevyita menetelmia.

6.2.2 Turvallisen tilan luominen

Seka Yli-Korpela (2016, 40) ettéd Rydppy (2016, 72) havaitsivat tutkielmissaan, etta draa-
malliseen tekemiseen liittyvien asenteiden ja pelkojen hallinta on yksi draamallisten me-
netelmien kayton haasteista. Omat kokemukseni draamallisten menetelmien kaytosta
yritysmaailmassa, ovat linjassa havaintojen kanssa. Palvelumuotoilun kontekstissa draa-
mallisten menetelmien kayttoon vaikuttaa paljon se tosiasia, ettd asiakas ei yleensa tilaa
draamallista palvelumuotoilua, vaan pelkkaa palvelumuotoilua. Asiakas ei siis ole sitou-
tunut draaman kayttoon. Tallin asiakkaan ennakko-oletuksena ei ole, etta joutuu yhtak-
kia heitetyksi draaman pariin. Tilanne voi olla yllattava ja synnyttaa vastustusta ja pelkoa.
Jos pelkojen olemassaoloa ei tiedosteta tai niihin ei osata reagoida oikein, ne saattavat

hairita tyopajan toteutumista.

Draamallisuus ja kehollisuus voi nostaa pintaan lapsuudessa tai nuoruudessa koettua
hapeaa ja esiintymispelkoja. Joskus jo se, ettd sanotaan ringissa oma nimi aaneen, on
liikaa. Yhdessa kokeellisen osuuden tyopajassa paasin kokemaan, miten osallistujien

tunnetilaan vaikuttaa, jos esiintymisjannitys jatetddn huomioimatta. Olin juuri itse vetanyt
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alkulammittelyksi muutaman draamallisen harjoitteen ja tuntui, etta tilassa vallitsi mu-
kava ja rento tunnelma. Minun jalkeeni eras ulkopuolinen kouluttaja aloitti oman osuu-
tensa toteamalla “Kertokaapas vahan itsestanne!” ja maarasi tdman jalkeen satunnai-
sesti, kuka aloittaa. Tunnelma jaykistyi kasin kosketeltavalla tavalla! Osallistujat eivat
oikein tienneet, miten kysymykseen tuli vastata ja alkoi jannittaminen. Jannitin jopa itse,
mitd minun odotettiin sanovan vai odotettinko minun sanovan mitdan. Olen itse ollut
esiintymiskammoinen. Muistan, kuinka olen joskus naama punaisena pelannyt, milloin
on minun vuoroni sanoa nimeni. IT-alan tyéssani olen myos tutustunut ihmisiin, joilla on
ollut ikavia kokemuksia draamallisesta tekemisesta ja jotka ovat pelanneet kaikkea esiin-
tymista tdman vuoksi. Kun draamaa sovelletaan muualla kuin teatterialalla, pitda kunni-

oittaa sita, etteivat kaikki halua heittaytya ja esiintya, vaan tuntevat sen epamukavana.

Koen, ettd draamallisten menetelmien fasilitoinnissa nouseekin tarkeaan rooliin kaksi
seikkaa: turvallisen tilan luominen ja organisaation erityispiirteiden huomioiminen. Tur-
vallisen tilan luominen tapahtuu hieman eri tavoin kuin perinteisessa draamatyopajassa,

silla turvallisuuden rakentamiseen ei ole varattu erillista aikaa.

Puhtaissa draamatyopajoissa, draaman opetuksessa ja draamallisissa projekteissa,
kaytetdan paljon aikaa turvallisen ilmapiirin luomiseen. Turvallisuuden tunne ja sen luo-
minen on iso osa prosessia (Lehtonen ym. 2016, 562). Monesti tehdaan esimerkiksi
draamasopimus, jossa maaritelldan yhteiset pelisdannot. Tarkeaa on esimerkiksi kom-
munikoida, etta tilanteesta saa poistua, mikali tilanne tuntuu epamukavalta. Taman jal-
keen luottamusta harjoitellaan eri harjoitteiden avulla. Palvelumuotoilun ja erityisesti bis-
nesmuotoilun kontekstissa on usein kyse lyhyista, muutaman tunnin, tyopajoista. Tall6in
ei ole aikaa kayda draaman perusperiaatteita Iapi tarkalla tasolla ja rakentaa luottamusta
kuten ”pitaisi’. Turvallisen ilmapiirin luomisessa palvelumuotoilutydpajan kontekstissa
korostuukin osallistujien lempea johdattaminen draaman pariin seka kaytettavien mene-

telmien tuntemus ja valistunut valinta.

Esimerkiksi Yli-Korpelan (2016, 40) haastattelemat palvelumuotoilijat kokivat hankalaksi
juuri osallistujien johdattamisen draaman pariin tyopajoissa seka reaktiot, joita draama
ja teatterisanasto herattivat osallistujissa. Tilanne, jossa osallistujat eivat ole tilanneet
draamaa, on draaman ammattilaisellekin haastava, saati henkildlle, joka ei ole kohdan-
nut aiemmin vastaavaa reaktiota ja jolla ole tilanteen hallitsemiseksi vaadittavaa osaa-

mista. Draamallisten menetelmien ei ole tarkoitus aiheuttaa ylimaaraista jannitysta tai



44

epamukavaa oloa. Jannitys ja pelko tekevat tyhjaksi ne hyvat tarkoitusperat, joita draa-
man kaytolla palvelumuotoilussa tavoitellaan: luovuus, ideointi, yhteison osallistaminen

ja uudet innovaatiot.

Lempea johdattaminen alkaa jo siita, miten kaytettavistd menetelmista puhutaan tai pu-
hutaanko lainkaan. Kokeellisessa osuudessa pyrin jattamaan "draaman” ja "teatterin”
mainitsematta kokonaan, aina kun se on mahdollista. Tama vaatii kuitenkin suunnittelua:
pitdd miettia, miten esittda asian siten, ettei tule maininneeksi mitaan “pelottavaa”. Jos
on pakko mainita jotakin teatteriin liittyvaa, on tarkea heti kertoa, mita osallistujilta odo-
tetaan, etteivat he joudu arvailemaan. Yli-Korpelan (2016, 41) tutkimuksessa esimerkiksi
tyopajojen osallistujat luulivat, ettd heiltd odotettaan nayttelijantaitoja, vaikka tarkoituk-
sena oli vain havainnollistaa koettua. Vaarinymmarrys voi syntya helposti, jos puhutaan
nayttelemisesta, silla naytteleminen mielletaan esiintymiseksi ja esiintyminen pelottaa.
Itse olen kertonut heti tydpajan alussa, ettd "kukaan ei nyt joudu esiintymaan taalla, ellei
valttdmatta halua”. Vaikka mydhemmin tekisimmekin jotakin draamallisesti, tosiasia on,
ettd kenenkaan ei tarvitse esiintya muiden edessa. Esiintymisjannitys poistuu, kun osal-

listujille kerrotan, etteivat he joudu esiintymaan.

PalvelumuotoilutyOpajassa kaytettavat draamalliset menetelméat ja nilden muodostama
kokonaisuus kannattaa myos suunnitella tarkasti. Aikarajoituksen vuoksi menetelmien
tulee olla tarkoituksenmukaisia eli tukea kasiteltavaa aihetta sekad samalla johdattaa
osallistujat pikkuhiljaa draamallisen tyoskentelyn pariin. Tassa onnistuakseen pitaa ym-
martaa, miten eri draamalliset menetelmat toimivat eri tilanteissa, mita niiden kaytté syn-
nyttaa osallistujissa ja mita niiden avulla on mahdollista saavuttaa. Vain talla tavoin tilan-
teen synnyttamat tunteet ja tilanteet voi ennakoida etukateen. Tarkoitus on rakentaa por-
taittain eteneva, luovuutta asteittain enemman vaativa kokonaisuus, joka ei vie ketaan

kertaheitolla kovin syvalle epamukavuusalueelle.

Toinen tyopajan onnistumiseen vaikuttava tekija on ryhman dynamiikan ja organisaation
kulttuurin huomioiminen. Yritysten kanssa tydoskenneltadessa voi eteen tulla tilanteita,
joissa turvallinen ymparistd on yrityksen kulttuurin vuoksi jopa mahdoton rakentaa. Ta-
hankin tilanteeseen on mukauduttava. Yritysten kanssa toimittaessa korostuu draamaa
soveltavan fasilitaattorin ammatillinen osaaminen ja ymmarrys kehollisen tydskentelyn
perusteista. Tilannetta ja osallistujia tulee osata kuunnella herkilla sensoreilla. Patajajarvi
(2016, 126) toteaakin, ettd merkittdvaa on aistia tydyhteisdn ilmapiiria ja ymmartaa sen

rytmid aina ensimmaisesta yhteydenotosta alkaen. "Taiteilija-kehittajan” tarkein tyokalu
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on intuitio. Intuition avulla l16ytyvat ne menetelmat ja tavat, jotka sopivat kullekin yhtei-
solle. Parhaimmillaan taide on voimakas tyovaline, jolla voi vastata organisaation muu-
tostarpeisiin. Taiteellinen tekeminen jaa kuitenkin helposti irralliseksi kokemukseksi, mi-

kali sita ei sidota tiukasti tydyhteison toimintaan. (Petajajarvi 2015.)

6.2.3 Hyddyt jotka ovat riskinoton arvoisia

"Viimeisimman tutkimuksen mukaan taide voi vastata tydeldaman muutosten tuomiin
haasteisiin jopa tehokkaammin kuin mikddn muu tuntemamme valine (Petajajarvi,
2015).”

Draama on voimakas tyokalu. Draaman kayttoon liittyvat riskit kannattaa aina arvioida
suhteessa hyotyyn joka niiden avulla halutaan saavuttaa. Mikali on tarkoitus kerata no-
peasti organisaation kehitysideoita, menetelma ei ole ehkd paras mahdollinen. Draama
ei ole tiedonkeruumenetelmana kovinkaan tehokas, kuten DRAMA-hankkeessakin huo-
mattiin (Mehto 2008). Jos taas on tarve vaikuttaa uuden toimintamallin lisdksi tyonteki-
jéiden ajattelumalleihin, draama voi olla jopa tehokkain tyovaline. Draama synnyttaa uu-

sia nakokulmia ja mahdollistaa tilanteiden kokemisen toisen nakokulmasta.

Onko riski ottamisen arvoinen, riippuu lopulta organisaatiosta ja ratkaistavan ongelman
luonteesta. Hyvinvoivat yhteisot ovat usein valmiit kayttamaan taidetta suunnittelun vali-
neena, jotta organisaation potentiaali saadaan taysimittaisesti kayttoon, huonovointi-
sessa tydyhteisdssa taide voi tarjota 1ahinna pienen hengahdyshetken (Petéjajarvi 2016,
125). Toisaalta hengahdyshetkikin voi olla arvokas ja maksaa itsensa takaisin. Se ei kui-
tenkaan ole aivan sitd mitd draamalta haettiin. Petajajarvi (2016, 127) korostaa, etta on
tarkeaa, etta asiakasorganisaatio ymmartaa riskin ja on siitd huolimatta valmis kokeile-
maan draamaa. Palvelumuotoilun kontekstissa riskin arviointi jaa usein palvelumuotoili-

jalle, mikali draamaa kaytetaan vain yhtena muotoiluprojektin tydvalineena.

Ry6pyn (2016, 71) mukaan draamalliset menetelmat ovat ainutlaatuisia tilanteissa,
joissa vaaditaan toisen henkilon tilanteeseen elaytymista, fiktion ja metaforien hyddyn-
tamista, kaytantdjen kyseenalaistamista ja kehittamista seka henkilokohtaisen kokemuk-
sen reflektoimista. Hedelmallisiksi taiteen ja muotoilun risteyskohdiksi ovat siis osoittau-
tuneet tilanteet joihin liittyy tunteita seka tilanteet joita ei voi sanallisesti kuvailla vaan

jotka taytyy kokea ymmartaakseen niita.
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Perinteiseen palvelumuotoiluun verrattuna kuvaisin draamallisten menetelmien riski-
hyoty -suhdetta kuvan 6 avulla. Palvelumuotoilu on menetelmakokonaisuutena viela
melko turvallisella alueella, joskin sekin vaatii palvelua tuottavalta yritykseltd uutta ajat-
telumallia ja rohkeutta investoida johonkin, miké saattaa maksaa itsensa takaisin vasta
myOdhemmin. Nakisin, etta draama astuu taltd mukavuusalueelta vield askeleen tunte-
mattomamman maaperan suuntaan. Pitaa investoida johonkin joka ei ehka ollenkaan
maksa itseaan takaisin, tai hyodyt realisoituvat vain yksilotasolla, jolloin niitéd on vaikea

todentaa. Hyodyt ovat siis isot mutta niin myos riskit ja ajankaytollinen kustannus.

Isot riskit, isoja
ahaa-elamyksié

Draamalliset
menetelmat
Palvelu-
Mata/a — muotoilu | Korkeg »
ajankéaytollinen ajankéytollinen
kustannus kustannus

Pienet riskit, pienid
parannuksia

Kuva 6. Draamallisten menetelmien ja palvelumuotoilun sijoittuminen riski—ajankaytt6-akselilla

Yhteenvetona visualisoin vield alla olevassa kuvassa 7 tutkielmassa kasiteltyjen mene-
telmien osalta havaittuja hyotyja ja riskeja yksityiskohtaisemmalla tasolla, liikennevalojen

avulla.
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Simulointi
Tarinallistaminen

Tarinateatteri

. . Forum-teatteri

Improvisaatiomenetelmat ideoinnin tukena
Palautteen antaminen roolissa

. . Liiketoiminnan muutoksen hallinta

Kuva 7. Draamalliset menetelméat palvelumuotoilussa - menetelmien ominaisuudet

Menetelmat on arvioitu seuraavien parametrien osalta: ajankaytto, riskitaso, vaatiiko me-
netelmad osaavan ryhman taakseen ja menetelman hyoty suhteessa riskitasoon. Liiken-

nevalojen varit kuvaavat parametrien toteutumista seuraavalla tavalla:

e Aika: onko menetelma ajankaytéllisesti kevyt (vihred) vai raskas (punainen).

o Riski: liittyykd menetelman kayttoon vain vahan ajankaytollisia tai osallistujien turval-
lisuuden tunteen vaarantavia riskeja (vihred) vai paljon riskeja (punainen).

o Ryhma: voiko menetelmaa soveltaa ilman suunnitteluryhmaa ja aiempaa draamallis-
ten menetelmien tuntemusta (vihred) vai vaatiiko menetelmd suunnitteluryhman,
joka hallitsee menetelman kaytén (punainen).

o Hydty: onko draamalla saavutettava hy6ty suurempi kuin siihen liittyvat riskit (vihred)
vai ovatko hyodyt vahaiset suhteessa riskeihin (punainen)

Simulointi ja tarinallistaminen ovat ajankaytoltéan tehokkaita, eivatka vaadi ryhmaa so-
veltamiseen. Menetelmien hyddyt ovat myds suuremmat kuin riskit. Vastaavaan tehok-
kuuteen yltaa ainoastaan improvisaatiomenetelmat ideoinnin tukena, tosin menetelmalla
saavutettavissa olevat hyddyt eivat aivan ylla kahden aiemmin mainitun menetelman ta-
solle. Tarinateatteri vaatii suunnitteluryhman ja DRAMA-projektissa sen soveltuvuus tie-
donkeruuseen oli tavallista haastattelua heikompi, jonka vuoksi menetelma on arvioitu
enemman keltaiselle kuin vihredlle puolelle. Menetelman soveltaminen myohemmin

muotoiluprosessissa saattaisi hyvinkin keikauttaa menetelman hyo6tysuhteen vihredm-
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maksi, etenkin jos menetelmaa sovelletaan tutun ryhman kanssa. Tarinateatterin jatko-
kehitys ja hydtyjen todentaminen, jaa jatkotutkimuksen aiheeksi. Samoin palautteen an-

taminen roolissa, silld menetelmaan liittyva hyoty on vield (kuvassakin) arvailun asteella.

7 Johtopaatokset

Draamallisten menetelmien hyodyt on havaittu jo palvelumuotoilun alkumetreilla kymme-
nisen vuotta sitten. Taman jalkeen draamallisten menetelmien joukosta on alkanut
nousta palvelumuotoilun tiettyyn vaiheeseen ja ongelmaan sopivia menetelmakokonai-
suuksia, kuten tarinallistaminen ja simulointi. Historia on jo osoittanut todeksi, etta draa-
man kayttd on perusteltua palvelumuotoilussa, kun ottaa huomioon tilanteen jossa draa-
maa kaytetaan. Joka paikkaan se ei sovi, vaan vaatii kayttajaltaan ymmarrysta seka pal-
velumuotoilun ettd draaman menetelmista, jotta voi valita kuhunkin tilanteeseen parhai-

ten soveltuvat menetelmat.

Esitin alussa kysymyksen, voiko draamallisista menetelmista ylipaataan olla hyotya
start-up-maailmassa, jossa arvontuoton sykli on Iyhyt ja tulosten on oltava heti saatavilla.
Havaitsin tutkimuksen aikana, ettd draamallisista menetelmista voi olla hyotya, erityisesti
kun niitd kaytetdan rajatusti osana palvelumuotoilutydpajaa. Ja jos laajennan alkupe-
raistd kysymystani hieman, uskon, ettd draamallisia menetelmia voi kayttaa start-up-
maailmassa myds ihan draamallisen tydpajan muodossa, ilman tukevia palvelumuotoi-
lumenetelmid. Talloin asiakkaalle pitda kuitenkin myyda draamallisen tydpajan idea jo
etukateen ja varmistaa, etta asiakas ymmartaa mista on kyse. Uskon, etta tallaisella sek-
torilla on erityisen paljon voitettavaa, mikali uskalletaan ottaa riski. Tarinallistaminen on

esimerkiksi loistava menetelma oikeassa kontekstissa kaytettyna.

Taiteen kenttad on alati muuttuva ja palvelumuotoilu hyvin nuori ala. On saatu jo paljon
tietoa siitd, miten draamaa ja palvelumuotoilua voisi yhdistda. On jopa osoitettu, ettd
jotkut menetelmat toimivat yhteen hienosti. Viela kuitenkin puuttuu kokonaiskuva, miten
draaman menetelmia tulisi kayttda. Tama kuva tulee tuskin koskaan olemaan taydelli-
nen, eika sen pidakaan olla. Rohkeat kokeilijat kokeilevat ja muut omaksuvat hyvaksi
todetut mallit kaytannon tydhon. Todennakodisesti kymmenen vuoden kuluttua meilla on
jo ainakin kaksi uutta vakiintunutta tapaa kayttda draamaa palvelumuotoilussa, ehka

jopa nelja.
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Toinen tutkimukseni paaméaara oli pohtia voiko draamallisten menetelmien avulla luoda
rennon ja turvallisen ilmapiirin silloinkin, kun draama ei ole tilattu, vaan sitd kaytetaan
tyovalineend muiden joukossa. Havaitsin tutkimuksessa, ettd ihmisten johdattaminen
draaman pariin onnistuu jopa ilman teatterialan sanastoa, jolloin teatterisanaston tuotta-
mat asenteet ja pelot jaavat realisoitumatta. Tarkeaa on tyépajojen huolellinen suunnit-
telu seka lauserakenteiden ja termien kayton suunnittelu siten, etteivat osallistujat koe
joutuvansa esiintymaan. Tarkeda on myos sanoittaa miksi kutakin menetelmaa kayte-
taan ja mihin silla tahdataan, jotta osallistujat kokevat tydskentelyn olevan merkityksel-

lista, sen sijaan ettad vain vahan leikitaan.

Turvallisen tilan luominen tapahtuu hieman eri tavoin kuin perinteisessa draamatyopa-
jassa, silla turvallisuuden rakentamiseen ei ole varattu erillistd aikaa. Turvallisen ilmapii-
rin luomisessa palvelumuotoilutyOpajan kontekstissa korostuukin osallistujien lempea
johdattaminen draaman pariin seka kaytettavien menetelmien valinta ja tuntemus. Tyo6-
pajasta tulee rakentaa portaittain eteneva, luovuutta asteittain osallistujilta enemman

vaativa kokonaisuus, joka ei vie ketaan kertaheitolla kovin syvalle epamukavuusalueelle.
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