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1 JOHDANTO RESILIENSSIPAJOIHIN

Edessdsi on Resilienssipajamallin taustamateriaali. Sen tarkoituksena on antaa lisétietoa ja syventéd pajatydskente-
lyd. Materiaali siséltéd yleiskatsauksen resilienssipajoihin; mitd resilienssipajat ovat, kenelle ne on suunnattu. millaista
hyotyd pajoista on tydyhteisdille ja kuinka ne toteutetaan. Pajojen keskeisimmat kdasitteet, kuten resilienssi, monialai-
suus, yhteiskehittéminen ja kestéva kehitys, avataan materiaalissa.

Resilienssipajamalli on luotu Bounce Forward - Resilienssid tydeldmadn -hankkeessa (mydhemmin kdytetddn myds
lyhennettd Bounce Forward -hanke), jonka p&datavoitteena oli tukea asiantuntijavaltaisia pk-yrityksid koronapande-
mian aiheuttamassa kriisissd. Euroopan sosiaalirahasto rahoitti hankkeen osana Unionin koronapandemian vastaisia
toimia.

Tydyhteisoja kehitetddn mallissa tulevaisuusajattelun, palvelumuotoilun ja simulaation avulla. Témda Resilienssipaja-
mallin taustamateriaali kertoo tarkemmin ndistd kolmesta kehittdmisndkdkulmasta ja niiden pajatoteutukseen valituis-
ta menetelmistd. Tekemist& avaavat konkreettiset kayténnodn esimerkit tydpajatydskentelystd. Lopuksi kaydadan lapi
huomioita, joita resilienssipajoissa on noussut esiin.

Koronapandemian seurauksena huomattiin, etté nopea muutos tydyhteisdn toimintatavoissa ja muuttuvassa ympdris-
t&ssd on ollut monelle organisaatiolle ja asiantuntijatystd tekevalle kuormittavaa. Samaan aikaan tunnistettiin tarpei-
ta pk-yritysten osaamisen ja toimintatapojen yhteisdlliseen kehittdmiseen niin kasvokkain kuin verkon ylitse. Radikaali
ja akillinen muutostilanne sai yritykset kokeilemaan arjessaan uvudenlaisia toimintatapoja, joita myds Bounce Forward
-hankkeen aikana kehitetty resilienssipajamalli tukee. Opas resilienssipajojen toteuttamiseen |6ytyy osoitteesta: Etusi-

vu - (resilienssiatyoelamaan.fi)
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KUVA 1. Tyépajatydskentelyd (Adobe Stock)

1.1 MIKA RESILIENSSIPAJA ON?

Resilienssipajat ovat kolmen tydpajan sarja, jossa keskeisté on osallistava ja kokemuksellinen oppiminen sekd tyds-
kentely tosieldmé&n haasteiden parissa. Tavoitteena on, ettd yrityksen muutos- ja ennakointikyky kehittyisi ja toivotun
tulevaisuuden tavoittelu voitaisiin viedd arjen toiminnan tasolle.

Resilienssipajamalli tarjoaa yrityksille helpon tydkalun, joka mahdollistaa yrityksen toiminnan konkreettisen tarkaste-
lun ja sen yhteisen kehitté@misen - yrityksen omaa monipuolista osaamista hyddyntden. Kun kehittdmistyéhdn voidaan
hyddyntéd organisaation erilaisia ndkodkulmia, on mahdollisuus synnyttad laajempi ja syvallisempi ymmdarrys kokonai-
suudesta.

1.2 KENELLE RESILIENSSIPAJA ON SUUNNATTU?

Resilienssipajat on tarkoitettu ensisijaisesti asiantuntijavaltaisille pk-yrityksille, jotka ovat kiinnostuneita kehittdmadan
toimintansa muutoskykyd. Mallia voidaan hyédyntdd myds muun tyyppisissd yrityksissd ja organisaatioissa.

Kehittamistydhon valitaan erilaisia sidosryhmid ja osapuolia riippuen siitd, millaisia kehitystoimenpiteitd pyritdan saa-
vuttamaan. Mukaan tulisi valita ne tahot, joiden osallistuminen on merkityksellistd tavoitteen saavuttamiseksi. Osallis-

tujia voivat olla esimerkiksi henkildston edustajat, asiakkaat, erityisosaajat, asiantuntijat, yhteistydkumppanit ja muut
sidosryhmat.

1.3 MITEN RESILIENSSIPAJA TOTEUTETAAN?

Resilienssipajamalli soveltuu yritysten, organisaatioiden ja yhteisdjen uusien ja nykyisten tuotteiden ja palveluiden,
henkildstdn, toimintatapojen ja strategian kehittémiseen. Muita kehittdmiskohteita voivat olla esimerkiksi

e tydyhteisdn toimintamallit

*  keinot vastata nykyhetken ja tulevaisuuden haasteisiin

*  muutoskyvykkyys; erilaisten tydskentelytapojen omaksuminen, kyky muuttua ja mukautua muutoksiin
e ymmarrys omasta liiketoiminnasta ja sen mahdollisuuksista

Mallin avulla voidaan 16yt&d vusia tapoja tydskentelyyn ja ajattelutavan laajentamiseen. Tydpajoilla vastataan yrityk-
siss@, organisaatioissa tai yhteisdissd tunnistettuihin tarpeisiin. Kehityskohteiden tulee olla konkreettisia ja tiedostettuja,
jotta niit& voidaan lahted tarkastelemaan ja kehittémadn mallia hyddyntéen. Resilienssipajoissa kehitettévistd yrityk-
sistd, organisaatioista ja yhteisdistd kaytetddn jatkossa sanaa tydyhteisd tai palveluntuottaja.



Tydpajat koostuvat kolmesta osakokonaisuudesta, joissa kehityskohdetta voidaan tarkastella tulevaisuusajattelun,
palvelumuotoilun ja simulaation nakodkulmista. Yhdessd ndmé kolme ndkdkulmaa muodostavat mallin tydyhteisén
toiminnan nykyhetken ja tulevaisuuden tarkasteluun sekd palvelevat myds yksittdisind toimintoina kohdennetusti. Malli
sis@ltéd ohjeita tulevaisuus-, palvelumuotoilu- ja simulaatiotydpajan toteuttamiselle.

Tydpajojen tarkoituksena on tehdd arjen tilanteen tarkastelusta Idhtevad kehittémistd ja pohtia, kuinka kaytédnnén
tilanteista voidaan siirtyd kohti toivottua tulevaisuutta. Tydyhteisdjen kehitystyodtd tehtéiessd prosessit ovat usein pitkid,
jotta tutkimusta ja testausta pystytédan tekemdadn kokonaisvaltaisesti. Resilienssipajamalli ei luonnollisesti voi korvata
pitkan aikavalin tutkimusta, vaan sen tarkoituksena on pikemminkin luoda kehitystyélle suuntaviivoja nopeammalla
syklilla ja ketterilld kokeiluilla. Tydskentelyn aikana syntyneiden ratkaisuehdotusten pohjalta tyéyhteisén on helpompi
jatkaa kehitystyotddn eteenpdin myods tulevaisuusnékdkulma huomioiden.

1.4 MITEN RESILIENSSIPAJA TOTEUTUIVAT BOUNCE FORWARD -HANKKEESSA?

Bounce Forward - Resilienssid@ tydeldmdadn -hankkeen aikana tydyhteisdille tarjottiin yhtd tulevaisuustydpajakertaa,
palvelumuotoilun menetelmin toteutettavaa tydpajaa ja yhté simulaatiotydpajakertaa, joista se sai valita kolme asian-
tuntijoiden ohjaamaa tydpajaa kestoltaan kolmesta neljéén tuntia. Yrityksen koosta riippuen tydpajojen osallistuja-
maard vaihteli yhden ja viidentoista henkilén valilla.

Kehitystydssé mukana olleet tydyhteisdt kavivat ensin Idpi alkukartoitusvaiheen, jossa tunnistettiin niiden keskeisic
tarpeita. Kartoitusvaiheessa saatujen tietojen perusteella asiantuntijat madrittelivat yhteisen kehittémisnakodkulman
yhdessd kehitettévan organisaation kanssa. Organisaation edustajat vastasivat myds lahtdtilannekyselyyn, joka tuotti
lisé& taustatietoa tydpajatydskentelyd varten.

Tydskentelylle asetetut tavoitteet, toimenpiteet ja kdytettdvat menetelmat (tulevaisuus-, simulaatio- ja palvelumuo-
toilun menetelmat) tarkentuivat prosessin edetessd. Kehityskohde oli vapaa, kunhan se tuki tydyhteisdn toiminnan
uudistumista ja voitiin toteuttaa osallistaen. Uudenmaan, Paijdt-Hameen ja Keski-Pohjanmaan tulevaisuus-, palvelu-
muotoilu- ja simulaatioasiantuntijat kavivat keskindisi@ keskusteluja ja siirsivat tietoa asiakasyritysten tilanteista yli
maakuntarajojen. Tdima&n ansiosta esimerkiksi palvelumuotoilun asiantuntijat pystyivat jatkamaan tydyhteisén kehittd-
mistd tulevaisuuspajasta saamansa tiedon perusteella.

1.5 MIKA HYOTY RESILIENSSIPAJAMALLISTA ON TYOYHTEISOLLE?

Resilienssipajamallia apuna kayttéen voidaan varautua tulevaisuuden moninaisiin haasteisiin ja 16ytd& uvusia ideoita
niiden ratkaisemiseksi. Se on ketterd tapa kehittéd tydyhteisdjd ja niiden toimintatapoja, tuotteita, palveluja ja ympa-
ristojé tulevaisuuden nékdkulmasta palvelumuotoilun menetelmien avulla seké testata niitd simulaatiota hyddyntaen.
Bounce Forward - Resilienssia tydeldmadn -hankkeessa on painotettu tydyhteisdjen yhteiskehittémisté sekd enna-
kointi-, muutos- ja uudistumiskyvyn vahvistamista.



2 RESILIENSSIN, MONIALAISUUDEN, YHTEISKEHITTAMISEN JA KESTAVAN
KEHITYKSEN KASITTEET TYOELAMASSA

Jatkuvat, hankalasti hahmotettavat ja eri tavoin toisiinsa kietoutuvat muutokset tyéyhteisdjen toimintaympdristdssa
haastavat niiden toimintaa. Arjen kehittdmiskdytantdjen tulee vastata ndihin haasteisiin vusin tavoin. Tdma asettaa
vaatimuksia organisaatioiden ja niissd toimivien yksildiden muutoskyvylle eli resilienssille.

Bounce Forward - Resilienssia@ tydeldmdadn -hankkeessa resilienssi ndhdéan muokattavana, muuttuvana ja tilanne-
sidonnaisena kyvykkyytend. Organisaatiot ja yksildt voivat hyddyntad ja kehittéd muutoskyvykkyyttddn yhdessa
pystydkseen paitsi mukautumaan muutoksiin myéds kehittymdadn entistd pidemmadlle.

2.1 RESILIENSSI

Resilienssillé kuvataan sekd yksildon ettd organisaation muutos-, sopeutumis- ja uudistumiskykyd. Sen avulla selvitéan
muutoksista ja menestytadan epdvarmuuksien maailmassa. (Rautajuuri, 2022, 16). Resilientin organisaation piirteitd
ovat muun muassa muutosvalmius, yhteinen kdsitys toiminnan tarkoituksesta, nopea padtdksenteko, matala hierarkia
ja ihmisl@htdinen johtamistapa (Seville, 2018).

Muutoskykyd tulisi rakentaa organisaatioiden arjessa yhdessd oppien. Kyse on yhteisen arjen tilannekuvan ja tulevai-
suuksien hahmottamisesta vuorovaikutuksessa sekd keskindisen ymmdrryksen saavuttamisesta ympdristdn komplek-
sisuudesta.

vigor diversity

vulnerability

social cohesion teamwork

strength resiliency
self confidence:fﬁzs ‘f
: ofo Qily |
reSI‘lence skil |
survival _ creativity wellbeing
self esteem

~adaptability
\ seli‘| avl\r)aée.z'r;egss
e i
\. vitality

\ stability

\_  awareness
»

KUVA 2. Resilienssi (Adobe Stock)

2.2 MONIALAISUUS

Monialaisuus voidaan ymmartad Iéhestymistapana tai toimintana, jossa eri alojen tiedot, taidot ja ndkdkulmat yh-
distyvat. Sillé pyritadn ylittémadn perinteisten tieteenalojen valisia rajoja sekd hyddyntémadn eri alojen asiantunte-
musta ja menetelmi& ongelmien ratkaisemisessa. Monialaisuuden tavoitteena on edistad luovuutta, kokonaisvaltaista
ajattelua, ongelmanratkaisutaitoja ja innovaatioita. Sen avulla voidaan 16yt&d uusia nakdkulmia, kehittdd monitieteisia
ratkaisuja ja kdsitelld monimutkaisia ongelmia, jotka edellyttévét monenlaista asiantuntemusta. (Nieminen jne. 2023.)



2.3 YHTEISKEHITTAMINEN

Monissa asiantuntijaorganisaatioissa osallistamisen ja yhteiskehittdmisen tavat ovat toivottuja, mutta konkreettiset
keinot puuttuvat. Yhteiskehittémisessé on kyse siitd, ettd henkildstd, palvelun sidosryhmat ja kéyttdja otetaan myods
kehittadmistydéhdn mukaan. (Paadar 2021, 5.) Tulevaisuusajattelu, palvelumuotoilu ja simulaatio tarjoavat sellaisia me-
netelmid, joiden avulla osallistaminen on mahdollista.

Yhteiskehittémisen prosessissa eri sidosryhmat tai osapuolet tydskentelevat yhdessa ratkaistakseen ongelmia, ke-
hittadékseen vusia ideoita tai innovaatioita sekd suunnitellakseen ja toteuttaakseen esimerkiksi tuotteita, palveluja tai
toimintaympdristdjd. Kaikkien osallistujien monipuolinen asiantuntemus, kokemukset ja ndkemykset pyritddn hyddyn-
tadmaan.

Kaytanndssa on havaittu, ettd erilaiset yhteiskehittdmisen menetelmat, joihin lukeutuu muun muassa palvelumuotoilun
ja simulaation menetelmi&, mahdollistavat yhteisen tydskentelyn ja ymmarryksen luomisen organisaatioissa. Yhteis-
kehittdminen toimii myos tulevaisuusajattelun kanssa synergiassa. Tulevaisuusajattelu tarjoaa pohjan ja suuntaviivoja
yhteiskehittdmiselle, joka puolestaan mahdollistaa tulevaisuuden haasteisiin vastaamista eri ndkodkulmien, tietdmyksen
ja innovatiivisten ratkaisujen yhdistdmisen avulla.

2.4 KESTAVA KEHITYS

Kestdva kehitys tahtad siihen, ettd niin nykyisilla kuin tulevilla sukupolvilla on mahdollisuus hyvadn elédmadn planee-
tan kestokyvyn rajoissa. YK:n kestdvan kehityksen tavoitteet madarittelevat, miten yhteiskuntien kehityksessa otetaan
ympdristd, talous ja ihmisten tarpeet tasavertaisesti huomioon.

Na&ma& tavoitteet on purettu alatavoitteiksi, joista yritykset voivat tunnistaa niiden toimintaan liittyvié teemoja. YK-liton
sivusto (https://www.ykliitto.fi/kestava-kehitys) tarjoaa runsaasti vinkkej& miten kestévan kehityksen teemat vaikutta-
vat eri tavoin erilaisissa yrityksissd. Kestavad kehitystd voi Idhestyd omassa yrityksessd esimerkiksi elinkaariajattelun
kautta (raaka-ainetuotanto, valmistus, kuljetus, kayttd ja uudelleenkayttd kiertotalouden periaatteiden mukaan). Se
tarjoaa myods uudenlaisia liiketoimintamahdollisuuksia, joita voidaan tunnistaa resilienssipajatydskentelyn avulla.
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KUVA 3. YK:n kestdavdn kehityksen tavoitteet (Suomen YK-liitto)


https://www.ykliitto.fi/kestava-kehitys

3 MITA TULEVAISUUSAJATTELU, PALVELUMUOTOILU JA SIMULAATIO
OVAT RESILIENSSIPAJOISSA JA KUINKA NIITA HYODYNNETAAN
TYOYHTEISON KEHITTAMISESSA

Tulevaisuusajattelun, palvelumuotoilun ja simulaation tarjoamien keinojen myétd tydyhteisdilld on paremmat mah-
dollisuudet kehittéd toimintaansa tehokkaasti. Erilaiset menetelmdat tukevat vuorovaikutteisten Idhestymistapojen
omaksumista myds etdnd. Tydyhteisdlle suunnatuissa osallistavissa pajoissa voidaan muun muassa kehittad ajattelua,
luoda uusia ideoita sekd ymmdartdd paremmin omaa yritystoimintaa.

Muotoilullisen kehittémisen suuntautuessa pddsadntodisesti nykyhetkeen ja ldhitulevaisuuteen, voidaan tulevaisuus-
ajattelulla ideoida tulevaisuutta kauaskantoisemmin. Koska kehittdminen ja innovaatiot tdhtadvat tulevaisuuteen,
palvelumuotoilun prosessi tarvitsee rinnalleen tulevaisuuden laajempaa ymmarrystd. Kiintedind osana palvelumuotoi-
lua tulevaisuusajattelu ohjaa aikakdasitysta pitkalle tulevaisuuteen ottaen samalla huomioon toimintaympdristéssa vai-
kuttavat muutosajurit. Ajattelun menetelmdnd se myods helpottaa tulevaisuuskestavien padtdsten tekemistd, erilaisten
vaihtoehtojen parempaa tunnistamista ja kykyé ennakoida. (Koskelo 2021, 26, 166)

Tulevaisuusajattelu tarvitsee myods rinnalleen palvelumuotoilua, jonka menetelmilld ihmisten arkipdivdinen eldma
konkretisoituu. Ennakointi voidaan muuttaa palvelumuotoilun avulla arkiseksi toiminnoksi ja palvelullistaa erilaisiin
kayttotarkoituksiin. (Koskelo 2021, 26, 166.) Palvelumuotoilu tuo liséksi empatian, asiakaskeskeisyyden ja yhteiskehittd-
misen kdytannodn tasolle.

Tulevaisuusajattelun, palvelumuotoilun ja simulaation yhdistelman voidaan nédhdé myds Bounce Forward -hankkeen
tuoman kokemuksen perusteella toimivan hyvin yritysten resilienssin kehittémisessd. Palvelumuotoilun tydpajalle on
selvasti hyotyd tulevaisuusajattelusta sitd edeltévand valmennuksena, jonka jalkeen tydyhteisdt ovat olleet valmiimpia
huomioimaan ennakoinnin osana muuta kehittdmistyodtd. Tédman pdivan tydyhteisédt tarvitsevat valmennusta erityisesti
tulevaisuusajattelussa. Vastaavasti tulevaisuusajattelu hydtyy palvelumuotoilun konkreettisesta otteesta yritysten liike-
toiminnan kehittdmisessd. Simulaatiotydpajat ovat toimineet Bounce Forward -hankkeessa korvaamattomana lisénd
tulevaisuusajattelun ja palvelumuotoilun tydpajojen tulosten kokeilemisessa.

3.1 TULEVAISUUSAJATTELU, MAARITELMA JA NAKOKULMA YHTEISKEHITTAMISEEN

Ennakointia ei tarvita, jos tulevaisuuteen ei liity epdvarmuutta. On kuitenkin tosiasia, ettd kaikkien toimijoiden toimin-
taympdristd - talous, teknologia, yhteiskunnalliset jarjestelmat, tydn tekemisen muodot ja arvomaailmat - muuttuvat
jatkuvasti, nopeammin kuin ehkd& koskaan aikaisemmin historiassa. Kun yrityksen toimintaympdristd muuttuu vakaas-
ta epdvarmaksi, yrityksellé on oltava suunnitelmia useiden kehityssuuntien varalle. Ndiden kehittdmiseksi tarvitaan
kyvykkyyttd tunnistaa ympdrilld tapahtuvia muutoksia sekd kuvitella niiden mahdollisia seurauksia. Tallainen kyvyk-
kyys on mahdollista saavuttaa tuomalla tulevaisuusajattelu, eli tulevaisuuden ennakointi ja siihen varautuminen, osaksi
yrityksen arkea. Tulevaisuuden ennakointi on keskeinen osa yrityksen resilienssid.

Tulevaisuustydskentely auttaa ndkemddn uvusia mahdollisuuksia. Ennakoinnin ja tulevaisuustydskentelyn avulla yrite-
t&an ymmartad, miten erilaiset mahdolliset tulevaisuudet voidaan huomioida nykyhetken toiminnassa ja suunnittelu-
tydssa. Tulevaisuustyd linkittyy usein yrityksen strategiatydéhdn tai innovaatioiden etsimiseen. Tdssd prosessissa tavoit-
teena on resilienssipajasarjaan osallistuvan yrityksen kehittémishaasteen peilaaminen tulevaisuuteen, ei menneeseen
tai vain nykyhetkeen. Lahtdkohtana on t&dman hetken oletuksien haastaminen, kyseenalaistaminen ja vaihtoehtoisten
tulevaisuuksien kuvittelu. Oletuksia haastava ja rohkeasti tulevaisuuden visioihin suuntaava menetelma toimii hyddylli-
send lghtékohtana, kun mietitddn vaikkapa tulevaisuuden asiakasprofiileja nykyisten rinnalla.

Toimintaympdristdmme muuttuu nopealla vauhdilla monien asioiden yhteisvaikutuksen seurauksena, ja siind selvia-
minen, kehittyminen ja menestyminen vaativat myods vudenlaisia ajattelu- ja toimintatapoja niin yksiléiltd kuin orga-
nisaatioiltakin. Yhtend vaihtoehtona ja Idhestymistapana kehittémiseen voi olla tulevaisuuksien ennakointi eli tulevai-
suustydskentely. Tulevaisuuteen liittyvad epdtietoisuutta, epdvarmuutta, sen monimutkaisuutta ja monitulkintaisuutta
voidaan helpottaa tulevaisuustydskentelylld. Ennakoimalla yritys kehittéd tulevaisuusresilienssia. Se tarkoittaa yrityk-
selle kykyd selvitd muuttuvassa toimintaympdristdssd ja ymmartad, ettd epdvarmuudet ja ylldtykset ovat pikem-
minkin normaalitila kuin poikkeus. Kilpailuetuaan ja -kyky&dan vahvistaakseen yritysten on kyettévaé ennakoimaan ja
ymmdartdmadn nditd tulevaisuuden toimintaympdristoissé tapahtuvia muutoksia yhd laajemmin, uudistaen samalla
toimintaansa sekd tuote- ja/tai palvelutarjontaansa vastaamaan nopeasti muuttuvia asiakastarpeita.
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Tulevaisuuteen voi orientoitua havainnoimalla ympdristéadn. Uudistumiskykyisyys on puolestaan tarkein, ellei perati
ainoa organisaation kilpailuedun l&hde, jota tulevaisuustydskentelylld voidaan herdtelld. Uudistumiskyky edellyttad
jatkuvaa oppimista: uusien tulkintojen tekemistd niin koko organisaation kuin yksilén ja tyéyhteisén tasoilla. Tydyh-
teisdjen pitdisi kyetd oppimaan ja reagoimaan muutostarpeisiin yhdessd, koska erilaisten nadkdkulmien yhdistdminen
tuottaa usein tuoreita ajatuksia. Tulevaisuuden haltuunottoa voidaan tukea osallistavalla ennakointiprosessilla, joka
vahvistaa niin yksildiden kuin organisaatioidenkin tulevaisuuskyvykkyyttd.

Tulevaisuuden ilmidihin ja trendeihin littyvad tietoa on tarjolla l&hes rajattomasti. Tulevaisuusajattelulle on hyva varata
aikaa. Ennakointi- ja tulevaisuustydhdn on olemassa runsaslukuinen joukko menetelmid ja ennakointitydkaluja. Mene-
telmien kayttdminen ei ole kuitenkaan itseisarvo. Osa menetelmistd edellyttdd laajempaa perehtymistd ja osaamista,
osa ennakoinnin tydkaluista voi puolestaan olla keveitd ja nopeita ja tarkoitettukin tulevaisuusajattelun virittémiseen
ja lammittelyyn. Mydhemmin téssd oppaassa esitellddn esimerkkeind trendianalyysi, tulevaisuuspyoérd ja skenaariot.
(ks. Lisé& esim. Aalto, 2022)

KUVA 4. Tulevaisuusajattelu (Adobe Stock)

3.2 PALVELUMUOTOILU, MAARITELMA JA NAKOKULMA YHTEISKEHITTAMISEEN

Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden suunnittelua ja kehittémisté muotoilun menetelmin. Sen periaatteet pohjautu-
vat muotoiluajatteluun, jonka voidaan néhdd olevan taustafilosofia ja tapa ajatella suunnittelusta ja kehittdmisesta.
Palvelumuotoilu ammentaa ajattelu- ja tydskentelytapansa muotoilun prosessista. Siind yhdistyvat sekd iteratiivisuus
ettd markkinoinnista, bréndddmisestd ja kayttajalahtoisestd suunnittelusta perdisin olevien menetelmien joustava
hyédyntéminen. (Stickdorn ym. 2018, 14.) Monialaisena Idhestymistapana palvelumuotoilu yhdistéd eri tieteenalojen
menetelmid ja vdlineitd kunkin kehittdmistehtévan mukaan.

Palvelumuotoilussa keskitytadn ratkaisemaan oikeaa ongelmaa tarkan rajaamisen ja laadukkaiden tutkimusmene-
telmien avulla. Ymmartamalla ensin kdyttdjan todelliset tarpeet voidaan valttya ratkaisemasta vaarad ongelmaa.
Mahdollisia ratkaisuja haetaan riittévan aikaisessa vaiheessa nopeilla kokeiluilla ja prototyypeilld, miké sédstad ke-
hittamiskustannuksissa. Nakyvaksi tekeminen ei pelkéstédn helpota suunnitteluprosessin etenemistd kohti pilotointia,
vaan synnyttdd samalla myds uvusia oivalluksia ja ideoita. Palvelumuotoilussa padtdkset rakentuvat tutkimuksen ja
testaamisen varaan. (Stickdorn ym. 2018, 14)
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KUVA 5. Ihmislahtbinen ote, ennakoiva suunnittelu, luovat ja kokeelliset menetelmdat sekd testaaminen ja protoilu
kuvaavat hyvin palvelumuotoilullista IGhestymistapaa. (Adobe Stock)

3.2.1 ASIAKASKESKEISYYS ON PALVELUN TARKEIN KULMAKIVI

Asiakas nayttaytyy ténd pdivand yhd voimakkaammin palvelutuotannon keskidssd. Palvelumuotoilu toimii ihmiskes-
keisyyden edellakavijand ottaen tydskentelymenetelmissédn huomioon myds kestévan kehityksen ja tulevaisuuden

nakoékulmat. Merkittdvand tutkimusalana tunnustetun palvelumuotoilun tavoitteena on kehittéd vusia tai parantaa jo
olemassa olevia palveluja vastaamaan asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin.

Olennaisinta asiakaskeskeisyydessd on kutsua asiakkaat mukaan suunnitteluun jo ideointivaiheessa ja ymmartad
asiakasarvon muodostuminen, jotta osataan suunnitella ja toteuttaa asiakkaan tavoitteita parhaiten palvelevia
tuotteita tai palveluja. Asiakaskeskeisyyden tarkeimpid tavoitteita on yrityksen arvolupaus asiakkaalle ja sen vastaa-
vuuden toteutuminen asiakkaan arvojen kanssa. (Koivisto, Séyndjakangas & Forsberg. 2019, 10, 23-24.) Arvonmuodos-
tukseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan odotukset, ciemmat kokemukset, kayttdkonteksti ja ymmadarrys. Palve-
lumuotoilun menetelmilld tutkitaan asiokkaan arvonmuodostuksen prosesseja, jotka tuottavat yritykselle asiakasym-
marrystd. (Koskelo 2021, 160.)

Palvelumuotoilu siséltéd sellaisia yhteiskehittdmisen menetelmid, joiden avulla asiakas on helpompi ottaa mukaan
suunnitteluun. Niitd hyddyntémalla asiakkaista tulee tasavertaisia kehitystiimin jésenid ja aktiivisia luovia toimijoita pel-
k&n tutkimuskohteena olemisen sijaan (Koivisto, SGyndjdkangas & Forsberg. 2019, 40). Ratkaisut koetaan laajemmin
merkityksellisiksi ja enemman omiksi, kun niiden kehittdmistydssé on saanut olla mukana. Asiakasymmarrys mahdol-
listaa toivottua visiota kohti etenemisen asiakkaiden ehdoilla heité kuunnellen ja osallistaen. (Koskelo 2021, 160-161.)

Tulevaisuuskestévan organisaation on térked tunnistaa asiakkaiden erilaiset tarpeet ja suunnitella tuotteet ja palve-
lut vastaamaan niihin asiakaskeskeisesti. Palvelumuotoilun menetelmdat tekevat nékyvaksi, nopeuttavat, keventévat
ja sujuvoittavat tydskentelyd. Niiden muoto luo yhteisen kielen poikkitieteelliselle yhteistydlle. Todelliset vahvuuten-
sa yksinkertaiset menetelmat nayttavat pyrkiessddn vaikuttamaan monimutkaisen palvelujarjestelmdn jokaiseen
osa-alueeseen kayténndn- ja ihmisldheisesti. (Stickdorn ym. 2018, 14)
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3.3 SIMULAATIO, MAARITELMA JA NAKOKULMA YHTEISKEHITTAMISEEN

Perinteisesti opetusmenetelmdand kaytetty simulaatio tuo nakyvaksi kompleksisiakin iimisdité yhdistéen teorian ja
kaytanndn osaamisen kokonaisuudeksi. Silla jaljitelladn tydeldman tilanteita riittévan todenmukaisella tasolla, jotta
tietty pdédmadrd voidaan saavuttaa. PGdmadrd voi olla tilanteen parempi ymmdartédminen, osaamisen kehittdminen tai
arviointi. (Rall 2013.) Simulaatio on myods opiskelija- ja osallistujakeskeistd, havainnollistavaa, kokemuksellista, yhteisol-
listé ja aktivoivaa (Keskitalo 2015).

Edella kuvatun lisaksi simulaatiota voidaan hyddyntdd myds erilaisten ilmididen ja prosessien tarkasteluun ja arvi-
ointiin. Simulaatio toimii menetelmdand esimerkiksi palvelumuotoilun tai tydyhteisdtaitojen kehittdmisessd. Se tarjoaa
mahdollisuuden nostaa keskusteluihin tydyhteisdssé ja toiminnassa piilevié heikkoja signaaleja, kehittdmiskohteita
sekd rakenteita, joiden kehittdmiseen on syytd valjastaa koko tydyhteisdn osaaminen. Menetelm&d voi hyddyntad
niin etd- kuin lahitoteutuksessa. (Tydyhteisdsimulaatio 2020.) Bounce Forward - Resilienssia tydeldmadn -hankkeen
yrityksille suunnatuissa Resilienssipajoissa ja yksildiden Tulevaisuusagenttikoulutuksissa simulaatiota on kokeiltu
esimerkiksi yhteisen ymmarryksen saavuttamiseen alueryhmdatydskentelyn alkuvaiheessa ja asiakaskohtaamisten
kehitt@misessa.

KUVA 6. LAB-ammattikorkeakoulusta 16ytyy monipuoliset simulaatiotilat. (LAB-ammattikorkeakoulu)
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4 RESILIENSSIPAJAMALLI: TULEVAISUUSAJATTELUN, PALVELUMUOTOILUN
JA SIMULAATION MENETELMAT

Alla avataan tyopajoissa hyddynnettyjd ja niitd edistavia tulevaisuusajattelun, palvelumuotoilun ja simulaation mene-
telmid laajemmin.

4.1 TULEVAISUUSPAJA

Tulevaisuuspajat ovat hyvin joustava, muuntuva tapa vuorovaikutteiseen tulevaisuustydskentelyyn. Niitd kaytetdan
monenlaisiin tarkoituksiin, jolloin tyépajojen muoto ja rakenne voidaan ra&tdldidd sopivaksi kuhunkin tilanteeseen.
Keskeist& kaikissa tulevaisuustydpajoissa on tulevaisuuksien pohtiminen ja niihin liittyvien ndkemysten jakaminen,
oppiminen ja yhteistyd sekd uusien ratkaisujen ja ideoiden tuottaminen. Tulevaisuustiedon tuottamisen ja jalostamisen
nakokulmasta tulevaisuuspaja on yksi helpoimmin omaksuttavista ja monikayttdisimmistd tulevaisuudentutkimuksen
menetelmista.

Resilienssipajamallissa tulevaisuustydpajojen tavoitteena on tulevaisuuksista tietdminen, ei tulevaisuuksien tekeminen.

Sen taustamateriaalissa esiteltyjd tulevaisuusajattelun menetelmid pystyy kayttdmadn hyddyntdmallé valmista enna-
kointitietoa ja trendilistoja. Oman toimialan muutosvoimia ja epdvarmuutta voi etsid esimerkiksi seuraavan tyyppisista
kategorioista; kuluttajakayttaytyminen, raaka-aineet, tavarantoimittajat (alihankkijat), logistiikka, kilpailijat, korvaavat

tuotteet, jakelukanavat, loppuasiakas/-kayttdja ja oman alan teknologiset muutokset. On tarkedd miettia asioita myds
omaa toimialaa laajemmin, jolloin puhutaan toimintaympdristén monitoroinnista ja analyysista.

4.1.1 RESILIENSSIPAJAMALLISSA HYODYNNETTAVAT KESKEISIMMAT TULEVAISUUSAJATTELUN
MENETELMAT

“The future is a much better guide to the present than the past. Be prepared, be ready to trade everything you know
about history... for a single glimpse of its future.” Kodwo, E. (1998) More Brilliant than the Sun.

Ennakointi on tulevaisuuden ajattelemista, tulevaisuudesta keskustelemista ja sen muokkaamista, sisdltéen padtelmien
tekoa siitd, mitd ja millaisia ovat tulevaisuuden muutokset ja muuttumattomuudet. Tulevaisuustydskentelyyn saatetaan
turhaan liittédd monimutkaisia tydvaiheita. Kaiken ytimessé on halu l1ahted pohtimaan vaihtoehtoisia tulevaisuuksia.
Usein liikkeelle ldhdetadn miettimalléd omaa henkildkohtaista nékemystd ja oman ajattelun rajoitteita. Jokainen tuo
esimerkiksi kehittadmistydhdn mukanaan erilaisia ajatuksia ja uskomuksia tulevaisuudesta: Mikd on pysyvad ja vank-
kumatonta? Mik& vaatii muuttuakseen pitkdn ajan? Millaisia asioita voi tapahtua yhtakkia? Yllatykset syntyvat aina
silloin, kun jokin asia, jonka olemme arvioineet pysyvan entiselldén, muuttuu. Koronapandemia on osoittanut konkreet-
tisella tasolla, miten tulevaisuus voi olla hyvin toisenlainen kuin mit& olimme osanneet ajatella. Hankkeen osallistujat
ovat kuvanneet kuinka aika lyhyillakin harjoituksilla kykenee laajentamaan kapeaa perspektiiviadn ja pidentdmadn
nakodkulmaa kauemmas tulevaisuuteen.

Esimerkkejd lyhyistd tulevaisuusajattelua kehittdvistd tydmuodoista, joita voi hydédyntad vaikkapa viikkopalaverin
alussa;

*  millaisia ovat uutisotsikot 20 vuoden kuluttua?

e mille nauramme tassd ajassa, kun katsomme taaksepdin 25 vuoden kuluttua? (fax)

*  mitd jos ilmid x todella Iy 1api? Kuinka asiakkaamme jatkossa kayttaytyvat?

»  millaisia asiakkaita nykyiset diginatiivit ovat 10 vuoden kuluttua?

* signaalibongausta ryhmdassa; mité uutta, yllattavad tai oraalla olevaa olet havainnut viime aikoina?
*  jos meitd ei estdisi mikaan, mitd todella tekisimme?

»  kuvittele, ettd tapahtuu jotakin todella yllattévad - mitd teet viiden ensimmaisen minuutin aikana?

Tutkimuksien mukaan yrityksillé ja organisaatioilla on kuitenkin ongelmia ennakointitiedon hyédyntémisessd. Ongel-
mien taustalla on usein virheellinen kasitys siitd, mitéd ennakointi on. Ennakoinnin ja ennustamisen kdsitteitd kytketddn
toisiinsa ja siksi ennakoinnin kdsite sekoitetaan usein ennustamiseen. Tulevaisuustietoa etsitédn myds periaatteella,
jossa tulevaisuus on tulossa ikadan kuin valmiina, saatavilla olevana tietona, analyyseind ja innovaatioing, joilla on
suuri merkityksellisyys omalle toimialalle. Talldin tulevaisuustieto keskittyy liian suppeasti omaa toimialaa koskettaviin
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muutoksiin ja ilmidihin. Huomiota ei mydskadan kiinnitetd erilaisten vaihtoehtoisten tulevaisuuksien pohdintaan eika
olemassa olevia kdsityksi@ osata kyseenalaistaa. Tuttua tietoa on helpompi kdasitelld ja mukauttaa omaan toimintaan
ymmartdmattd, ettd yrityksen tulevaisuuden kannalta ratkaisevampi tieto voi nousta oman toimialan ulkopuolelta.
Taman tiedon tulkinta ja sulauttaminen yrityksen toimintaan vaatii enemman tyodtd ja systematiikkaa. Vaihtoehtoisten
tulevaisuuksien pohtimatta jattéminen saattaa rajoittaa organisaation aitoja kehittymismahdollisuuksia.

Seuraavaksi esitellaén kolme helppokdyttoéisté tydkalua, joiden avulla voi avata vaihtoehtoisia tulevaisuuksia:
MENETELMA 1

Trendianalyysi - Trendiennusteet ja -menetelmat tuottavat hyvin perusteltua ja pdtevad tietoa padtdksenteon avuksi
erityisesti silloin, kun pyritddan selvittdmdadn suhteellisen lyhyen ajan tulevaisuutta tai hyvin hitaasti muuttuvia ilmisi-

ta. lImididen kehityskulkuja voi analysoida monella tavalla. Monimutkaisten mallien sijaan voit ottaa pohdittavakseen
jonkun trendin, esimerkiksi «vihre& kuluttaminens, ja Idhted pohtimaan ryhmdassd “mitd jos” ilmid voimistuu tai heikkenee
asiakkaidemme joukossa. Millaisia vaikutuksia téllé olisi vaikkapa yrityksemme tuleviin rahoitustarpeisiin, nykyisten
tuotteiden/palveluiden kysynt&dn ja menekkiin, kilpailutilanteen kehittymiseen ja kilpailijoiden toimiin markkinoilla,
tuotekehitykseen liittyviin kehittémistarpeisiin, markkinointistrategiaan, henkildkunnan osaamis- ja kehittdmistarpeisiin,
investointeihin, riskeihin jne. Valmiita trendilistoja 16ytyy netistd, ja trendejd voi myds itse kokeilla havainnoida ja kerdtd.

MENETELMA 2.

Tulevaisuuspyora - Kyseessd on helppokdyttdinen tydpajamenetelmd, jolla saa verrattain nopeasti ja kiinnostavasti
purettua valitusta ilmidstd, trendistd tai haasteesta sen keskeiset tulevaisuusndkdkulmat. Tulevaisuuspydran avulla
voidaan jdrjestelld, ymmartdd ja tdsmentdd erilaisia tulevaisuutta koskevia ndkemuyksié ja niiden mahdollisia vaikutuk-
sia. Menetelmd soveltuu tydpajoihin, missd ongelmaa, asiaa tai iimiétd voidaan yhdessé analysoida tulevaisuuspers-
pektiivistd. Tulevaisuuspyodrdssd tarkasteltava ilmié (esim. 24/7 yhteiskunta) laitetaan esimerkiksi keskelle flédppitaulua.
[IMiotd tydstetddan miellekartan (mind mapin) tapaan. Valitun teeman ympdrille rakennetaan ensimmainen kehd, jon-
ne kirjataan ilmidn valittémid vaikutuksia joko yleisesti tai omassa liikketoiminnassa. Toiselle kehdlle pohditaan ilmién
vaikutusta l@hitulevaisuuteen. Kolmannelle kehdlle tuotetaan kyseessd olevien seuraamusten mahdollisia tulevaisuu-
den vaikutuksia eli mihin yksittdiset vaikutukset voisivat ehkd johtaa. Kolmannelle kehdélle tuotetaan mydés mahdollisia
toisella kehdalld olevien asioiden yhteisvaikutuksia.

MENETELMA 3.

Skenaarionelikenttd - Koska tulevaisuuteen liittyy huomattavasti epdvarmuuksia, on térkedd valmistautua useisiin
erilaisiin uskottaviin tulevaisuuksiin eikd vain siihen, mink& otaksumme talld hetkelld todenndkdisimmin tapahtuvan.
Skenaariot ovat uskottavia kuvauksia jostakin tulevaisuuden tilasta ja siihen johtavista tapahtumien kulusta. Skenaa-
riotydskentelyssd rakennetaan aikajana siitd, mitd tulevaisuudessa voi tapahtua, miten tapahtumat voivat toteutua,
ja miksi ne etenisivat tietylld tavalla. Skenaarioiden tuottamiseksi on olemassa erilaisia menetelmid. Paljon kaytetty
nelikenttdmatriisi on hyva tyodkaly, jolla saadaan tuotettua nelja erilaista skenaariota (tulevaisuuskuvaa), jotka ottavat
huomioon potentiaalisen kehityksen adripadt. Tassé menetelmdssd paikallistetaan ensiksi keskeisimmat muutosajurit
ja valitaan niistd kaksi oman organisaation kannalta suurimman vaikutuksen omaavinta. Valitut ajurit asetetaan akse-
listoksi, joka muodostaa nelikenté@n. Akseleiden ddrip&at kuvaavat ajurin voimakasta tai heikkoa kehitysta.

4.2 PALVELUMUOTOILUPAJA

Palvelumuotoilupajan avulla voidaan kehittdd esimerkiksi tuotteita, palveluja, toimintaympdristdd, henkildstdd ja
strategiaa. Palvelumuotoilun menetelmid@ on olemassa laaja kirjo, joista resilienssipajamallissa hyddynnettaviksi
menetelmiksi jalostui Bounce Forward - Resilienssid tydeldmadan -hankkeen aikana matriisimuotoinen palvelupolku,
asiakaspersoona ja/tai haamuasiointi tyéyhteisdn tai palveluntarjoajan tarpeista riippuen. Pajassa syntyneitd tuloksia
testataan palvelumuotoilutydpajan jalkeen simulaation menetelmin.
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4.2.1 RESILIENSSIPAJAMALLISSA HYODYNNETTAVAT KESKEISIMMAT PALVELUMUOTOILUN
MENETELMAT

MENETELMA 1.

Palvelupolku on monipuolinen ennakoinnin menetelma, jonka perusideaa voidaan soveltaa usealla eri tavalla. Se ku-
vaa, miten asiakas kulkee ja kokee palveluprosessin. Palvelun yhteydessd on hyvd madaritelld myds asiakkaan arvos-
tuksen kohteet ja kaéytdn haasteet. Palveluprosessi jaetaan eripituisiin osiin, palvelutuokioihin, joissa asiakaskokemus
syntyy. Palvelutuokiot sisdltavat useita palvelun kontaktipisteitd, joita ovat esimerkiksi ihmiset, ymparistét, esineet ja
toimintatavat. Niiden kautta asiakas on vuorovaikutuksessa palveluun kokonaisvaltaisesti. (Tuulaniemi 2011, 78-80)

Palveluntarjoaja voi pyrkid ohjaamaan asiakkaan toimintaa suunnittelemalla etukateen asiakkaan palvelupolun ja
hanen kohtaamansa kontaktipisteet. Kaytdessd palvelupolkua vaihe vaiheelta |8pi paljastuu usein myds erilaisia
asiakastietoa koskevia kehittdmistarpeita. Tydkalua voidaan hyddyntéd lapi koko palvelukehityksen. (Palon palvelu-
muotoilukortit 2019.) Vaikka palvelukokemus on aina subjektiivista, sité on mahdollista ennakoida ja kehittdd ennen
palvelutapahtumaa (Tuulaniemi 2011, 81).

Bounce Forward -hankkeen palvelumuotoilupajoissa on hyddynnetty matriisimuotoista palvelupolkua. Taulukon vaa-
kariville tulevat palvelun eri vaiheet ja pystyrivillé kysytaan, mitd missékin vaiheessa viestitddn ja mité ovat erilaiset
palvelun toteutuksen tavat, teknologiat ja tavoitteet palvelun eri vaiheissa. Tydyhteisdt kokivat palvelupolun auttavan
heitd hahmottamaan paremmin palvelukokonaisuuden puutteita erityisesti asiakkaan ndkdkulmasta.

KUVA 7. Palvelupolku (Centria-ammattikorkeakoulu)

MENETELMA 2.

Asiakaspersoona on kuvitteellinen henkild, joka edustaa yhté kokonaista asiakassegmenttid. Tdman palvelumuotoilun
tydkalun avulla on helpompi hakea kdsitystd potentiaalisista asiakkaista, peilata tietylle kayttdjaryhmadlle suunniteltuja
ratkaisuja ja luoda asiakaspersoonasta yhteinen kdsitys koko suunnitteluryhmadlle. (Stickdorn & Schneider 2011, 178.)
Menetelmdan avulla asiakkaat voidaan jakaa helpommin ymmadrrettdviin ryhmiin heidédn ominaisuuksiensa perusteella.
Asiakaspersoonaa luotaessa pohditaan suunnitteluun ja kayttajadan liittyvid ominaispiirteitd, kuten tavoitteita, moti-
vaattoreita, asenteita ja kayttdytymistd. (Palvelumuotoilu Palo 2019.) Bounce Forward -hankkeessa asiakaspersoo-
na-menetelmad kaytettiin usean yrityksen kehittdmistydssa asiakkaan asemaan asettumisen tukena.
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KUVA 8. Asiakaspersoona (Centria-ammattikorkeakoulu)

MENETELMA 3.

Haamuasioinnin (mystery shopping) tavoitteena on 16ytad palveluun liittyvié ongelmakohtia havainnoimalla todellista
asiakaspalvelutilannetta oikean asiakkaan roolissa. Menetelmd kerdd tietoa aidosta palvelun kayttdtilanteesta. (Palve-
lumuotoilu Palo 2021.) Sillé pyritddn havainnoimaan sekd palvelutuotantoa ettd palvelun kuluttamista. Selville voidaan
saada muun muassa, miten ihmiset kuluttavat palvelua ja se heille tuotetaan, millainen vuorovaikutustilanne on ja
miksi ihmiset kdyttavat tai eivat kaytd palvelua tai jotain sen osa-aluetta. Parhaimmillaan voidaan 16yt&&d myds ideoita
ongelmakohtien ratkaisemiseksi. (Tuulaniemi 2011, 150.) Haamuasiointi voidaan toteuttaa organisaation ulkopuolelta
tulevan tunnistamattoman henkildn avulla, jolloin henkildstdn toiminta pysyy varmimmin muuttumattomana (Palon
palvelumuotoilukortit 2019).

KUVA 9. Haamuasiointi (Centria-ammattikorkeakoulu)
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4.3 SIMULAATIOPAJA

Simulaatiotydpajassa testataan ja tarkastellaan palvelumuotoilun avulla kehitettyjé ideoita ja prosesseja kayténnds-
sd@. Simulaatiotydpajan perusrunko on sama tarkastelun kohteesta riippumatta. Purkukeskustelu fasilitoidaan aiheen
mukaan. Jos tarkoitus on oppia ja kehittdd toimintaa, on hyddyksi kayttdd hyvin rakenteista timanttimallin purku-
keskustelupohjaa. Herdtettéessd keskustelua johonkin ilmiddn liittyen, purku voi olla vapaampi. Purkukeskusteluun
kannattaa panostaa, sillé sen tavoitteena on saada osallistujat oivaltamaan. Hyvéksi koetut toimintatavat ja ideat
implementoidaan osaksi tydyhteisdén arkea resilienssipajasarjan jalkeen.

Simulaatiotydpaja on nelivaiheinen. Se sisdltdd esivalmistelun, orientaation, simulaatiocasen (kaytetédn myds sanaa
simulaatioharjoitus) ja purkukeskustelun.

Esivalmistelu tehdddn hyvissd ajoin ennen simulaatiotydpajaa. Valmisteluiden aikana madritelléén simulaatiotys-
pajan teema ja tavoitteet. Esivalmistelut voi tehdd ydintiimilld, joka vastaa myds simulaatiotydpajan toteutuksesta.
Simulaatiotydpajan teema voi olla esimerkiksi asiakaspalvelu ja tavoitteena asiakasymmdrryksen parantaminen.
Kasikirjoitus simulaatiocaseen luodaan teeman ja tavoitteiden pohjalta. Siind kuvataan selkedsti tavoitteet, tilanteen
toimintaympdristo, tapauksen alkutilanne ja kesto. Kdsikirjoitukseen voidaan tarvittaessa luoda ja edelleen kuvata
osallistujien roolit, jos on tarpeen. Simulaatiocasessa on kolme erilaista roolia. Fasilitaattori(t) vastaavat simulaatiotys-
pajan suunnittelusta ja toteutuksesta. Toimija(t) osallistuvat itse simulaatioharjoitukseen joko roolitettuina tai omana
itsenddn. Seuraaja(t) taas seuraavat simulaatioharjoitusta annettujen seurantatehtévien kautta ja tuovat myds omat
ajatuksensa purkukeskusteluun ndkemdnsd perusteella.

Simulaatiotydpaja alkaa orientaatiovaiheella. Siind tutustutaan menetelman perusteisiin, erityisesti silloin, kun osallis-
tujat eivat ole aikaisemmin osallistuneet simulaatioon. Orientaatioon kannattaa nostaa kdytédnndn esimerkkejd; missa
tilanteissa simulaatiota kaytetédn ja miksi. Mahdolliset tekniset vdlineet, kuten kamerat ja mikit sekd tila(t), missé
simulaatioharjoitus toteutetaan tai seuraajat ovat, on hyva kayda etukdteen lapi. Teemaa ja tavoitteita ei sovi myds-
k&dan unohtaa esitelld heti tydpajan alussa. Samalla orientoidaan osallistujat teemaan. Orientaatiossa on térkedd luo-
da psykologisesti turvallinen tunnelma. Tdmd& saadaan aikaan riittévalla informaatiolla tydpajasta, sen etenemisestd,
tavoitteista ja teemasta. Orientaatiovaiheen lopuksi osallistujien ajatukset johdatellaan simulaatiocaseen kertomalla
heille alkutilanteesta ja siihen liittyvistd toimijoiden rooleista. Seuradajille annetaan lisdksi mahdolliset tehté@vat simulaa-
tiocasen seuraamiseen.

Tapahtuman alussa toimijat ohjataan simulaatiotilaan. Se voi tarpeesta riippuen olla seurantatilaan néhden erillinen
huone, jonne on lavastettu tarvittava tilanne. Lavastus voi olla esimerkiksi asiakaspalvelupiste, jossa asiakaskohtaa-
minen tapahtuu. Toimijoille on hyvd antaa alkutilanteen kuvaus mukaan, jotta liikaa ei ole muistin varassa. Seuraajat
jadvat seurantatilaan orientoitumaan simulaatiocasen etenemiseen. Harjoitus alkaa fasilitaattorin antaessa luvan ja
padattyy, kun hén niin arvioi. Simulaatioharjoituksen kesto on tilanteesta riippuen viidestd kahteenkymmeneen minuuttia.

Purkukeskustelu alkaa valittémdsti simulaatiocasen jdlkeen seurantatilassa. Fasilitaattori vie keskustelua eteenpdin,
mutta antaa toimijoiden ja seuraajien vapaasti tuoda ajatuksiaan ja ideoitaan esiin. Purkukeskustelun runkona on
hyva kayttad timanttimallia, joka ohjaa keskustelua neliportaisesti alkutunnelmista kohti oivalluksia. Timanttimalli 1&h-
tee liikkeelle toimijoiden ensitunnelmien lapikdynnilla: Miltd simulaatioharjoitus tuntui ja mikd siitd jai padllimmaisend
mieleen. Keskustelun tarkoitus on vapauttaa tunnelmaa ja viedd ajatuksia takaisin juuri tapahtuneeseen.

Ensitunnelmien lapikaynnin jalkeen tulee kuvailuvaihe, jossa simulaatiocasen kulku kuvataan toimijoiden sanoin. Seu-
racjat voivat myds kommentoida tapahtumien etenemistd tarvittaessa. Kuvailuvaiheen tarkoitus on luoda yhteinen
kuva tapahtuneesta. Analysointivaiheessa syvennyt&dn siihen, mitd simulaatioharjoituksessa tapahtui: Miten tilanne
eteni ja miksi, jonka tarkoituksena on taustoittaa toimintaa. Soveltamisvaiheessa kootaan ratkaisuja, oppeja ja oival-
luksia tapahtuneesta. Sen avulla tuodaan esiin tydpajan tavoitteisiin ja teemaan liittyvié ratkaisumalleja ja huomioita.
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5 RESILIENSSIPAJOJEN HYODYNTAMISEN ESIMERKKI

Esimerkkiyrityksend on liikkunta- ja hyvinvointipalveluja tuottava startup-yritys, jonka alkukartoituksessa havaitut
kehittadmistarpeet liittyivat yleisesti markkinoinnin haasteisiin, asiakkaiden tunnistamiseen ja palveluiden kehittémiseen.
Samoihin tydpajoihin osallistui myés muita saman alan yksityisyrittdjia synergian ja vertaistuen saavuttamiseksi, vaik-
ka tassa esimerkissa keskitytddnkin kuvaamaan yhden startup-yrityksen kehittémista.

5.1 TULEVAISUUSTYOPAJA

Tassé esimerkissd on kyse pienen yrityksen tavasta kokeilla tulevaisuustydskentelyd. Toisinaan omasta organisaatios-
ta ei ldydy riittévasti ihmisié osallistumaan tdllaisiin prosesseihin, jolloin voit miettid miten saisit mukaan asiakkaita ja
sidosryhmid tai miten saisit heidén ajatuksiaan mukaan virittdmadn tulevaisuuspohdintoja. Téhén kaytettiin noin kaksi
tuntia aikaa.

Toisinajattelua - Mitd ajattelen /ajattelemme vaihtoehtoisista tulevaisuuksista ja millaisia uskomuksia, ajatuksia ja
rajoitteita meilld on, kun pohdimme tulevaisuuden asiakastarpeita. Miten ndité elementtejd voisi itse haastaa tunnis-
tamalla oman tulevaisuusajattelunsa ankkureita? Millaisille odotuksille ja olettamille perustatte toiminnan, entd jos ne
muuttuvat? Jos yrityksessd ei ole tapana kerdtd itse systemaattisesti huomioita toimintaympdristdstd ja alan trendeis-
@, netistd l6ytyy hyvid valmiita aineistoja.

Trendeistd ideoita kehittémiseen - Riippuen ryhmdsi koosta ja esimerkiksi keskustelukulttuuristanne voit hyvin Iahted
likkeelle keskustellen, vaikka ihan viikkopalaverin alussa. Yleensd kuitenkin oman ajan raivaaminen tulevaisuustyés-
kentelylle kertoo sen térkeydestd ja virittdd irrottautumaan jokapdivaisistd rutiineista ja operatiivisesta tydskentelysta.
Mitd haaveilemme, pelk&dmme, piddmme uskottavana tai toivottavana, ovat esimerkkejd helpoista kysymuyksistd,
joilla ryhma@ voi virittaytyad keskusteluun. Erilaiset tydpohjat ja strukturoidut kysymyspatteristot pakottavat systemaat-
tisuuteen ja niistd on usein apua myds siksi, ettd asioita tulee dokumentoitua. Tassé pajassa kokeilimme miten erilaiset
iimiét ja trendit voisivat vaikuttaa omassa kehittdmistoiminnassa ja mahdollisissa strategiavalinnoissa. Késittelyssa
olivat muun muassa demografiset tekijat (esim. ikadantyminen), pelillistéminen, terveystilat, jakelutalous, datatalouden
rooli ja arvomuutokset omistamisessa. Mitd jos -kysymuyksien liséiksi kokeilimme liioittelevaa eksponentiaalista ajatte-
lua. Yleisen toimintaympdristdn potentiaalisista muutoksista siirryttiin Idthemmdksi toimialalla ja juuri ko. pajan yrityk-
sen liikketoiminnassa mahdollisesti yllatyksié tai uusia mahdollisuuksia tarjoaviin trendeihin ilmididen radikaalin kasvun
kyselytekniikalla. Esimerkkeja téllaisista olivat: autottomat keskustat, monikulttuurisuus, mood management, monika-
navaisuus, yhteiset tilat, esineiden internet, johon sisdltyy rakennetun ympdristén kattava sensorointi, kayttdjadatan
automaattinen seuranta, laitteiden valinen kommunikaatio ja esimerkiksi dlyvaatteiden yleistyminen. Jos vaikkapa
kaupungin keskusta on tdysin autoton jo muutaman vuoden kuluttua, millaisia vaikutuksia sillé olisi? Jos kaikki kuntoili-
jat mittaavat suorittamistaan dlylaitteilla, miten palvelen heit&?

Ideointia seuraaviin vaiheisiin - Taman jalkeen pohdittiin vield uusia ideoita ja innovaatioita niin sisdisiin kuin ulkoisiin
asioihin (esim. tulevaisuuden yhteistydverkostot, ansaintamallit, palvelut, jakelukanavat tai brandi). Tulevaisuuspajan
tydvaiheista valikoituivat palvelumuotoilu- ja simulaatiotydpajojen kehitettdvaksi asiakaskeskeisen toiminnan ja asi-
akasymmdrrykseen pohjautuvan liikketoiminnan kehittéminen. Usein uudistaminen ja kehittdminen lopahtavat, kun on
valittuna liian monta kehittémiskohdetta. Luota siihen, ettd 16ydat oikean kehitysprojektin, johon voit keskittyd kunnolla.



KUVA 10. Tulevaisuusajattelu (Adobe Stock)

5.2 PALVELUMUOTOILUPAJA

Tulevaisuuspajasta saatujen tulosten perusteella palvelumuotoilutydpajassa ldhdettiin kehittémadn asiakasymmar-
rykseen pohjautuvaa lilketoimintaa ja uusasiakashankintaa. Palvelumuotoilun menetelmat, kuten asiakasprofiili ja
palvelupolku, soveltuvat hyvin asiakaskeskeisyyden vaalimiseen. Asiakaspersoona-menetelma (Taulukko 1.) auttoi
tydyhteisdn jasenid ja heiddn sidosryhmiddn heittédytymadn kuvitellun asiakkaan rooliin ja analysoimaan kohderyh-
man tarpeita ja arvoja kehitettdvad palvelua kohtaan. Kuvitteelliselta asiakkaalta kysyttiin muun muassa miksi han
valitsi juuri kyseisen yrityksen palvelun, mitk& ovat odotukset ja toiveet sitd kohtaan, millaisia ovat asiakkaan tarpeet
ja tavoitteet palvelua ajatellen ja millaisia mielikuvia se asiakkaassa herdttad.

Tybpajan aikana ideoitiin, kuinka asiakas vastaisi samoihin kysymuyksiin ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun
jalkeen. Seuraavaksi avataan tydpajamenetelman tuloksia kaymattd kuitenkaan yksityiskohtaisesti lapi jokaista tyd-
pajasta saatua vastausta. (Taulukko 1.)

TAULUKKO 1. Asiakkaan kanssa yhdessd toteutetun asiakaspersoona-menetelman tulokset (Hautala & Paananen,

2022)

Asiakkaan odo-
tukset ja toiveet
palvelua/tuotet-
ta kohtaan?

Asiakkaan tar-
peet ja tavoit-
teet?

Millainen mieli-
kuva asiakkaalla
on?

Ennen (palvelua, kayttoa tai

toimintaa)

Palvelu muuttaisi Maijan suhtau-
tumista liilkuntaan ja tulisi osaksi
arkipdivan rutiineja.

Keppijumppa kerran viikossa
ehkaisee Maijan tuki- ja liikun-
taelinsairaus-riskid, joka vuosi
vuodelta lisdantyy.

Palvelun pitdisi olla yht& vaiva-
tonta ja helppoa kuin mainokset
antavat ymmartaa.

(Palvelun, kayton tai toimin-
nan) aikana

Maijalla on tunne, ettd palve-
lusta voisi hyvin tulla osa hénen
arkirutiinejaan. Han pystyy myods
seuraamaan henkilékohtaista
kunnon kehittymist& palvelun
avulla.

Maijalla tulee palvelun aikana
tunne, ettd hdnen vointinsa
kohenee. Palvelu on samalla
rentoutushetki, jolloin ajatukset
vaihtuvat.

Liikunta on helppo toteuttaa pal-
velun avulla kesken tyopdivan.
Virtuaalinen ohjaaja tekee siitd
helpommin seurattavan. Palvelu
on ilmaista tydntekijalle ja kes-
t&& vain 10 minuuttia.
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(Palvelun, kayton tai toimin-
nan) jalkeen

Maijan terveyden ylldpito helpot-
tuu palvelun avulla. Palvelu hou-
kuttelee tyontekijoitd tydpaikalle
etatyodn sijaan.

Palvelu tarjoaa myds uuden
alustan yhteisdllisyydelle ja
jakamiselle. Luontomaisemat
vievat ajatukset muualle ja saa-
vutetaan hetken pako todellisuu-
desta.

Maija kokee liikkuntahetken niin
positiivisena, ettd jad koukkuun
visuaaliseen liikuntapalveluun,

jossa yhdistyvat ddnet ja valot.
Palvelussa on uutuusarvoa.



Tydyhteiso valitsi kuvitteelliseksi asiakkaakseen 50-vuotiaan Maijan, joka toivoi likunnan muuttuvan osaksi hdnen
arkipdivan rutiinejaan, silld riski tuki- ja liikuntaelinsairauksille kasvaa ikdéntymisen myoétd. Palvelun hyddyntéminen
kesken tyoépdivan olisi kuitenkin tehtéva vaivattomaksi. Kun Maija ottaa palvelun kayttéon, olo tuntuu kohenevan ja
likunta antaa uutta virtaa loppupdivan vurastukseen. (Taulukko 1))

Matriisin viimeisess& sarakkeessa punnitaan asiakkaan odotuksia ja toiveita palvelua kohtaan sen toteutumisen jal-
keen. Kunnon ylldpito on selkedsti helpottunut ja arkirutiineihin syntyy luova tauko. Luontomaisemat lisdévat eldmyk-
sen tunnetta. Asiakas jad koukkuun visuaaliseen liikkuntahetkeen, jossa yhdistyvat ddnet ja valot. Palvelussa tuntuu
olevan uutuusarvoa. (Taulukko 1)

Matriisimuotoisen asiakaspersoona-tydkalun avulla voitiin huomioida uuden palvelun kayttédnoton eri vaiheita pa-
remmin erityisesti asiakkaan nakodkulmasta. Menetelmd nosti esiin sellaisia seikkoja palvelutuotannosta ja asiakkaan
odotuksista, jotka huomioimalla voidaan paremmin varmistua esimerkiksi liikuntapalvelun kayttéénoton helppoudesta.
Odotusten realistisuus kannattaa kuitenkin aina arvioida. Tyépajan aikana havaittiin myés sellaista palvelun tuotta-
maa liséarvoa, jota palveluntuottaja ei ollut aikaisemmin huomannut. Liséiarvo toimii jatkossa erinomaisena myynti-
valttina. (Taulukko 1.)

Toisena tydpajamenetelmdand kaytettiin palvelupolun rakentamista, jolla hahmotetaan palvelun kulkua ja téssa ta-
pauksessa viestintdd sen eri vaiheissa (Taulukko 2). Tydpajassa hyddynnetty matriisitaulukko muodostui vaakarivissa
olevista palvelun kontaktipisteistd, joissa asiakas kohtaa palveluntarjoajan eri vaiheissa palvelua. Taulukon vaakariville
tulivat palvelun eri vaiheet. Pystyrivillé pohdittiin jokaisessa kontaktipisteessd tapahtuvaa padviestid, sen suoritusta-
paa, teknologiaa ja padtavoitteita.

Paaviestin kohdalla nousi esiin muun muassa yhteisdllisyys ja eldmyksellisyys asioina, joita halutaan korostaa sellaisel-
le asiakkaalle, joka ei vield tunne tarvetta palvelun hydédyntédmiselle. Palveluntarjoaja katsoi some-viestinndn, edelld-
kavijoiden ja urheilulehtien olevan merkittévimpi@ markkinointikanavia palvelun nékyvyyden kasvattamiseen. Paata-
voitteisiin lukeutui p&daviestin tavoin elémyksellisyyden painottaminen, jonka lisdksi pidettiin térkeéind myods palvelun
uutuusarvon ja terveysnakokulman esiintuomista. (Taulukko 2.)
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TAULUKKO 2. Palvelupolku-menetelmdn tulokset asiakkaan kanssa. (Hautala & Paananen, 2022)

Ennen kdayttoa tai (Palvelun, toiminnan) (Palvelun, toiminnan)
(palvelua, toimintaa) kdyton tai aikana kdyton tai jalkeen
Kun asiakas Tutustuu... ..ottaa kayt- .kayttaa .farvitsee ..suhde muut-
ei tunne vield to6Nn huoltotukea tuu asiakkuu-
tarvetta deksi
Kirjoita p&a- * Lilkunnallinen < Palvelun » Wow-efekti * Luotettavuus  * Kokemus » Kanta-asiak-
viesti, jonka eldmys kiteyttdminen e« Vaikuttava * Rentouttava onnistuneesta kaille loistavat
haluatte valit- * Yhteisollisyys ydinasiak- maisema tai ohjaus harjoituksesta  edut
tyvan vaiheen * Syy tulla kaalle animaatio * Hyvat ohjeis-  * Hyvé mielija ¢ Monipuolinen
aikana takaisin * Videoma- alkukuvaksi tukset rentoutunut yhteistyd
toimistolle teriaalin * Aloitustilan * Positiivinen olo * Asiakkuudes-
kokemaan jakaminen valaistus ja mielikuva * Palveluiden ta huolehtimi-
uutta nettisivuilla adnimaail- paketointi ja nen
* Somekanavat ¢ Hintojen ma, asiakas tuotteistami-
madrittely vaikuttuu nen
* Selked tarjoo-  saapuessaan * Halu hydédyn-
man esittely * Henkildkoh- téd palvelua
» Tapahtuu taisuuden uudelleen
tydaikana huomioiminen » Koetaan
terveydellinen
hyoty
Kirjoita tapa tai  « Edellakavijat  « Monipuoli- * Ennakko-oh- ¢ Laadukas * Fiilisten kysely * Yhteisen alus-
teknologia,mil- « Urheilualan semman vi- jeet netti- ohjaus * Palautekysely tan kayttd
|& tavoin vies- lehdet deomateriaa- sivuilla * Oikeat like- * Asiakaskom- ¢ Tarjotaan
titte vaiheen * Flyerit lin jokaminen < Luotettavuus radat mentit alusta, jossa
aikana * S@hkoposti eri someka- * Kuvat pro- » Ohjaagjaa voi antaa
* Kumppanit navissa jisoidaan ndytetddn palautetta
* Markkinointi- < Liikkuvat sivusta * Saanndllinen
materiaali valot, Musiikki ¢ Grafiikan yhteydenpito
* Nettisivun ja ohjaus heijastaminen » OP-koodi,
botti kaiuttimista (laskurein ja joka skanna-
* Somekanavat * Henkildn nimi numeroin) taan omalla
heijastetaan kannykalla
lattiaan ja
konedly arvioi
suoritusta
Kirjoita p&dta-  « Uusi virtuaa-  * Virtuaalinen * Eldmys * Informatii- * Kiitosviesti » Tydteho pa-
voitteet, jotka liavusteinen * Vaikuttavaa * Asiakas arvioi visempi ja * Somessa ranee
haluatte toteu- tapa liikkua kuvaa ja suoritusta helpompi jakaminen » Kanta-asi-
tuvan vaiheen * Terveydelliset aanta pysyd muka- < Palveluiden akkuuden
aikana hyoédyt * Vie Maijalta na fyysiseen paketointi ja vaaliminen
* Toimisto- vain 10 mi- ohjaajaan tuotteistami- ¢ Asiakkuut-
tydskentelyn nuuttia verrattuna nen ta tukevien
mielekkyyden < Rentoutus (vaihtoehtona kannustimi-
kasvu » Tyodkykyisyy- hybridimalli) en jatkuva
den lisG&mi- * Moniaistillinen ideointi ja
nen kayttéonotto
* Ollaan
halukkaita
kehittdmadn
palvelua

* Kiinnostusta
pidetddn ylla
vusilla palve-
luelementeilld

Kun asiakas tutustuu palveluun, on tarkedd, ettd han ymmartad nopealla silmaykselld, millaisesta palvelusta on kyse
ja loytad riittavasti infoa niin kuva- kuin videomateriaalin muodossa nettisivuilta ja somekanavista. Asiakasta voitaisiin
téssd vaiheessa lahestyd verkkosivubotin, kumppaniehdotusten tai erilaisen markkinointimateriaalin, kuten esimerkiksi
esitteiden avulla. Padtavoitteita viestimiselle olisivat muun muassa virtuaalisuuden painottaminen vaikuttavan kuvan
ja ddnen muodossa. Asiakasta on tarked muistuttaa liikuntasuorituksen vaivattomuudesta kesken tydpdivan. Palvelu
myds rentouttaa hdntd parantaen samalla tydsuoritusta. (Taulukko 2.)
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Vaikuttavan ensivaikutelman luominen animaatioilla, valaistuksella ja dénimaailmalla on keskidssa palvelua kayttddn
otettaessa. Viestimistavan ja teknologian kohdalla palvelun tuottaja p&datyi pohtimaan ennakko-ohjeiden tarpeelli-
suutta nettisivuilla. HGn myds painotti laitteiden tekniikkaa, jonka moitteettomasta toiminnasta halutaan varmistua.
Henkildn nimi heijastetaan lattiaan ja konedly arvioi suoritusta. Asiakkaan yksildllinen kohtelu ja elémyksen luominen
ovat palveluntarjoajan térkeimpid tavoitteita kayttédnottotilanteessa. (Taulukko 2.)

Varsinaisen palvelun aikana on térked viestid palveluntuottajan luotettavuudesta. Ohjauksen tulee olla rentouttavaa
ja liikeratojen esittdminen tasmdallistd. Palvelun erityisyyttd lisdd se, ettd asiakas voi seurata kehittymistédn erilaisin
grafiikoin. Viestinndlld pyritddn luomaan mahdollisimman positiivinen kuva palvelusta. Padtavoitteena on saada vide-
oidusta ohjauksesta aikaan moniaistillinen ja informatiivisempi verrattuna fyysiseen ohjaukseen. (Taulukko 2.)

Palvelun jalkeen asiakkaalle halutaan kertoa onnistuneen harjoituksen kokemuksesta. Asiakas saa mahdollisuuden
kertoa tuntemuksistaan palautekyselyn avulla ja hanelle |[Ghetetddn myds kiitosviesti palvelun padatteeksi. Tavoitteena
on edelleen viesti@ sosiaalisessa mediassa mahdollisimman paljon. Uusi palvelu halutaan liséksi paketoida ja tuotteis-
taa nopeasti. (Taulukko 2.)

Kun suhde muuttuu asiakkuudeksi, kanta-asiakkaille tarjotaan usein loistavia etuja, jotka saavat heidét palaamaan
palvelun pariin yhd uudelleen. Tydpajaan osallistunut tuleva palveluntarjoaja katsoi tdrkedksi pddviestissddn painot-
taa monipuolista yhteistydtd ja huolenpitoa asiakkaistaan. S&dannéllinen yhteydenpito asiakkaaseen tapahtuisi muun
muassa yhteisen alustan avulla. Padtavoitteeksi palvelun jalkeen voidaan asettaa tyytyvdinen asiakas ja hénen tyodte-
honsa koheneminen. Asiakkuutta pyritédn vaalimaan sitd tukevilla kannustimilla. (Taulukko 2.)

Asiakkaan kulkua palvelutuokiosta toiseen voidaan seurata palvelupolkumatriisia hydédyntéen. Menetelman avulla on
helpompi huomata ne kohdat, joissa asiakas ei saa palvelua. Silloin voidaan |&hted ideoimaan, mité puuttuva lisépal-
velu olisi. Matriisi auttaa myods kokonaiskuvan hahmottamisessa, mik& on tdrkedd palveluprosessia suunniteltaessa.

5.3 SIMULAATIOPAJA

Tulevaisuus- ja palvelumuotoilutydpajojen tulokset osoittivat, ettd simulaatiotydépajan fokus oli hyva suunnata tulevai-
suuden asiakkaan kohtaamiseen. Nakokulma valikoitui mukana olevien tydyhteisdjen tarpeesta. Esimerkki soveltuu
kaytettavaksi kaikessa uusasiakkuushankinnassa.

Tydpaja aloitettiin palauttamalla mieleen palvelumuotoilupajassa tehdyt asiakasprofiilit ja matriisimainen palvelupol-
ku. Tehtavand oli myds tarkentaa tulevaisuuden asiakasprofiilia ennen simulaatiopajan alkua. Ideoita asiakasprofiilin
rakentamiseen oli muodostunut jo palvelumuotoilutyépajan aikana.

Seuraavaksi tydpajassa tehtiin orientaatio simulaatiomenetelmdadn, jossa kaytiin 1api, mitd kasite simulaatiomenetel-
ma tarkoittaa ja miten sitd sovelletaan kyseisessd pajassa palvelumuotoilun vdlineend. Orientaation jalkeen oli en-
nakkotehtévanad luotujen tulevaisuuden asiakasroolien vuoro yleiselld tasolla. Ennen simulaatiota yrittdjd myds alusti
“vastandyttelijansd”, jotka olivat hankkeen asiantuntijoita, noin kymmenen minuutin briiffilla.
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KUVA 11. LAB-ammattikorkeakoulun simulaatiotilaa (LAB-ammattikorkeakoulu)

Ensimmaisen simulaation aiheena oli kasvokkain tapahtuva palaveri tulevaisuuden asiakkaan kanssa. Tdmdn noin
15 minuutin simulaation tilanne sijoittui rauhalliseen tilaan, jossa yrittdjd tapasi ennalta sovitusti tulevaisuuden asiak-
kaansa. Kohtaaminen eteni luontevasti tarpeiden kartoituksesta asiakkaalle esitettyyn alustavaan tarjoukseen saakka.

Tydpajan toisessa simulaatiossa kokeiltiin uusasiakaskohtaamista messuilla. Tilanne I&hti liikkeelle messuhallin kay-
tavaltd, jossa yrittdjd kohtasi tulevaisuuden asiakkaansa. Keskustelu eteni esittelyiden kautta syvemmalle asiakkaan
tarpeisiin. Lopuksi saatiin sovittua seuraava tapaaminen. Simulaatio kesti noin 15 minuuttia.

Molempien kokeilujen purkukeskusteluissa kaytettiin naihin simulaatioihin hyvin soveltuvaa timanttimallia. Yrittgjat
painottivat asiakaskeskustelun sparrauksen térkeyttd. He toivat myds aktiivisesti omaa osaamistaan esiin sitd samalla
jakaen. Osaaminen jakautui muille tydyhteisdille vertaisoppimisen kautta. Kummankin simulaation purkukeskusteluun
oli varattu puoli tuntia aikaa.
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6 RESILIENSSIPAJOISTA TEHTYJA HUOMIOITA

Resilienssitydépajojen mallinnusvaiheessa mukana oli 17 erilaista organisaatiota kolmen maakunnan alueelta erilaisilta
toimialoilta. Tydpajoihin osallistui vaihtelevissa méadarin organisaatioiden toimitusjohtajia, toiminnanjohtajia, johdon
erilaisia edustajia, organisaation henkildkuntaa ja asiakkaita. Yhteiskehittdmisessa kukin kayttdja osallistuu kehittd-
mistydhon tasavertaisena tiimin jésenend.

Monialaisuus ja yhteiskehittdminen mahdollistavat usein yhdessé monimutkaisten kehittdmishaasteiden ratkaisemisen.
Tydpajoihin kannattaa siis kutsua erilaisia tydtehtavid tekevid, erilaisista rooleista tulevia ja mahdollisesti myds organi-
saation muita sidosryhmid& kuten asiakkaita tai organisaation kéyttémien palveluiden toimittajia.

Kehittédmisen kohde ei ollut kertaakaan tyépajasarjaa aloittaessa selked. Kehittdmiskohteen 16ytdminen, tdsmentdmi-
nen ja selkeyttdminen kaikille edellyttéd aina perusteellista tydtd. Alkutapaamisessa voi nousta esiin runsaasti erilaisia
kehittdmistarpeita, varsinkin kun mukana on osallistujia erilaisista rooleista. Kehittémiskohteen 16ytdminen edellyttad-
kin tarkkaa syventymistd, jotta yhteisesti tydstettava asia selkiytyisi kaikille. Tehtavan madarittely vie yllattavan paljon

aikaa ja tarvitsee ehkd uusia tapaamiskertoja tdsmentydkseen.

Yhteiskehittémismenetelmat valikoituvat olemassa olevien tyypillisimpien palvelumuotoilu- ja simulaatiomenetelmien
joukosta. Ne ovat usein helposti omaksuttavissa ja moniin tarpeisiin sovellettavissa. Kyseisten menetelmien avulla on
myds hyva varmistaa, ettd jokainen osallistuja tulee kuulluksi. Yhteiskehittédminen ei ole nimest&dn huolimatta kevyttd,
joten tydskentelyé kannattaa aina sopivasti tauvottaa.
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Bounce Forward - Resilienssia@ tydelémadn -hankkeessa (ESR) keskitytddn asiantuntijatydvaltaisten pk-yritysten ja
henkildstdn muutos- ja uudistumiskyvyn kehittdmiseen. COVID-19 -pandemian aikana asiantuntija-aloilla on melko
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