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TIVISTELMA

Tyon tekeminen koki suuren muutoksen vuoden 2020 alkupuolella, kun maail-
manlaajuinen koronapandemia siirsi suuren osan tyoikaisista etatdiden pariin.
Palvelumuotoilijat eivat olleet tassa suhteessa poikkeus, vaan perinteisesti
kasvotusten tapahtuva palveluiden muotoilu siirtyi etana toteutettavaksi muo-
toiluksi.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa palvelumuotoilijoiden kokemuk-
sia virtuaalisesta yhteiskehittamisesta koronapandemian aikana. Tutkimuk-
sella haluttiin lisata tietoa siita, kuinka siirtyminen kasvokkain tapahtuvasta yh-
teiskehittamisesta on onnistunut virtuaalisessa ymparistossa toteutettavaan
yhteiskehittamiseen.

Tutkimuksessa kartoitettiin, millaisia haasteita ja mahdollisuuksia yhteiskehit-
taminen ja erityisesti tydopajatyoskentely virtuaalisessa ymparistdssa on tuonut
esiin seka miten fasilitointi etana verkon valityksella on onnistunut. Lisaksi sel-
vitettiin, millaisena virtuaalisen yhteiskehittamisen tulevaisuus nahdaan.

Opinnaytetyon empiirisessa osuudessa hyodynnettiin monimenetelmallista tut-
kimusstrategiaa, jolloin yhdistettiin seka kvantitatiivisesti etta kvalitatiivisesti
koottua aineistoa. Tutkimuksen aineisto kerattiin kyselytutkimuksella seka tee-
mahaastattelulla. Kyselytutkimus toteutettiin Webropol-verkkokyselylla kesa-
kuussa 2021, joka oli suunnattu vahintaan kolme vuotta palvelumuotoilijana
tyoskennelleille henkilbille. Syventava teemahaastattelu toteutettiin syys-
kuussa 2021 neljalle palvelumuotoilun ammattilaiselle.

Tutkimuksen tulosten perusteella saatiin kuvaus siita, miten palvelumuotoilijat
ovat kokeneet oman tyoskentelynsa virtuaalisessa ymparistossa ja millaisia
haasteita seka mahdollisuuksia virtuaalisuus on tuonut heidan tyoskente-
lyynsa. Tulosten mukaan erityisesti osallistujien keskittyminen ja motivointi,
seka luovuuden katoaminen toivat haasteita virtuaalisen yhteiskehittamisen
aarelle, toisaalta paikkasidonnaisuuden poistuminen mahdollisti osallistumisen
pitkankin matkan takaa. Tulevaisuuden suhteen palvelumuotoilijat nakevat
hybridimallin mahdollisuutena, jolloin tietyt yhteiskehittamisen tyopajat voitai-
siin toteuttaa virtuaalisessa ymparistossa jatkossakin.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, Virtuaalisuus, Yhteiskehittdminen, Fasilitointi,
Koronapandemia
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ABSTRACT

Working went through a major transformation in early 2020 when the global
Covid-19 pandemic forced a large proportion of working-age population to re-
mote work. Service designers were not an exception in this regard, and the
traditional face-to-face designing services shifted to remote design.

The purpose of this thesis was to find out the experiences of service designers
about virtual co-creation during the pandemic. The aim of the study was to in-
crease knowledge of how the transition from face-to-face co-creation into co-
creation in a virtual environment has succeeded.

The study examined the challenges and opportunities for co-creation, espe-
cially regarding workshops in a virtual environment, and how well the facilita-
tion remotely over the network has succeeded. In addition, the study mapped
out the future development of virtual co-creation.

The empirical part of the thesis utilized the mixed methods research strategy,
which combined both quantitatively and qualitatively collected data. The data

was collected by survey and focused interview. The survey was conducted us
ing a Webropol online survey in June 2021 aimed at people who had worked

as service designers for at least three years. The in-depth focused interviews
were carried out in September 2021 with four service design professionals.

Based on the results of the study, a description was obtained of how service
designers have experienced their own work in a virtual environment and what
challenges and opportunities virtuality has brought to their work. According to
the results, especially concentration and motivation of the participants as well
as the loss of creativity were challenges for the virtual co-creation; on the
other hand, the elimination of pre-determined location made it possible to par-
ticipate from a long distance. In terms of the future, service designers see the
hybrid model as an opportunity, so that certain parts of the co-creation work-
shops could be implemented in a virtual environment.

Keywords: Service design, virtuality, co-creation, facilitation, Covid-19 pan-
demic
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KESKEISET KASITTEET

Fasilitointi (Facilitation)

Ryhmalahtoista tyoskentelya, jossa tavoitteena on saavuttaa yhteinen paa-
maara kaytettavilla menetelmilla niin, etta jokaisen ryhmaan osallistuvan aani
tulee kuulluksi ja jokaisen asiantuntemus tulee esiin. Fasilitointi edistaa luovaa
tyoskentelya, mutta tehostaa myos ajankayttoa ja varmistaa tuloksellisuuden
saavuttamisen. (Summa & Tuominen 2009, 8.)

Palvelumuotoilija (Service Designer)
Henkild, joka ymmartaa palvelumuotoilun teorian ja muotoiluajattelun periaat-
teet. Han hallitsee ja osaa soveltaa palvelumuotoilun eri metodeja ja tyokaluja

liketoiminnan ja palveluiden kehittamiseen (Tuulaniemi 2016, 69).

Palvelumuotoilu (Service Design)

Systemaattista ja ihmislahtoista kehittamista, jossa tavoitteena on tuottaa pal-
velu, joka yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset palveluntuottajan liikketoimin-
nallisiin tavoitteisiin. Palvelumuotoilun avulla optimoidaan palveluprosessi ja

haivytetaan palvelua hairitsevat asiat. (Tuulaniemi 2016, 26-27.)

Virtuaalinen vuorovaikutus (Virtual Interaction)

Ihmisten valista kahdensuuntaista vuorovaikutusta, joka tapahtuu sahkoista
viestintatekniikkaa, kuten esimerkiksi sahkopostia, pikaviestimia tai video-
neuvotteluja hyodyntaen (Vikman 2016). Tassa tutkimuksessa virtuaalinen
vuorovaikutus tarkoittaa reaaliaikaista kommunikointia teknologian avulla pal-

velumuotoilun kehittamistoiminnassa, kuten tyOpajatyoskentelyssa.

Virtuaalinen yhteiskehittaminen (Virtual co-creation)

Paikkariippumaton mutta reaaliaikaisesti verkon valityksella toteutettua yhteis-
kehittamista, useimmiten tyopajan muodossa. Virtuaalisen yhteiskehittamisen
mahdollistamiseen kaytetaan lahes paasaantoisesti jotain reaaliaikaiseen yh-

teistydohon soveltuvaa virtuaalista yhteistyoalustaa.



Yhteiskehittaminen (Co-creation)

Tavoitteena sitouttaa ja osallistaa palvelun kaikki osapuolet palvelun kehitta-
miseen ja tuottamiseen hyodyntamalla palvelumuotoilun menetelmia, meto-

deja, tyOkaluja ja valineita (Tuulaniemi 2016, 117). Yhteiskehittdmisen lahto-
kohtana voi olla jonkin uuden luominen, tai olemassa olevan korjaaminen tai
parantaminen.



1 JOHDANTO

Viimeisen 1,5 vuoden aikana maailma on muuttunut radikaalisti ja elamme
talla hetkella poikkeuksellisia aikoja, mika on vaikuttanut voimakkaasti tyon te-
kemisen tapoihin eri toimialoilla. Vuoden 2020 alkupuolella liikkeelle lahtenyt
COVID-19-viruksen aiheuttama koronapandemia sysasi monet yritykset ja
tyontekijat etatyon pariin. Digitaalinen muutos, uudet teknologiat ja yhtakkinen
paikkariippumattomuus ovat vaatineet tekijoiltd muuntautumiskykya ja sopeu-
tumista, mutta myos omaksumaan uusia tapoja tyoskennella ja sen myota toi-
mimaan erilaisten teknologisten ratkaisujen parissa. Tyoskentely fyysisesti sa-
massa tilassa on siirtynyt verkkoneuvotteluiden aareen, monipuolisten virtuaa-
listen yhteistyoalustojen kayttamiseen ja pakottanut myos I6ytamaan uusia,
luovia tapoja toteuttaa reaaliaikaista tyoskentelya yhdessa mutta etana.

Palvelumuotoilu ei ole tassa suhteessa poikkeus. On hyvin tyypillista, etta pal-
velumuotoilijat tyoskentelevat inmiskeskeisesti ja kayttajalahtoisesti. Ihmiskes-
keisesti tyoskennellessa muotoilija tekee vahvaa yhteistyota asiakkaan seka
heidan kohderyhmansa kanssa. Kayttajalahtoisesti tydskennellessa muotoilija
osallistaa asiakkaan tai hanen kohderyhmansa yhdessa tekemiseen, jolloin
puhutaan yhteiskehittamisesta. Yhteiskehittamisen tavoitteena onkin, etta pal-
velun kayttajan tarpeet ja toiminnan motiivit, mutta myos palveluun liittyvat toi-
mijat, nakokannat ja muut palveluun laheisesti liittyvat asiat huomioidaan mah-
dollisimman laajasti. Useimmiten yhteiskehittamista toteutetaan tyopajatyos-
kentelyna, jossa muotoilijat, asiakkaat ja mahdolliset loppukayttajat ovat sa-
massa fyysisessa tilassa tai ymparistossa. (Tuulaniemi 2016, 116-118.) Pal-
velumuotoilun nakokulmasta katsottuna perinteinen kasvotusten samassa fyy-
sisessa tilassa tapahtuva muotoilu ja tydpajojen pitaminen on siirtynyt ko-

ronapandemian myo6ta virtuaalisesti toteutettavaksi muotoiluksi.

Opinnaytetydlla ei ole tilaajaa, vaan aihe on itselleni hyvin laheinen ja valikoi-
tui pohjautuen omiin kokemuksiin ja mielenkiintooni. Ennen koronapandemian
alkamista toteutin yhteiskehittamista palvelumuotoilun keinoin hyvin perintei-
seen tapaan tyopajatyoskentelyna samassa fyysisessa tilassa asiakkaiden
kanssa, mutta jouduin siirtymaan taysin virtuaalisesti toteutettavaan palvelu-

muotoiluun ja yhteiskehittdmiseen maaliskuussa 2020. Taman siirtyman
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myota ryhdyin kokeilemaan ja hyodyntamaan erilaisia teknologisia ratkaisuja
toteuttaakseni palvelumuotoilun eri menetelmia verkon valityksella. Vivi Peso-
nen (2019, 7) toteaakin omassa opinnaytetydssaan digitaalisuuden olevan
vahvasti tata paivaa, mutta tydpajoja jarjestetaan hyvin perinteisesti paperein
ja Post-it -lapuilla, ja olen yhta mielta Pesosen ajatusten kanssa, jonka olen
itse myos palvelumuotoilijana kokenut.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen edelleen yli vuosi koronapandemian al-
kamisen jalkeen, jolle ei viela kirjoitushetkella (heinakuussa 2021) ole loppua.
Virtuaalinen yhteiskehittaminen on tullut jaddakseen ja tulee muokkaamaan
tyopajojen luonteita myos tulevaisuudessa — nain itse uskon. Siina missa
ennen pidettiin tyopajoja kasvotusten, olosuhteiden pakosta ihmisten on ollut
kyettava nopeasti omaksumaan digitaalisia tyovalineita tydpajojen pitamiseksi,
mutta myos osallistujien paasta mukaan virtuaalitydpajoihin mahdollisimman
helposti ja yksinkertaisesti. Vaikka palvelumuotoilijalle virtuaalisten tyopajojen
pitaminen voi olla tuttua, voi se heidan asiakkailleen ja asiakkaidensa kohde-
ryhmalle olla hyvinkin vierasta. Kaikki eivat ole teknologiaorientoituneita, ja
kun palvelumuotoilua tehdaan ryhmalle, jonka substanssi on kaukana teknolo-
gisesta osaamisesta, ollaan helposti uusien haasteiden aaressa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa erityisesti niiden palvelumuo-
toilijoiden kokemuksia virtuaalisen yhteiskehittamisen aarella tydoskentelemi-
sesta, jotka ovat lahtdkohtaisesti tehneet muotoilua perinteisesti kasvotusten
tapahtuvana interaktiona. Tahtotilana on selvittaa, millaisia mahdollisuuksia ja
haasteita virtuaaliseen yhteiskehittamiseen siirtyminen on tuonut palvelumuo-
toilijoille, miten osallistavat menetelmat seka fasilitointi etana verkon valityk-
sella onnistuu ja millaisia ovat palvelumuotoilijoiden kokemukset virtuaalisesta

yhteiskehittamisesta.

Tutkimuksen ulkopuolelle on rajattu varsinaiset digitaaliset alustat ja palvelut,
joita voidaan hyoddyntaa virtuaalisten tyOpajojen pitamiseen seka kaytettavat

metodit, joilla palvelumuotoilun eri menetelmia voidaan toteuttaa. Opinnayt-
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teessa palvelumuotoilua tarkastellaan kokonaiskasitteena, eika tutkimus koh-
distu yksittaiseen palvelumuotoilun prosessin vaiheeseen. Yhteiskehittamisen
kasitteen painopiste tassa opinnaytetydssa on tyopajatyoskentelyssa.

2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Taman tutkimuksen tavoitteena on ollut tunnistaa, millaisia kokemuksia palve-
lumuotoilijoilla on ollut koronapandemian aikana siirtymisesta virtuaaliseen yh-
teiskehittamisen pariin. Opinnaytetyon aihe valikoitui pohjautuen omaan mie-

lenkiintooni ja kokemuksiin palvelumuotoilijana tyoskennellessa, eika opinnay-

tetyolla ole toimeksiantajaa.

Tassa luvussa esitellaan, kuinka opinnaytetyd on syntynyt ja millaisia vaiheita
opinnaytteeseen liittyi. Alkuun kaydaan lapi opinnaytetyon tavoitteita, jonka jal-
keen esitellaan tutkimusprosessia seka siihen liittyvia vaiheita. Taman jalkeen
esitellaan kasitekartta ja viitekehys seka kuvaillaan tutkimuskysymyksia. Lo-
puksi luvussa tarkastellaan opinnaytetyohon liittyvia rajauksia.

2.1 Opinnaytetyon tavoite

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa palvelumuotoilijoiden nakokul-
masta, mitka ovat virtuaalisen yhteiskehittamisen haasteita ja mahdollisuuk-
sia, mita etamuotoilussa tulee ottaa huomioon ja millaisia ovat kokemukset
asiakkaan innostamisesta yhteiskehittamiseen etana — miten kehitetaan etana
mutta yhdessa. Taustalla naiden ilmididen tutkimiseen on koronapandemian
aiheuttama maailmanlaajuisesti poikkeuksellinen tilanne ja siihen liittyvat

asiat:

- Valtakunnallinen etatyosuositus.
- Virtuaalinen vuorovaikutus ja yhteiskehittaminen.

- Teknologiset mahdollistajat palvelumuotoilun menetelmien toteuttami-
seen etana.

Tutkimuksella halutaan lisata tietoa palvelumuotoilijoiden kokemuksista,

kuinka siirtyminen kasvokkain tapahtuvasta yhteiskehittamisesta on onnistu-
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nut siirryttaessa virtuaalisessa ymparistossa toteutettavaan yhteiskehittami-
seen. Tutkimuksen painopiste on ollut tutkia, millaisia haasteita ja mahdolli-
suuksia virtuaaliymparistossa tyoskentely on tuonut esiin, kuinka ja milla ta-
voin yhteiskehittamista voidaan toteuttaa virtuaalisessa ymparistossa, mita
osaamista, ymmarrysta ja taitoja se vaatii palvelumuotoilijoita seka millaisia
asioita palvelumuotoilijan tulee ottaa huomioon palvelumuotoilua toteuttaes-
saan ennen, aikana ja jalkeen palvelumuotoiluprosessin, kun kontekstina on

virtuaalinen ymparisto.

Vastaavanlaista tutkimusta palvelumuotoilijoiden kokemuksista virtuaalisen
yhteiskehittamisen aarella ei ole aikaisemmin toteutettu. Tutkimuksella halu-
taan tuoda lisatietoa siihen, kuinka yhteiskehittaminen toteutuu, kun se teh-
daan verkon valityksella virtuaalisesti, ja kartoittaa mahdollisuuksia ja haas-
teita, mita virtuaalisuus voi siihen tuoda. Lisaksi tutkimuksen tavoitteena on
antaa lisatietoa paitsi palvelumuotoilijoiden tydskentelytapoihin virtuaalisessa
ymparistossa, myos tunnistaa alustavia suuntaviivoja sille, kuinka virtuaalista
yhteiskehittamista palvelumuotoilun kontekstissa voisi tulevaisuudessa kehit-
taa ja onko virtuaalisesta yhteiskehittamisesta tulossa uusi normi tai milla ta-

voin se tulee olemaan osana tulevaisuuden palvelumuotoilua.

2.2 Tutkimusprosessi

Opinnaytetyon tutkimusprosessi lahti liikenteeseen henkilokohtaiseen koke-
mukseen pohjautuen, jonka koronapandemia toi tullessaan. Opinnaytetyon
aihe syntyi, kun lahdin omassa tyossani palvelumuotoilijana pohtimaan, miten
palvelumuotoilun eri menetelmia ja erityisesti yhteiskehittamista toteutetaan
virtuaalisesti asiakkaiden tai loppukayttajien kanssa. Tasta sain kipinan tutkia,
millaisia hyvia ja huonoja kokemuksia muilla palvelumuotoilijoilla on aiheeseen
liittyen, millaisia hyvia kaytanteita virtuaaliseen yhteiskehittamiseen muut ovat
omaksuneet ja millaisena kokemuksena virtuaalinen yhteiskehittaminen koe-

taan.

Tutkimuksessa hyodynnettiin kahta eri tutkimusmenetelmaa, jotta saatiin mah-
dollisimman laaja ymmarrys eri toimialoilla tydoskentelevien palvelumuotoilijoi-

den kokemuksista siirryttaessa virtuaaliseen palvelumuotoiluun. Kuvassa 1
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esitellaan taman tutkimuksen toteutus vaihe vaiheelta. Tutkimus lahti liikkeelle
tutkimusaiheen valinnalla, sen suunnittelulla ja rajauksella. Teoriaa lahdettiin
kerryttamaan viitekehykseen nojautuen, joka toimi kirjallisuuskatsauksen ai-

neiston hakua ohjaavana elementtina.

Seuraavana oli tutkimusaineiston keraaminen, jossa ensin toteutettiin kysely-
tutkimus palvelumuotoilijoille. Kyselytutkimuksella kartoitettiin yleisia kokemuk-
sia virtuaaliseen yhteiskehittamiseen ja kyselyn tulokset loivat pohjaa teema-
haastattelun kysymyksille.

Taman jalkeen toteutettiin teemahaastattelu neljalle palvelumuotoilun asian-
tuntijalle. Tutkimusaineistossa saadut tulokset yhdistettiin teoreettiseen viite-
kehykseen ja esitellaan tutkimustuloksissa analysoituna. Tutkimusprosessin
lopuksi esitellaan tutkimustulokset, arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta seka
kuvataan johtopaatokset, jossa osoitetaan 160ydoksia tutkimuksesta ja millaisia
paatelmia tutkimus on synnyttanyt.
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Kuva 1. Opinnaytetyon tutkimusprosessi (Kurtti 2021)

« Tutkimusaiheen valinta
« Tutkimuskysymysten rajaus
« Mindmap-tydskentely

Tuotos
« Tutkimussuunnitelma

+ Kyselytutkimus verkossa Webropol-
tyokalulla

Tuotos
+ Kyselytutkimuksen maarallinen ja
laadullinen aineisto

- Aineistojen analysointi ja teemoittelu
« Sisallonanalyysi

Tuotos
+ Selkiytetty aineisto
« Jasennelty tieto tutkittavasta ilmiosta

Kuvassa 2 esitellaan opinnaytetyon aikataulutusta. Opinnaytetyo tutkimuspro-

sesseineen Kesti ajallisesti kokonaisuudessaan yhteensa noin 10 kuukautta,

joista varsinaista tyoskentelya oli arviolta seitseman-kahdeksan kuukautta.

Tutkimuksen ideaa ja ajatusta oli pyoritelty jo vuoden 2020 aikana, mutta var-

sinaista tutkimussuunnitelmaa aloitettiin tydstamaan tammikuussa 2021 ja

opinnaytetyon aihe seka tutkimussuunnitelma esitettiin ohjaaville opettajille

helmikuussa.
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Taman jalkeen kirjallisuuskatsausta ja teoriaa tyostettiin helmikuun ja kesa-
kuun valilla. Kyselytutkimus toteutettiin kesakuun alkupuolella, jolloin kysely oli
auki kahden viikon ajan palvelumuotoilun ammattilaisille. Kesaloma teki tau-
koa opinnaytetyon ja tutkimuksen tekemiseen, mutta lomien jalkeen loppu-
kesasta tyoskentelyyn aktivoiduttiin jalleen ja syyskuun alussa toteutettiin tee-
mahaastattelu palvelumuotoilun asiantuntijoille. Kyselytutkimuksen ja teema-
haastattelun aineistot analysointiin aluksi erikseen ja lopuksi syntetisoitiin yh-
teen, josta syntyi opinnaytetyon tulososuus.

Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesdkuu Heindkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu

Tutkimussuunnitelma
Kirjallisuuskatsaus

Teorian kirjoittaminen

Analysointi ja raportointi
A A A A
' ' ' '

'
Tutkimussuunnitelman

. . Valmis opinna
esittely Kyselytutkimus H almis op

Kuva 2. Opinnaytetyon aikataulu vuoden 2021 aikana (Kurtti 2021)

Tutkimuksen tekemista helpotti aiheeseen kohdistunut henkilokohtainen mie-
lenkiinto ja aiheen laheisyys itselle, seka selkea suunnitelma tutkimuksen ete-
nemisesta. Erityisen kiinnostavaa oli haastatella muita palvelumuotoilijoita ja
todeta, kuinka samankaltaisia kokemuksia heilla oli itseni kanssa. Syksyn ai-
kana aikataulujen konkretisoituminen ja oma toive valmistua vuoden 2021 ai-
kana loivat kuitenkin paineita aineiston analysointiin ja yhteenvetoon, johon jai

aikaa kuukauden verran valmiin opinnaytetyon saattamiseen.

2.3 Tutkimuksen kasitekartta ja viitekehys

Tutkimuksen kasitekartan tarkoituksena on auttaa hahmottamaan olennaisim-
mat kasitteet, joista tama tutkimus koostuu. Kasitekartalla tarkoitetaan visuaa-
lista tiedon esittamisen tekniikkaa, joka muodostuu kasitteista seka niiden vali-
sistd suhteista. Ahlberg (2014) toteaa, etta kasitekartoissa tavoitellaan hierark-
kisuutta sen jasenneltavyyden takia, mutta koska maailmaa ajatellaan systee-
mina, ovat kaikki sen osat jollain tavoin kytkoksissa toisiinsa. Talloin hierarkian
huipulla oleva kasite voidaan esittaa olevan keskella (paateema), jota ymparoi
siihen kytkoksissa olevat kasitteet (aliteemat).
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Kuvassa 3 esitellaan taman tutkimuksen kasitekartta, jossa keskella on tutki-
muksen aihe eli paateema. Jotta saavutetaan mahdollisimman kattava ym-
marrys tutkittavasta aiheesta, on sen ympairille sijoitettu kasitteet eli aliteemat,
jotka ovat paateeman kanssa laheisissa tekemisissa. Jokaista aliteemaa kasi-
tellaan tai vahintaankin sivutaan tassa tutkimuksessa. Varsinaiset aliteemat si-
saltavat kasitteita, jotta syntyy ymmarrys ja kokonaiskuva kasiteltavasta alitee-
masta. Pienempia aliteemoja ei ole kasitelty tassa tutkimuksessa tarkemmin,
vaan ne ovat toimineet tutkimuksen tukisanastona ja ajureina aineiston ke-

ruussa.

Mahdollisuudet, haasteet

Tyokulttuuri
Etatyo
Paikkasitoutumattomuus Menetelmat

Muotoilu
Palvelumuotoilu

Virtuaalityokalut Metodit
Keskustelualustat Tydskentelytavat
Teknologia
Neuvotteluohjelmat
Megatrendit Virtuaalinen Virtuaaliymparistd
hteiskehittdminen . . P " . "
y " Virtuaalisuus, digitaalisuus Virtuaalinen vuorovaikutus
palvelumuotoilun
Uusi aikakausi kontekstissa Fasilitointi virtuaaliymparistdssd
Vaikutukset
. Koronapandemia
Digivalmius Kommunikaatio
Muutoksen tuulet Vuorovaikutteisuus Tunteet verkossa
Motivaatio
Erityispiirteet
Strategia Tulevaisuus Asiakkaat
Asenteet
Tarpeet Osallistaminen Yhteiskehittaminen
Toimintakulttuurit
Sidosryhmat

Kuva 3. Opinnaytetydn kasitekartta (Kurtti 2021)

Viitekehys kuvastaa tutkittavan kohteen keskeisia kasitteita. Se antaa raamit
tiedon asettelulle ja rajaamiselle, toimien tietoperustana tutkittavalle kohteelle.
Viitekehyksen tarkoituksena on toimia siltana olemassa olevan tiedon ja rat-
kaistavan tehtavan valilla, seka omaksua aiheeseen liittyva relevantti kieli ja
termisto (Vuorijarvi & Boedeker, 2007, 177). Kuvassa 4 esitellaan taman tutki-

muksen viitekehys, johon on kiteytetty tutkimuksen ydinkasitteet.
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Mahdollisuudet,
haasteet

Palvelumuotoilu

g EEUL D
yhteis-
kehittaminen

Erityis-
piirteet

Virtuaalisuus,
digitaalisuus

Vuoro-
vaikutteisuus

Prosessi
Tyopajat
yhteis-
kehittamisen
valineena

Kuva 4. Opinnaytetyon viitekehys (Kurtti 2021)

Viitekehyksessa kuvataan, kuinka virtuaalista yhteiskehittamista Iahestytaan
palvelumuotoilun kontekstissa. Viitekehyksessa esitetyt pallojen koot kuvasta-
vat, kuinka suuri painopiste kullakin aiheella on tutkimuksessa. Viitekehyksen
avulla ja tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten virtuaalisuus, vuorovaikut-
teisuus ja tyopajat yhteiskehittamisen valineena nivoutuvat tutkimusaiheen
ymparille, seka millaista prosessia muodostuu virtuaalisen yhteiskehittamisen
tyopajatyoskentelyn mallissa. Tyopajamallissa toistuu prosessi, joka on otettu
huomioon tassa tutkimuksessa. Lisaksi virtuaalisen yhteiskehittamisen mah-
dollisuudet ja haasteet seka erityispiirteet ovat tutkimuksen kannalta kiinnosta-
via tekijoita — kuinka palvelumuotoilijat virtuaalisen yhteiskehittamisen ovat ko-
keneet ja millaisia erityispiirteita nousee esille.
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2.4 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, kuinka koronapandemia on vaikuttanut
palvelumuotoilijoiden tydskentelytapoihin seka millaisia haasteita tai mahdolli-
suuksia virtuaalisuus on tuonut yhteiskehittamisen menetelmiin. Tutkimuk-
sessa halutaan keskittya palvelumuotoilijoiden kokemuksiin ja kartoittaa,
kuinka virtuaalisuus on omaksuttu yhdeksi kontekstiksi toteuttaa palvelumuo-
toilua, kuinka omat toimintamallit ovat muuttuneet ja millaisia eroavaisuuksia

Ioydetaan perinteiseen kasvokkain toteutettavaan palvelumuotoiluun.

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia palvelumuotoilijoiden siirtymista virtuaali-
seen yhteiskehittamiseen ja millaisia teemoja aiheen ymparilla nousee esiin.
Tutkimuksen avulla halutaan ymmartaa, millaisia kokemuksia palvelumuotoili-
joilla on virtuaaliseen yhteiskehittamiseen siirtymisessa. Taman pohjalta syntyi
opinnaytetyon paatutkimuskysymys:

- Miten virtuaaliymparistd on vaikuttanut yhteiskehittamiseen palvelu-
muotoilun kontekstissa?

Tarkoituksena on tunnistaa, miten palvelumuotoilijoiden tyoskentelyyn on vai-
kuttanut virtuaalisuus palveluita suunniteltaessa ja kehittaessa, ja millaisia
ulottuvuuksia se on tuonut yhteiskehittdmisen aarelle. Paakysymykseen hae-

taan vastauksia seuraavien alakysymysten avulla:

- Millaisia haasteita ja mahdollisuuksia virtuaalinen yhteiskehittaminen on
nostanut esiin?

- Millaisia erityispiirteita virtuaalisesti toteutettavassa yhteiskehittami-
sessa on tunnistettavissa?

- Millaisena virtuaalisen yhteiskehittamisen tulevaisuus nahdaan?

Tavoitteena on saada teoriaan ja tutkimustuloksiin pohjautuvia vastauksia si-
ten, etta ne tarjoaisivat mahdollisimman laajan ja kattavan kuvauksen palvelu-
muotoilijoiden kokemuksista seka koronapandemian vuoksi muuttuneesta ta-

vasta toteuttaa yhteiskehittamista.
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2.5 Opinnaytetyon rajaukset

Tutkimusaiheen rajaaminen oli hankalaa, koska aihe koostui hyvin monen te-
kijan summasta, joita mielellaan olisi tutkimuksessa kasitelty. Jotta opinnayte-
tyon laajuus pysyy ohjeellisena, tutkimuksen ulkopuolelle on rajattu palvelu-
muotoilussa kaytettavia yksittaisia metodeja ja menetelmia, ja niita sivutaan
vain niilta osin kuin on tarpeellista. Yhteiskehittdmisen osalta keskitytaan osal-

listavaan tyopajatyoskentelyyn palvelumuotoilun kontekstissa.

Kaytettavat teknologiat, yhteiskehittamiseen tarkoitetut virtuaaliset alustat
seka palvelut ovat hyvin keskeisessa roolissa virtuaalisessa yhteiskehittami-
sessa, mutta tassa tutkimuksessa ei oteta suoraan kantaa teknologisiin ratkai-
suihin. Pesonen (2019) on omassa kandityossaan Digitaalinen tybpaja -
Selvitys digitaalisesti jarjestettévien tybpajojen vaatimuksista, olemassa
olevista internet-tybkaluista tybpajoihin seké digitaalisen tybpajapalvelun
konseptointi hyvin kuvannut ja esitellyt, millaisia tydpajoissa hyddynnettavia
verkkotyOkaluja ja -palveluita on saatavilla ja kuinka monipuolisesti hanen
tydssaan mainittuja tyokaluja voi hyodyntaa.

3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on kasitteena hyvin monimuotoinen, eika sille ole olemassa
yhta selkeaa tai kirkasta vastausta. Palvelumuotoilua voidaan ajatella poikki-
tieteellisena lahestymistapana, joka yhdistelee eri menetelmia, valineita ja tut-
kimusaloja. Sen ensisijainen tavoite on ymmarryksen synnyttaminen ja erityi-

sesti ihmislahtdinen ajattelu.

Tassa luvussa esitellaan palvelumuotoilun teoriaa seka taman opinnaytetyon
nakokulmasta keskeisia kasitteita. Alkuun maaritellaan, mita palvelumuotoilu
on, mitkd ovat sen tavoitteet ja millainen palvelumuotoilun prosessi on, seka

millainen on hyva palvelumuotoilija. Sen jalkeen paneudutaan tarkemmin sii-
hen, mita yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun kontekstissa, fasilitoinnin ja

fasilitaattorin merkitykseen seka tyopajoihin yhteiskehittamisen valineena.
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3.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Tuulaniemi (2016, 24—25) kuvaa, ettei palvelumuotoilu ole innovaatio, vaan se
muuttuu ja kehittyy omien oppiensa mukaisesti ja se on tapa yhdistaa vanhoja
asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilun voidaan ajatella olevan ajuri, joka oh-

jaa tyoskentelya, konkretisoi toimintaa ja visualisoi aineettomat osat nakyvaksi.

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun, joka tarkoittaa ihmislahtoista in-
novaatioprosessia. Tavoitteena on yhdistaa se, mita ihminen haluaa siihen,
mika on toteutettavissa teknologisesti ja kannattavaa taloudellisesti. Muotoi-
luajattelun tehtavana on vastata haasteeseen, kuinka innovoida ja luoda arvoa
asiakkaalle tarkoituksenmukaisesti. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg
2019, 35.)

Koivisto ym. (2019, 35-36) korostaa, etta vaikka palvelumuotoilu on pitkaan
Suomessa ymmarretty muotoiluajattelun synonyymina, ei se kuitenkaan ole
sita. Siind, missa muotoiluajattelua voidaan hyédyntaa missa tahansa ongel-
manratkaisussa — koskipa se sitten esineita, laitteita, palveluita, kokemuksia,
prosesseja, systeemeja tai liiketoimintaa — palvelumuotoilu on muotoiluajatte-
lua hyodyntava ja keskittyy erityisesti palveluihin ja aineettomiin kokemuksiin,
joita palvelun kayttaminen tuottaa. Voidaan puhua ihmisen ja palvelun vuoro-
vaikutuksesta ja kohtaamisesta.

Palvelun maarittaminen on paikoin monimutkaista ja haasteellista, koska pal-
velu itsessaan ei omaa fyysista muotoa, mutta toisaalta palvelua on kaikkialla.
Mita sitten on palvelu? Tuulaniemi (2016, 59) nostaa esiin nelja asiaa, jotka
kuvastavat palvelun maaritelmaa: se ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman,
palvelu on prosessi, palvelu on koettavissa mutta ei omistettavissa ja palvelu
sisaltaa ihmisten valisen vuorovaikutuksen. Samoilla linjoilla on Moritz (2005,
28), jonka maaritelman mukaan palvelu

- eiole kasin kosketeltavissa

- eiole erillaan kuluttamisesta

- eiole varastoitavissa

- ei ole omistettavissa

- koostuu monimutkaisista kokemuksista
- on laadullisesti vaikea mitattavissa.
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Voidaan todeta, etta palvelumuotoilun keskeisena kohteena ovat palvelut, ih-
miset seka ihmisten tarpeet. Ihminen on keskeinen osa palvelua, koska ilman
ihmisia ja vuorovaikutusta ei myoskaan ole palvelua. Taman vuoksi palvelu-
muotoilussa puhutaankin palvelukokemuksesta ja sen parantamisesta. Palve-
lumuotoilun keinoin suunnitellaan ja muotoillaan hyddyllisia, kaytettavia, halut-
tavia ja tehokkaita palvelukokemuksia. Palvelukokemus on aina henkilokohtai-
nen ja yksilon oma kokemus siita, kuinka han palvelun kokee. Kun tata palve-
lukokemusta halutaan optimoida, tunnistetaan ja keskitytaan niihin kipupistei-
siin ja haasteisiin, joita kokemuksen yhteydessa syntyy, seka poistetaan nama
hairiotekijat palvelukokemuksesta. (Tuulaniemi 2016, 26; Moritz 2005, 40;
Nyyssonen 2016.)

3.1.1 Palvelumuotoilun tavoitteet

Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittaa palveluliiketoimintaa, tuottaa parem-
pia palveluita kayttajilleen seka luoda kayttgjille positiivinen palvelukokemus.
Palvelumuotoilu on aineetonta, mutta konkreettista toimintaa, jossa yhdistyy
kayttajaymmarrys ja liiketoiminnan tavoitteet niin, etta pystytaan optimoimaan
asiakkaan palvelukokemus. Tavoitteena on, etta palvelumuotoiltujen palvelui-
den lisaarvo kasvaa ja kayttajat ovat paitsi tyytyvaisia, myos palaavat kaytta-
maan palvelua uudelleen. (Tuulaniemi 2016, 27, 175.)

Kaiken Iahtokohtana on palvelukokemus ja sen parantaminen. Jotta palvelu-
muotoilun tavoitteisiin paastaan, taytyy ymmartaa, millaisista periaatteista pal-
velumuotoilu koostuu. Stickdorn ym. (2018, 24—-27) on aikaisemmin jaotellut
palvelumuotoilun viiteen periaatteeseen ja toteaa periaatteiden pysyneen hy-
vin ajassa ja palvelumuotoilun kehityksessa, mutta Stickdornin aikaisemmat
periaatteet vuodelta 2008 on otettu uudelleen tarkasteluun ja paivitetty nykyai-
kaan. Mukaan on tuotu yksi uusi periaate vahvistamaan palvelumuotoilun ka-
sitetta. Paivitetyt palvelumuotoilun kuusi perusperiaatetta, jotka muodostavat
perustan palvelumuotoilulle, ovat: Ihmiskeskeisyys, yhteistyd, jérjestys, aidon-
taminen, kokonaisvaltaisuus ja uutena periaatteena mukaan on tullut iteratiivi-

Suus.
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Ihmiskeskeisyys pyrkii tarkastelemaan kaikkien ihmisten kokemuksia, ei vain
palvelun loppukayttajien nakokulmasta, vaan myads niiden, jotka ovat palvelun
kanssa tekemisissa, kuten palvelun jarjestajat ja palvelun sidosryhmat. Yhteis-
tydlla pyritaan aktiivisesti sitouttamaan eri taustoja omaavia sidosryhmia pal-
velumuotoiluprosessiin ja ehkaisemaan siilojen syntymista. Jérjestys kuvastaa
palvelun toimintojen kytkeytymista toisiinsa sarjana vaiheita, toimintoja ja kos-
ketuspisteita, joka on visuaalisesti kuvattavissa. Aidontamisella varmistetaan,
etta ihmisten tarpeet tutkitaan, ideat prototypoidaan ja testataan todellisissa
ymparistoissa ja palvelun arvo tunnistetaan. Kokonaisvaltaisuudella pyritaan
varmistamaan palvelun vastaamista kaikkien sidosryhmien tarpeisiin ja etta
palvelua muotoillaan kokonaisuutena, ei vain sen yhta osa-aluetta tai toimin-
toa. lteratiivisuus kuvastaa palvelumuotoilua prosessina, jossa palvelumuo-
toilu on lahestymistapana tutkivaa, kokeilevaa ja samoja vaiheita toistavaa,
jotta saavutetaan toivottu lopputulos. (Stickdorn ym. 2018, 24-27.)

Palvelumuotoilun tavoitteena ja paamaarana on kehittaa palveluita niin, etta
se on kayttajalahtoista, ottaa huomioon asiakkaan tarpeet tehden palveluista
haluttavia, hyddyllisia ja kaytettavia, seka pitaa mielessa palveluntarjoajan lii-
ketoiminnalliset tavoitteet edistaen palveluntarjoajan kilpailuetua seka vaikut-
tavuutta. Tavoite on edistaa palvelun kayton sujuvuutta vaivattomasti ja hel-
posti, unohtamatta elamyksellisyytta, arvoja ja tunteisiin vetoamista. (Koivisto
ym. 2019, 34.)

3.1.2 Palvelumuotoiluprosessi

Miettisen, Raulon & Ruuskan (2013, 12, 15) mukaan muotoilu on luovaa toi-
mintaa, joka tuo keinoja hyddyntaa empatiaa ja tunnetta osana tuotekehitysta.
Tuotantolahtdisyyden sijasta lahtokohdaksi nousee asiakasymmarrys palvelu-
jen kehittamisessa ja uudistamisessa. Kayttajatiedon hyodyntaminen, mallin-
nukset, prototypointi ja konseptointi ovat valineita, joilla voidaan lisata yrityk-
sen kykya ennakoida ja vastata haasteisiin seka ihmisten tarpeisiin oikeaan
aikaan oikealla tavalla.

Palvelumuotoilu on prosessi, jossa tavoitteena on tehda palvelusta arvok-
kaampi seka asiakkaalle etta palvelun tarjoajalle. Prosessissa tavoitteena on
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ymmartaa ihmisia ja heidan tarpeitaan, havaita uusia mahdollisuuksia palve-
luiden kehittamisessa, suunnitella toimivia palveluita ja vieda suunnitelmat to-
teutukseen asti. Prosessi itsessaan on inkrementaalinen ja iteratiivinen, jolloin
laajempi kokonaisuus pilkotaan pienempiin kehityskohteisiin ja ratkaisuista ke-
hitetdan nopeasti versioita, joita kehitetaan edelleen, kunnes tavoite saavute-
taan. Voidaan siis puhua vaiheistetusta toiminnasta. (Tuulaniemi 2016, 111-
112.)

Palvelumuotoiluprosesseja on olemassa useita eri malleja ja niissa vaiheet
seka niiden sisallot on kuvattu hieman eri tavoin. Kaikissa kuitenkin on yh-
teista taustatiedon kerryttaminen, ideoiden tuottaminen osallistavin menetel-
min, ideoiden jatkojalostaminen luonnoksiin, luonnosten testaaminen ja jatko-
jalostaminen uuteen tietoon pohjautuen. Tuulaniemi (2016, 126) korostaakin,
etta palvelun kehittdminen on ainutkertaista, eika voida kuvata prosessia, joka
toimisi kaikissa palveluiden kehittamisessa ja kaikissa tilanteissa. Toisin sa-
noen jokainen palvelu on omanlaisensa ja palvelua tulisi kehittaa kyseisen

palvelun mukaisesti.

Design Council (2015) kuvailee palvelumuotoilun rakentuvan neljan D:n ele-
mentista: Discover (Loyda), Define (Maarita), Develop (Kehitd) ja Deliver (Toi-
mita). Kyseessa on asiakkaan, organisaation ja markkinoiden ymmarryksen
lisaaminen, ideoiden kehittaminen, ideoiden jalostaminen kaytettaviksi ratkai-
suiksi ja niiden kayttoonoton auttamisesta. Taman pohjalta on rakentunut pal-
velumuotoilun tuplatimanttimalli, jossa ideana on hoitaa kehitystyo kahden ti-

mantin aikana (kuva 5).

Ensimmainen timantti (I0yda ja maarita) on ongelmavaihe, jossa laajennetaan
ymmarrysta ratkaistavaa ongelmaa kohtaan, kerataan saatavilla olevaa tietoa
ja maaritellaan, miten tata tietoa analysoidaan, kuinka tutkimuksen kohde raja-
taan seka mihin halutaan keskittya ja tuoda esiin uusia ideoita tulevan ratkai-
sun tueksi. Toinen timantti (kehita ja toimita) on ratkaisuvaihe, jossa keratty
tieto analysoidaan, keskitytaan ratkaistaviin asioihin uusia ideoita inspiraation

ja yhteiskehittamisen avulla, seka lopuksi konseptoidaan seka toteutetaan asi-
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akkaille ja loppukayttajille ideat testattaviksi tuotoksiksi, joista voidaan tunnis-
taa ja todeta hyvat seka kehityskelpoiset ideat toteutettavaksi tuotantoon. (De-
sign Council 2015.)
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Kuva 5. Tuplatimanttimalli Design Council viitekehysta mukaillen (Kurtti 2021)

Tuulaniemen (2011, 126, 128) palvelumuotoiluprosessin paaperiaatteet ovat
hyvin samanlaiset Design Councilin tuplatimantin kanssa, ja han on esittanyt
viiden kohdan mallin, joista prosessi koostuu: méaérittely, tutkimus, suunnittelu,
palvelutuotanto ja arviointi, joista jokainen sisaltaa tarkempia vaiheita (kuva 6).
Maarittelyvaiheessa projektille asetetaan tavoitteet, mita ollaan ratkaisemassa
seka samalla kartoitetaan lahtotilanne ja ymmarrys palvelun tuottajan nykyti-
lasta. Tutkimus- ja suunnitteluvaiheessa kerataan tietoa ja pureudutaan tar-
kemmin asiakasymmarrykseen seka palvelun tarjoajan erottautumistekijoihin.
Keratty tieto jatkojalostetaan ideoimalla ja konseptoimalla uusia ratkaisuja pal-
velun kehittamiseksi ja testaamalla naita prototyyppien avulla palvelun kohde-
ryhman kanssa. Jotta palvelu onnistuu ja edella tehdyilla vaiheilla on merki-
tysta kokonaisprosessissa, palvelutuotantovaiheessa pilotoidaan ratkaisu asi-
akkaille testattavaksi. Asiakkailta kerataan palautetta, jotta palvelua voidaan
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edelleen kehittaa lopulliseen muotoonsa ja palvelu voidaan julkaista. Arviointi-
vaiheessa palvelun onnistumista mitataan ja hienosaadetaan tarvittaessa, jol-

loin puhutaan jatkuvasta kehittamisesta ja palvelun parantamisesta.

Ymmarrys ja mallinnus
Ratkaisujen suunnittelu

Palvelun tdismentaminen ja toteutus

s 2. 3 4. 58
Maarittely Tutkimus Suunnittelu Palvelutuotanto Arviointi
Aloittaminen (LR T Ideointi .ja - Pilotointi
konseptointi Jatkuva
Strateginen kehittaminen

Esitutkimus Lanseeraus

suunnittelu Prototypointi

Kuva 6. Palvelumuotoiluprosessi (Kurtti 2021, Tuulaniemen 2011 mukaan)

Tuulaniemi (2016, 129) korostaa, etta mallia voi soveltaa tarpeiden mukaisesti
omien palveluiden kehittdamiseen. Olemassa olevan palvelun kehittamiseen
prosessia voi kayttaa soveltuvin osin ja prosessin laajuus vaihtelee sen mu-
kaan, mika on suunnittelun kohteena seka millaiset taloudelliset ja ajalliset re-
surssit ovat kaytettavissa.

Miettisen (2011, 23, 31) esittama palvelumuotoiluprosessi mukailee samoja
periaatteita kuin Tuulaniemen ja Design Councilin, ja han kuvaa palvelumuo-
toiluprosessia kayttajakeskeiseksi ja iteratiiviseksi. Prosessi lahtee liikkeelle
asiakasymmarryksen ja kayttajakokemuksen kartoittamisella seka potentiaa-
listen tarpeiden tunnistamisella. Miettinen (2011, 31-32, 35-37) puhuu em-
paattisesta muotoilun prosessista, jossa hyodynnetaan erityisesti empatiatyo-
kaluja, kuten etnografisia, havaintoja ja kayttaytymismalleja hyodyntavia tutki-
musmenetelmia. Iteratiivisuus eli toistuvat suunnittelukierrokset korostuvat
palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa, joita ovat asiakasymmarrys ja tarpei-
den tunnistaminen, palvelun konseptointi, palvelun mallinnus seka lanseeraus

ja yllapito (kuva 7).
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Asiakasymmarryksen
kasvatus:
Havainnoinnit,
kéyttajien tarinat,
empaattinen muotoilu

Asiakas-
ymmarrys
. *
N
Ideoiden kiteytys ja jalostus:
Kéyténtéon vienti: Lanseeraus ja Palvelun Skenaariot,
Jatkokehittaminen yllapito konseptointi visualisointimenetelmat,
kuvakasikirjoitus,
.
‘
. ,
N
Mallinnus

Ideoiden konkretisointi:
Prototyypit, videot,
pienoismallit, luonnokset

Kuva 7. Palvelumuotoiluprosessi (Kurtti 2021, Miettisen 2011 mukaan)

Edella esitetyissa kolmessa eri maarityksissa on samoja yhtalaisyyksia palve-
lumuotoiluprosessin kuvauksissa, joskin Design Councilin ja Tuulaniemen
malli kuvailee prosessia kasitteellisemmalla tasolla, kun Miettisen prosessi
taas nimeaa osittain metodeja, joita tietyssa vaiheessa hyddynnetaan. Palve-
lumuotoiluprosessissa tavoitteena on ensin ymmartaa ja jalostaa ymmarrys
palveluiden kayttgjista, ideoida ja muotoilla uutta ja siirtda innovaatiot evalu-
oitavaksi ja toteutettavaksi konseptiksi, joka voidaan vieda tuotantoon.

3.1.3 Palvelumuotoilijan rooli

Palvelumuotoilijaksi kutsutaan henkil6a, joka hyodyntaa palvelumuotoilun peri-
aatteiden mukaisesti erilaisia lahestymistapoja palvelujen kehittamiseen. Miet-
tinen (2011, 22-23) kuvailee, etta yksi palvelumuotoilijan tarkeimmista ominai-
suuksista on osata nauttia palveluiden yhteissuunnittelusta kayttajien kanssa.

Palvelumuotoilu haastaa osaltaan muotoilijoita paitsi ihmisten kanssa tyosken-
neltdessa, myos uusien menetelmien omaksumisessa. Taman lisaksi muotoili-
jan taytyy ymmartaa palveluiden arvo, merkitys ja kayttotavat kayttajien joka-

paivaisessa elamassa.
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Tuulaniemen mukaan (2011, 69) hyvan palvelumuotoilijan ominaisuuksia ovat
muun muassa hyvat ryhmatyo- ja kommunikaatiotaidot eri taustoista tulevien
ihmisten parissa. Han on hankkinut laajaa kokemusta suunnittelusta ja kon-
septoinnista, seka kiinnostunut liikketoiminnasta ja bisneksesta. Lisaksi hyva
palvelumuotoilija on kiinnostunut ihmisista, ymmartaa yksityiskohtia ja on tai-
tava fasilitaattori seka prosessien ohjaaja. Parhaimmillaan han myo6s osaa yk-
sinkertaistaa asioita seka luoda selkeitd kokonaisuuksia.

Hyvien ominaisuuksien lisaksi palvelumuotoilijalta myds vaaditaan hyvin mo-
nenlaista osaamista ja erilaisia taitoja tuottaa asiakasymmarrys nakyvaan
muotoon. Yhdistyneen kuningaskunnan julkisen sektorin tietosivusto Gov.uk
(2020) on listannut hyvin kattavan kuvauksen palvelumuotoilijan osaamisalu-
eista ja erilaisia palvelumuotoilijan roolikuvauksia erityisesti digitaalisten palve-
luiden kehittdmisessa. Sivuston mukaan ollakseen hyva palvelumuotoilija tulisi

hallita seuraavanlaisia taitoja:

- Ketteréd tybskentely: pystyy tyoskentelemaan nopeatempoisessa ja ke-
hittyvassa ymparistossa ja hyodyntamaan iteratiivisia tyoskentelymene-
telmia. Ei pelkaa riskien ottoa ja osaa oppia virheista.

- Tiedon vélittdminen: hallitsee monimutkaisen ja teknisen informaation
muotoilun yksinkertaiseksi ja saavutettavaksi ei-tekniselle yleisélle.

- Yhteisbyhteistyd: pystyy rakentamaan, ohjaamaan ja motivoimaan tii-
meja toimimaan yhteistyossa ja varmistamaan tiimin toiminnan Ia-
pinakyvyyden.

- Digitaalinen ndkbékulma: ymmartaa laajemmin digitaalitaloudesta ja tek-
nologian kehityksesta, seka kuinka digitaalitalous muuttaa ihmisten
kayttaytymista.

- NA&ytts- ja kontekstipohjainen suunnittelu: kykenee visualisoimaan, arti-
kuloimaan ja ratkaisemaan monimutkaisia ongelmia, osaa soveltaa loo-
gista ajattelua, kerata ja analysoida tietoa, seka pystyy tekemaan paa-
toksia kaytettavissa olevan tiedon ja tutkimuksen pohjalta.

- Tydbskentely annetuissa raameissa: pystyy tyoskentelemaan annettujen
rajojen sisalla, mutta myos haastamaan annettuja rajoitteita.

- P&étbsten ja riskien helpottaminen: kykenee ohjaamaan ja tekemaan
tehokkaita paatoksia seka ilmaisemaan selkeasti paatokseen johtaneet
syyt.

- Johtajuus ja ohjaavuus: osaa tulkita visioita ja pystyy tekemaan paatok-
sia, ratkomaan ongelmia ja tietaa, miten tiimeja johdetaan.

- Koodattu prototyyppi: ymmartaa internet-teknologian rajoitukset ja koo-
din tarkeyden, seka osaa keskustella kehittdjien kanssa. Kykenee tuot-
tamaan prototyypin koodaamalla, mutta ilman, etta koodi on tuotanto-
valmista.
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- Prototypointi: kykenee luomaan seka ohjelmallisia etta fyysisia proto-
tyyppeja.

- Strateginen ajattelu: pystyy tarkastelemaan liiketoiminnan kokonaisku-
vaa ja ottamaan huomioon siihen liittyvat toiminnot seka huomioimaan
pitkan aikavalin vaikutukset ajattelussaan. Osaa keskittya ratkaisujen ja
toimintojen sijaan lopputuloksiin.

- Kéyttédja keskiéssé: osaa tunnistaa, ketka ovat kayttajia ja mitka ovat
heidan tarpeensa, seka kuvata naita kayttajatarinoiden kautta. Osaa
toimia vuorovaikutuksessa kayttajien kanssa ja asettaa heidan tar-
peensa etusijalle.

Edella kuvattu Gov.uk (2020) mukainen lista antaa hyvan ja kattavan kuvauk-
sen siita, millaisia ominaisuuksia palvelumuotoilijalla tulisi omata ja millaisia
asiakokonaisuuksia hallita. On kuitenkin huomioitava, etta lista on suunnattu
digitaalisten palveluiden muotoilijoille ja esimerkiksi koodatun prototyypin tar-
peellisuus ei ole nykypaivana valttamatonta tai oleellista, koska prototyyppeja
on nykyiselladn mahdollista toteuttaa ilman koodaamistakin.

Palvelumuotoilijat tulevat hyvin erilaisista ammatillisista Iahtokohdista, mutta
yhteisina tekijoina palvelumuotoilijoiden keskuudessa voidaan pitaa kykya oh-
jata keskustelua objektiivisesti, auttaa paatosten ja ratkaisujen teossa, seka
hyoddyntaa empatiakykya palvelumuotoilun prosessissa. Ennen kaikkea palve-
lumuotoilija tarttuu haasteisiin innokkaasti ja nauttii ongelmien ratkaisemi-
sesta, eika kaihda epavarmuutta. Hyva palvelumuotoilija uskaltaa myos haas-
taa ajattelua ja kokeilla uusia menetelmia seka tyokaluja.

3.2 Yhteiskehittaminen osana palvelumuotoilua

Palvelumuotoilutydssa halutaan kerata ihmisten kokemuksia, odotuksia ja aja-
tuksia muotoiltavaa palvelua kohtaan. Osallistaminen ja yhteiskehittaminen
ovat kaytannonlaheisia menetelmia, joiden avulla palvelumuotoilija luotsaa
palvelun suunnitteluun osallistuvia ihmisia yhteisessa toimintaymparistdossa ja
toimii fasilitaattorin roolissa ohjaten osallistujaryhman keskustelua. Koiviston
ym. (2019, 40) mukaan yhteiskehittaminen on muotoiluajattelussa tarkeaa,
jotta saadaan osallistettua mahdollisimman laajalla skaalalla eri osapuolia,
joita palvelun kehittaminen koskettaa.
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Samoilla linjoilla on Tuulaniemi (2016, 116—117), joka kiteyttaa, etta palvelu-
muotoilu on nimenomaan yhteiskehittamista ja keskeisena ajatuksena on pal-
velun eri osapuolten osallistuminen yhteiskehittamiseen seka ennen kaikkea
sitouttaminen palvelun tuottamiseen ja kehittamiseen. Palvelumuotoilu tarjoaa
tata varten tyOkaluja ja menetelmia, jotta itseilmaisu, luova ongelmanratkaisu-
kyky, vuorovaikutus, yhteistyo ja kommunikointi mahdollistetaan osallistujien
valilla. Etuna yhteiskehittamisessa on osapuolten vahva sitoutuminen ja laaja-
alaisten nakokulmien huomioiminen, vaikkeivat osallistujat olisi tekemassa lo-

pullista paatosta, millainen palvelu tuotetaan.

3.2.1 Yhteiskehittaminen kasitteena

Yhteiskehittamisen pohjalla voidaan pitaa ihmisten valista vuorovaikutusta ja
ihmisten osallistamista tiedon keraamiseen ja jakamiseen. Nielsen (2011, 2)
kuvailee yhteiskehittamisen olevan muotoilun kontekstissa tavallisten ihmisten
mahdollisuutta luovuuteen, jos heitd ohjataan ja kannustetaan siihen. Yhteis-
kehittaminen hyodyntaa kayttajien tietoa heidan elamastaan ja omista tarpeis-
taan, ja kayttaja itse on osallisena tiedon keraamiseen, ideoiden luomiseen ja
konseptin kehittamiseen. Weiler, Weiler & McKenzie (2016) kuvailevat yhteis-
kehittamisen olevan arvonluonnin muodostamista yrityksen ja asiakkaan va-

lila.

Yhteiskehittaminen ei ole yksittainen menetelma tai kaytanto, vaan siina yh-
distellaan erilaisia metodeja ja menetelmia sen mukaan, mita asioita halutaan
ratkoa. Yhteiskehittaminen voi kohdistua kehittamisprosessin eri vaiheisiin
tahdaten kaytannon ongelman tai kehitystarpeen tunnistamiseen ja ratkaise-
miseen. Ennen kaikkea yhteiskehittdaminen on kommunikoiva toimintatapa,
jossa kehittamiseen osallistuvat osapuolet yhdessa oppivat. Yhteiskehitta-
missa tavoitteena on osallistaa kehitettavaan kohteeseen vaikuttavat inmiset
palvelumuotoiluprosessin kaikkiin vaiheisiin. Tavoitteena on siirtya pois orga-
nisaatio- ja asiantuntijalahtdisesta kehittamisesta. Osallistamalla kehittamisen
kohteena olevan palvelun kohderyhmaa, pyritaan siihen, etta jokainen yhteis-
kehittamiseen osallistuva on tasavertainen kehittaja ja hanen ideoitaan ja aja-
tuksiaan kuunnellaan. (Koivisto ym. 2019, 40-41.)
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3.2.2 Fasilitoinnin ja fasilitaattorin merkitys

Fasilitointia voidaan pitaa ryhman tavoitteellisena ohjaamisena, jossa kaikki
jasenet osallistuvat tydoskentelyyn aktiivisesti ja tasapuolisesti. Tavoitteena on
hyodyntaa ryhman piilevaa viisautta ja sitouttaa heidat yhteisten paamaarien
tavoittamiseen. Fasilitoiduissa tilanteissa fasilitaattori toimii ohjaavana teki-
jana, kun ryhma analysoi tunnistettuja haasteita, tuottaa ideoita ja ratkaisuja
ongelmiin, tekee paatoksia ja konkretisoi toimenpiteita. (Sipponen-Damonte
2020, 8-9.)

Fasilitointi ei ole pelkastaan tehtavien ohjaamista, toimimista puheenjohtajana
tai puheenvuorojen jakamista, vaan se on aktiivista johdattamista vuorovaiku-
tukseen ja yhteisten tulosten saavuttamiseen. Fasilitoinnissa keskeinen merki-
tys on kysymyksilla ja kysymysten muotoilulla. Hyvin muotoiltu ja esitetty kysy-
mys herattaa osallistujat reflektoimaan seka vilkastuttamaan keskustelua
omilla nakemyksillaan. Fasilitaattori voi myos hyddyntaa kuvia, piirtamista ja
kirjoittamista keskustelun ohjaamiseen. Taman lisaksi fasilitaattori voi roh-
kaista osallistujia sosiaaliseen toimintaan, kuten vaikkapa kuvailemaan ideoi-
taan laajemmin. Fasilitaattorilla on ennen kaikkea erityinen tehtava toimia vuo-

rovaikutuksen ohjaajana. (Hirvensalo 2015, 24-25.)

Fasilitaattori toimii puolueettomasti, johdattaen kuitenkin osallistujien ideointi-
prosessia, auttaen paatosten teossa ja ongelmien ratkaisemisessa. Lisaksi fa-
silitaattorin on tarkeaa varmistaa, etta jokaisen osallistujan ideat ja ehdotukset
kasitellaan tasapuolisesti. Onkin hyva, etta fasilitaattori suhtautuu neutraalisti
kasiteltavaan aiheeseen eika asetu kenenkaan puolelle. Fasilitaattorin tehtava
on auttaa osallistujia seka ymmartamaan etta kuuntelemaan erilaisia nakokul-
mia. Vaikka fasilitaattorilla voisikin olla omia mielipiteita ja nakemyksia kasitel-
tavaan asiaan, osaava fasilitaattori ei tuo naita esiin. Talléin mahdollistetaan,
etta osallistujat ovat motivoituneita ja vapaita tuomaan omia ajatuksia esiin il-
man, etta fasilitaattori odottaisi "oikeita vastauksia”. Lisaksi ilmapiiri pysyy tur-
vallisena ja luovana, koska fasilitaattori kohtelee kaikkia tasapuolisesti.
(Summa & Tuominen 2009, 9—10; Sipponen-Damonte 2020, 20-21.)
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Yhteiskehittamisen parissa palvelumuotoilija toimii Iahes poikkeuksetta aina
my0s fasilitaattorin roolissa. Fasilitaattorina palvelumuotoilija suunnittelee,
mahdollistaa ja tukee eri osaamisalan asiantuntijoiden yhdessa toteuttamaa

palvelumuotoiluprosessia. (Tuulaniemi 2016, 129.)

3.2.3 Tyopajat yhteiskehittamisen valineena

Jotta yhteiskehittaminen onnistuu, tarvitaan joukko ihmisia kokoontumaan yh-
teen kehittamaan palveluita ja tuotteita. Yhteiskehittamisen tyopaja on paikka
ja tapahtuma, jossa osallistujat paasevat tasavertaisesti luomaan ja ideoimaan
jotain uutta. Tyopajalla tulee olla jokin paamaara, jonka takia tyopaja jarjeste-
taan ja joka onnistuneesti saavutetaan tyopajan aikana.

Vaikka Koivisto ym. (2019, 40—41) mainitsevat, etta yhteiskehittamista ei pi-
deta yksittdisena menetelmana tai kaytantona, yhteiskehittaminen hyvin usein
ajatellaan olevan tyopajatyoskentelya ja talldin sen voidaan ajatella olevan
kaytannon tekemista. Tuulaniemi (2016, 118) toteaa, etta yhteiskehittamista
palvelumuotoilun kontekstissa toteutetaan useimmiten tydpajan muodossa
jonkinlaisessa fyysisessa tilassa, kuten palveluymparistossa tai rynmatyaoti-
lassa.

Yhteiskehittamisen tyopajan rakenne voi vaihdella sen mukaan, millaisesta
yhteiskehittamisesta on kysymys. Lisaksi tyopajan pituus ja henkilomaara vai-
kuttaa tyOpajan rakenteeseen. Tuomisen, Jarven, Lehtosen, Valtasen & Mar-
tinsuon (2015, 38) mukaan tehokkainta on pitaa tyopaja noin neljan tunnin mit-
taisena, jonka aikana tyopajatyoskentelyssa on mahdollisuus paasta riittavan
syvalle, mutta toisaalta aikataulutus pysyy helppona ja osallistujien mielen-
kiinto ei ehdi laskea.

Kuva 8 mukailee Kaskisen, Korhosen & Mokan (2013, 18-21) ja Tuomisen
ym. (2015, 29-41) tyopajan rakennetta ja sita voidaan pitaa hyvin geneerisena
mallina tyOpajan organisointiin. TyOpajan jarjestaminen voidaan jakaa kol-
meen osaan: ennen, aikana ja jalkeen. Ennen tyopajan jarjestamista tyopaja
on hyva valmistella huolellisesti ja asettaa sille selked paamaara, johon pyri-
taan tyopajan aikana.
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Lisaksi ennen tyopajaa on hyva tehda suunnitelmat ja valmistelut tydpajan
osalta valmiiksi ja miettia menetelmat ja metodit, kuinka ideointia Iahdetaan
tyopajassa edistamaan. Osallistujien kontaktointi ja osallistujille tydpajan alus-
tuksen toimittaminen ennen tyOpajaa auttaa osallistujia orientoitumaan tyopa-

jan sisaltdon ja valmistautumaan kasiteltaviin asioihin.
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P asettaminen
’
1
\/
Ennen
) tyopajaa
Tydpajan sisallon kg::;t:::ﬂ ;"a Innostava ja
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N priorisointija =~ - - = — - - > suunnitelma ja -
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Tulosten esittely y paj
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Kuva 8. Yhteiskehittdmisen tydpajan esimerkkirakenne (Kurtti 2021, mukaillen Kaskista ym.
2013 ja Tuomista ym. 2015)

TyOpajassa ennen varsinaista ideointia kannattaa tutustua tyopajan osallistu-
jiin ja jarjestaa pienimuotoisia niin sanottuja jaansarkijatehtavia, jos osallistujat
ovat vain etaisesti tai ei ollenkaan tuttuja toisilleen. Nain saadaan heti alkuun
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mahdollista osallistumisen jannitysta hieman laukeamaan, seka toisaalta ma-
dalletaan kynnysta kommunikoida keskenaan alusta alkaen. Lisaksi tyopa-
jassa toteutettavien tehtavien avaaminen ja stimulointi tyOpajaa varten auttaa
osallistujia orientoitumaan ja keskittymaan tyopajaan seka unohtamaan het-
keksi mahdolliset muut mielessa pyorivat elaman eri osa-alueisiin liittyvat aja-
tukset. Osallistujia voidaan my0s pyytaa laittamaan omat puhelimet ja mahdol-
liset tyOkoneet aanettomalle tai kokonaan pois, jotta osallistuminen olisi mah-

dollisimman hairiotonta ulkopuolisista arsykkeista.

|deointivaihe on varsinaista tyoskentelya tyopajassa, jonka jalkeen priorisoi-
daan syntyneita ideoita ja vedetaan yhteenveto tyopajan annista. Ennen tyo-
pajan paatosta on hyva keskustella jatkosuunnitelmista, miten ideoita lahde-
taan viemaan eteenpain ja lopuksi kiitetaan tyopajaan osallistuneita. TyOpajan
jalkeen voidaan viela erikseen esitella tuloksia esimerkiksi erillisessa palave-
rissa tai toimittaa osallistujille aineisto, jossa on esitelty yhteenveto tyopajan
annista ja tuloksista, ja millaisia johtopaatoksia tyopajasta on johdatettu. (Kas-
kinen ym. 2013, 18-21; Tuominen ym. 2015, 37-39.)

4 VIRTUAALISUUS TOIMINTAYMPARISTONA

Tassa tutkimuksessa halutaan selvittaa palvelumuotoilijoiden kokemuksia siir-
tymisesta virtuaalisen yhteiskehittamisen pariin koronapandemian aikana ja
kuinka virtuaalisuus on kontekstina vaikuttanut tyoskentelyyn ja sen tapoihin.
Palvelumuotoilua ja siihen kaytettavia menetelmia on aikaisemminkin toteu-
tettu virtuaalisesti, joskaan arviolta ei laheskaan yhta laajasti kuin mita kansal-

liseen etatyohon siirtymisen jalkeen.

Tassa luvussa kasitellaan virtuaalisuutta toimintaymparistona, ja siina tarkas-
tellaan, mita etatyo, virtuaality® ja virtuaalinen tydymparisto tarkoittavat. Li-
saksi tarkastellaan fasilitoinnin ja vuorovaikutuksen merkitysta seka yhteiske-
hittamista virtuaalisessa ymparistossa. Lopuksi kuvaillaan, millaisia hyvia ja

huonoja puolia virtuaalityoskentelyssa on.
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4.1 Etatyo, virtuaalityo ja virtuaalinen tyoymparisto

Koronapandemia vauhditti etatyohon siirtymista maaliskuussa 2020, jonka
myaota arvioitiin jopa miljoonan suomalaisen siirtyneen etatyon pariin. Suo-
messa etatyota on kuitenkin tehty ennen koronapandemiaakin erityisesti toimi-
henkilo- ja esimiesammateissa seka pienyrittajien, freelancereiden ja itsensa-
tyollistajien keskuudessa. Suomalaisten eduksi etatdiden tekemiselle voidaan
nahda yhteiskunnan vahva digitalisoituminen, tydajan joustavuus ja tyonteon
tavat, samoin kuin myonteinen ja luottamuksellinen suhde tyopaikoilla. (Ruo-
homaki 2020a.)

Etatyo ja virtuaalityo voidaan pitaa kasitteind hyvin samankaltaisina. Vikmanin
(2016) mukaan etatyo on ansioty0, jota tehdaan muualla kuin osoitetulla tyo-

paikalla, se voi olla saanndllista tai epasaanndllista, osittaista tai kokoaikaista.
Luonteeltaan etaty6 on tyota, jota voidaan tehda myds osoitetulla tyopaikalla.
Virtuaalityo tunnetaan myos kasitteena hajautettu tyo, jossa tyota tehdaan ko-
konaan tai osittain tieto- ja viestintatekniikan valityksella ja sen tavoitteena on

tyoskentely yhteisen tavoitteen eteen.

Haapakoski, Niemela & Yrjolan (2020, 14, 25-26) mukaan etatyo ei pelkas-
taan ole virtuaalityOkalujen kayttamista ja tyon siirtamista eri paikkaan, vaan
iso osa tyosta perustuu yhteyteen muiden ihmisten kanssa. Siirtyminen ko-
ronapandemian aikana etatyon pariin oli kuitenkin suurelle osalle poikkeuksel-
linen — paatos etatyohon siirtymisesta tehtiin kansallisella tasolla ja oli luon-
teeltaan toistaiseksi voimassa olevaa. Etatoita ei ollut mahdollista menna esi-
merkiksi kirjastoon tai kahvilaan tekemaan, koska monet julkiset paikat oli pai-
koitellen suljettu. Tyon ja vapaa-ajan raja hamartyi, ja koti saattoi muuntua
monitoimitilaksi, jossa ruokailtiin, pidettiin etakokouksia, kaytiin etakoulua ja
hoidettiin toipilaita (Ruohomaki 2020b).

Siina missa etatyolla tarkoitetaan tyon tekemista muualla kuin sille osoitetulla
tyonteon paikalla, virtuaalityo kasittaa taas tyon tekemiseen kaytettavia digi-
taalisia ratkaisuja. Rauramon (2018, 2) mukaan virtuaalinen tydymparisto

koostuu teknologiaratkaisuista, valineista, sovelluksista, alustoista ja palve-
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luista, jotka mahdollistavat toiminnan eri kayttoliittymien avulla. Kommunikaa-
tio ja vuorovaikutus tapahtuu sahkoisten kommunikaatiovalineiden, kuten sah-
kopostin, puhelimen, pikaviestimien, puhelu- ja videoneuvottelujen, sahkoisten
keskustelufoorumeiden ja dokumentaatiohallintajarjestelmien valityksella ja

my0s eri kommunikaatiovalineita yhdistaen.

Virtuaalinen tyoyhteiso tai tiimi koostuu ryhmasta, jonka jasenet tydskentele-
vat yhteisen paamaaran eteen toistensa tyopanoksesta riippuvaisina, mutta
paikkariippumattomasti ja maantieteellisesti hajaantuneina. Virtuaalinen tyoyh-
teiso hyodyntaa edella mainittuja teknologisia ratkaisuja kommunikaation to-
teuttamiseen. (Rauramo 2018, 4.)

4.2 \Virtuaalinen fasilitointi ja yhteiskehittaminen

Virtuaalinen yhteiskehittaminen ei radikaalisti eroa perinteisesta kasvokkain
tapahtuvasta yhteiskehittamisesta perusperiaatteiltaan, mutta konteksti on
luonnollisesti eri, kun toimitaan virtuaalisessa ymparistossa. Ala-Nikkola & Yli-
kahri (2020) kuvailevat virtuaalifasilitoinnin alkavan samoista Iahtokohdista,
jossa ensin tehdaan suunnittelu, edetaan toteutukseen ja lopuksi kokemusten
analysointiin. Tavoitteena on kayttaa yhteinen aika yhteiskehittamiseen, ei lii-
aksi asioihin ja teknologiaan perehtymiseen, joten valmistautumisen merkitys
ennakkoon korostuu. Etukateen tulee valmistella mahdolliset materiaalit verk-
koon saataville seka ohjeistaa osallistujia tarkemmin siihen, miten ja kuinka

osallistutaan.

Seuraavat ohjenuorat on mukailtu Ala-Nikkola & Ylikahrin (2020) seka Vainion

(2020) vinkkien mukaan siita, kuinka virtuaalinen fasilitointi onnistuu:

Ennen tyopajaa

- Valmistele ja suunnittele, kuinka iso ryhma on fasilitoitavana ja paljonko
aikaa tyopajaan mahdollisesti tarvitaan. Pohdi myds, kuinka osallistat
osallistujia — jaatko pienryhmiin vai tyoskennellaanko yhteisesti.

- Suunnittelussa on hyva kirkastaa tavoitteet ja valita menetelmat sen
mukaan, mita ollaan tavoittelemassa. Kerro tavoitteet osallistuijille.

- Varaa ty6pajaan riittavéasti aikaa ja varaudu teknisiin ongelmiin. Al3
aseta liian tiukkaa aikataulua vaan muista tauottaa tyopajaa riittavasti,
jotta osallistujat pysyvat virkeina ja keskittyneina.
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Luo kutsu, jossa kerrot tilaisuuden sisallosta ja kuinka osallistujat voivat
etukateen valmistautua. Ohjeista osallistujia paivan agendaan, laheta
tarvittavat ennakkomateriaalit ja mahdolliset ennakkotehtavat hyvissa
ajoin. Kerro, mita virtuaalisia tyovalineita tullaan kayttamaan ja anna
tarvittavat kayttoonotto-ohjeistukset naihin liittyen.

Jos haluat, ettd osallistujat kayttavat kameraa, mainitse tasta myos etu-
kateen.

Tyopajan aikana

Huomioi oma ergonomia ja panosta siihen — jouduthan todennakdoisesti
istumaan useamman tunnin tietokoneen aaressa hyvin keskittyneesti
taukoja lukuun ottamatta.

Al unohda luoda hyvaa ilmapiiria — ole innostunut ja kiinnostunut kasi-
teltavia asioita kohtaan.

Onhjeista ja opasta osallistujia virtuaalisten tyokalujen kayttoon, jolleivat
ne ole entuudestaan tuttuja. Nayta esimerkkien kautta, kuinka tyokaluja
kaytetaan. Kayta opastamiseen riittavasti aikaa ja jata kysymyksiin
seka harjoitteluun mahdollisuus.

Osallista aktiivisesti osallistujia ja luo turvallinen seka luottamuksellinen
ilmapiiri. Ota ennen tyOpajan alkua osallistava ja aktivoiva harjoitus,
jotta jokainen paasee aaneen tai osallistuu kirjallisesti/visuaalisesti.
Asioiden esittaminen visuaalisin keinoin, kuten kuvilla, piirroksilla, aika-
janoilla tai mindmapeilla tehostaa mieleen painumista ja ymmartamista.
Tauota tyopajaa saanndllisesti tai sopivissa valeissa niin, etta taukoon
ja hetken irrottautumiseen on mahdollisuus.

Hyoddyntakaa saatavilla olevien virtuaalialustojen chattia, johon osallis-
tujat voivat kirjoittaa kysymyksia, joihin voi palata myohemmin ty6pajan
aikana.

Tyopajan jalkeen

Kokoa lopputulokset yhteen ja anna osallistujien aanestaa syntyneita
ideoita ja ratkaisuja.

Pyyda myos itse tyopajasta palautetta osallistujilta, jotta voit kehittaa
omaa toimintaasi.

Rajannon (2019) mukaan virtuaalisessa fasilitoinnissa on myos omat haas-

teensa, kuten aidon lasnaolon puuttuminen, psykologisen turvallisuuden luo-

misen vaikeus, teknologiset haasteet, puheenvuorojen jakaminen ja jokaisen

kuulluksi saattaminen tasapuolisesti seka keskustelun tukeminen visuaalisin

keinoin. Tyokalujen kaytto ei kaikilta luonnistu helposti ja ihmisia on hankala

lukea seka tulkita verkon valityksella.
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4.3 Vuorovaikutuksen merkitys virtuaalisessa ymparistossa

Rauramo (2018, 4, 6) kuvailee virtuaalisesti kommunikoivan tiimin menestys-
tekijoiksi luottamuksen, vahvan yhteisollisyyden ja sitoutumisen, kommunikaa-
tion tehokkuuden ja yhteisten toimintatapojen jasentelyn, tiedon jakamisen ja
hyodyntamisen seka itseohjautuvuuden. Virtuaalisessa ymparistossa tiimin ja-
senten suhteet ovat etdisempia, jolloin luottamuksen merkitys on suurempi ja
sen kehittaminen on tarkeaa heti toiminnan alkaessa. Vaikka luottamuksen
syntymisessa kasvokkain tapaamisen tarkeys korostuu, luottamus voi syntya
mya0s virtuaalisesti. Talldin yhteisesti sovitut viestintatavat, nopea reagointi ja
vastaaminen, seka ajantasaisen tiedon jakaminen synnyttavat luottamusta.
On siis erittain tarkeaa kuunnella ja pysya vuorovaikutuksessa muiden

kanssa.

Sipponen-Damonte (2020, 52) toteaa, etta ihmisia ei ole suunniteltu ruutujen
aareen, vaan keskustelemaan ja kohtaamaan kasvokkain, joka on luontaisesti
parempi tapa kasvattaa luottamuksellista vuorovaikutusta ja yhteenkuuluvuu-
den tunnetta. Etapalavereissa nimenomaan ollaan etaalla toisistaan, jolloin
kontaktia on hankalampaa saada toisiinsa, kuin myds sitoutettua henkil6ita ka-

siteltaviin asioihin.

Jotta virtuaalinen yhteistyo onnistuu, edellyttaa se monipuolisen ja suoritusky-
kyisen teknologian hyddyntamista. Avainkysymyksia ovat muun muassa, mil-
laista yhteistyota tehdaan verkon valityksella, mita kanavia kaytetaan kommu-
nikaatioon seka miten saadaan tukea kayttoliittymien ja virtuaalipalveluiden
kayttamiseen. Erityisen huomionarvoista on, etta virtuaaliset tiimit ovat alttiita
kommunikaatiokatkoksille, mutta soveltuvat kommunikaatiovalineet seka ja-
senten kyky ja halukkuus tiedon jakamiseen ovat tarkeita tehokkaan tiedon ja-
kamisen kannalta. (Rauramo 2018, 5.) Huomioitavaa on, etta vaikka virtuaali-
sessa ymparistossa teknologialla on suuri merkitys, teknologia ei saisi kuiten-
kaan muodostaa estetta osallistumiselle.

lImeilla on tarkea osa kasvokkain tapahtuvassa kommunikaatiossa, ja

Sipponen-Damonte (2020, 53—-54) vinkkaakin kameran kaytosta virtuaalipala-
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vereissa. Puheen ymmarrys ei tapahdu pelkastaan kuuloaistilla, vaan ymmar-
ramme puhetta aistien yhteistyona. Jos ndemme puhuvan henkilon, tehostaa
se viestin kuulemisen ja ymmartamisen, mutta jos emme nae, olemme her-
kempia muille arsykkeille ja keskittyminen herpaantuu vaikkapa sahkopostin
lukemiseen tai internetin selailuun. "Multitaskaamisen” riski kasvaa, kun pi-

mean ruudun takana on helppo tehda muitakin asioita samanaikaisesti.

4.4 Virtuaalityoskentelyn hyvat ja huonot puolet

Ihmisella on tarve kokea yhteenkuuluvuuden tunnetta, ja tulla seka nahdyksi
etta kuuluksi. Virtuaalitydskentelyssa tama merkitys korostuu ja toisaalta vai-
keutuu, kun kommunikaatiota ei voida tukea non-verbaalisin keinoin.
Virtuaalityoskentelyssa nahdaan paljon hyvia, mutta myos huonojakin puolia.
Erityisesti vuorovaikutuksen merkitys nakyy virtuaalisessa ymparistdossa. Virtu-
aalisessa tyoskentelyssa korostuu kuuntelemisen taito, Iasnaolon merkitys ja
ymmarrettava kommunikaatio, kun aisteihin perustuvat havainnot jaavat va-
hemmalle. Voisi sanoa, etta virtuaalitydskentely vaatii jopa enemman kuin pe-
rinteisesti kasvokkain tapahtuvat kokoushuonetyoskentely.

Vikman (2016) kuvailee etatyon ja virtuaalityon merkitysta tyontekijan nakokul-
masta mahdollisuudeksi kontrolloida itse omaa ty6ta, lisata itsenaisyytta seka
parempaan tyotehtaviin keskittymiseen. Virtuaalisessa tiimityoskentelyssa
tyoskentely on tehtavakeskeisempaa ja suunnitelmallisempaa, mutta myos
tasa-arvoisempaa, jolloin muiden saman tiimin osallistujien ideoita ja asiantun-
temusta saadaan paremmin kayttoon. Tama edistaa myos paatoksentekoa te-
hokkaammin. Kun tyd mahdollistaa paremman keskittymisen ja oman asian-
tuntemuksen hyodyntamisen, tyotyytyvaisyys ja motivaatio lisaantyvat.

Sen sijaan virtuaalityon haasteina Vikman (2016) mainitsee toimivan tiimin ja
yhteishengen rakentamisen. Vuorovaikutus on liima, joka yhdistaa henkiloita,
ja vuorovaikutus teknologian valilla ei ole kaikille luonteista eika valttamatta

tunnu luonnolliselta. Vaikka teknologia mahdollistaa audiovisuaalista kanssa-
kaymista, ilmeet, eleet ja kehokommunikaatio eivat vality virtuaalisesti. Tasta
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esimerkkina Haapakoski ym. (2020, 74) mainitsee jonkin tiimin jasenen tyyty-
mattomyyden tehtyyn paatoksen, jota kasvottomuuden takia ei pystyta havain-

noimaan.

Vuorovaikutuksella on keskeinen rooli virtuaalisessa tyoskentelyssa ja jos se
vahenee, haittavaikutukset voivat olla merkittavia motivaation, sitoutumisen ja
tulosten suhteen. Vikman (2016) luettelee virtuaalitydskentelyssa motivaatioi-
den tekijoiksi ideoiden huomioon ottamisen, vapauden, yhtenaisyyden, viestin-
nan ja tiedonjakamisen, itseohjautuvuuden, positiivisen asennoitumisen, em-
patian ilmaisemisen, tekemisen ilon ja yhteisollisyyden. Motivaatio paranee,
kun virtuaalitiimin jasenet ovat mukana suunnittelussa ja paatoksen teossa.
Huomionarvoista on, etta ihmiset ovat erilaisia ja tulevat erilaisista lahtokoh-
dista virtuaalityoskentelyn pariin. Toimintatavat ja vuorovaikutustavat vaihtele-
vat henkil6ittain ja yhteinen savel ei valttamatta 10ydy ensi yrittamalla. Lisaksi
sukupolvierot voivat vaikuttaa — vanhempi sukupolvi kokee, etta tyoskentely
taysin virtuaalisesti ei ole mahdollista, kun nuorempi sukupolvi kokee, ettei

fyysinen kohtaaminen ole valttamatonta.

Kun virtuaalikokouksia jarjestetaan, erityisesti valmistelun merkitys korostuu.
Virtuaalisessa tilassa improvisaatiolle ei jaa tilaa, kuten kasvotusten neuvotte-
luhuoneessa, koska samassa tilassa ollessa voidaan paremmin havainnoida
ihmisten eleita, iimeita, adnensavyja, asentoja ja lasndolon tasoa. Lisaksi ky-
symysten esittamiseen on matalampi kynnys kasvotusten. Osanottajien on
hyva myos tietaa etukateen, mihin hanen tulee valmistautua, mihin hanen pa-
nostaan odotetaan ja mihin mahdollisesti liittyy jatkotyota. Merkitysta on myos
osanottajien taidoilla hallita virtuaalisen yhteistyon valineita. (Haapakoski ym.
2020, 63.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa, kuinka valtakunnallinen poikkeusaika
koronapandemian vuoksi on vaikuttanut palvelumuotoilijoiden tyoskentelyta-
poihin siirryttdessa etamuotoilun pariin. Jotta kattavaa aineistoa saatiin, paa-
tettiin tutkimus toteuttaa yhdistaen seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutki-

musmenetelmat. Tata tutkimusstrategiaa kutsutaan monimenetelmalliseksi
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tutkimusstrategiaksi, jossa tavoitteena on yhdistaa molempien menetelmien

parhaat puolet.

Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan maarallisia vastauksia, kuten missa,
mika ja kuinka paljon. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa, etta otos on riittavan
suuri ja edustava, ja aineiston keruussa kaytetdan standardoituja tutkimuslo-
makkeita valmiineen vastausvaihtoehtoineen. Kvalitatiivisella tutkimuksella
puolestaan halutaan tarkentaa ja syventaa vastauksia kysymyksiin miksi, mil-
lainen ja miten. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on auttaa ymmarta-
maan tutkittavaa ilmiota tarkemmin, siihen liittyvaa kayttaytymista seka ilmion
syita. Talloin tutkittava otos on pienempi ja toteutetaan useimmiten haastatte-
luilla tai keskusteluilla. (Heikkila 2014, 15-16.)

Monimenetelmallinen tutkimusstrategia yhdistaa laadullisen ja maarallisen luo-
den parempaa ymmarrysta tutkimusongelmiin paikaten niitd heikkouksia, joita
seka maarallinen etta laadullinen tutkimus pitaa yksinaan sisallaan. Mene-
telma ei poista kahtiajakoa laadullisen ja maarallisen tutkimuksen valilla, vaan
se poistaa vastakkainasettelun, jotta naiden kahden tutkimuksen yhdistaminen
olisi hedelmallista. Jos monimenetelmallisyys yhdistyy samassa tutkimuk-
sessa, voivat laadullinen ja maarallinen menetelma olla erillisia ja yhdistaa nii-
den tulokset tulososassa. Toinen mahdollisuus on taydentaa joko laadullista
tai maarallista osiota tutkimuksessa myohemmin toisella. (Vilkka 2007, 58—
60.)

Tassa opinnaytetydssa tutkimuksen painopiste on laadullisen tutkimuksen pa-
rissa, jotta pystytadn ymmartamaan tutkittavaa ilmiota ja Idytamaan havain-
noista piirteita, jotka toistuvat usein. Kvantitatiivisen tutkimuksen, eli tassa
tyossa verkkokyselyn tavoitteena oli kerata palvelumuotoilijoiden laajalta jou-
kolta kokemuksia siirtymisesta virtuaalisen yhteiskehittamisen pariin. Kvalitatii-
vinen tutkimus, eli tassa tyossa teemahaastattelun tavoitteena oli syventaa
ymmarrysta palvelumuotoilijoiden kokemuksista seka saada lisaa tutkimustie-
toa kvalitatiivisen tutkimuksen jatkoksi, jolloin teemahaastattelulla on haluttu

taydentaa kyselytutkimuksen tuloksia.
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Tassa luvussa kuvaillaan tarkemmin, mita aineistonkeruumenetelmia tyossa
on kaytetty ja milla tavoin aineistoa on analysoitu. Lisaksi esitellaan tuplati-

manttimallin hyodyntamista tutkimusprosessissa.

5.1 Aineiston keruu

OpinnaytetyOhon kerattiin aineistoa eri tavoin, jotta voitiin saavuttaa laaja-alai-
nen ymmarrys tutkittavaa asiaa kohtaan. Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat
ovat paaosin laadullisia tutkimusmenetelmia, joiden avulla saatiin kartoitettua
palvelumuotoilijoiden henkilokohtaisia kokemuksia ja ajatuksia yhteiskehitta-
misesta virtuaalisessa toimintaymparistossa. Keratyn tiedon avulla haluttiin
Ioytaa ymmarrys, onko virtuaalisuus vaikuttanut tapaan toteuttaa yhteiskehitta-
mista, mita haasteita ja mahdollisuuksia on tunnistettavissa, kun toimintaym-
paristona on virtuaalisuus ja milta tulevaisuus nayttaa virtuaalisen yhteiskehit-
tamisen parissa. Koska vastaavanlaista tutkimusta ei ole aikaisemmin toteu-
tettu, voidaan tassa opinnaytetydssa tehtya laadullista tutkimusta pitaa kartoit-
tavana ja kuvailevana tutkimuksena. Tyon tavoitteena on 10ytaa uusia ilmioita

tai selittdéa vahan tunnettuja ilmioita.

Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena ei ole pyrkia tilastollisiin yleistyksiin,
vaan kuvata jotain tapahtumaa tai ilmiota yksityiskohtaistesti, ymmartaa toi-
mintaa tai antaa jollekin ilmidlle jarjellinen tulkinta. Talloin tutkittavaan asiaan
liittyvien henkiloiden tulisi tietaa tutkittavasta asiasta mahdollisimman paljon
tai heilla tulisi olla paljon kokemusta tutkittavasta asiasta. Tutkimuksen koh-
teena olevien henkiloiden ajatukset, kokemukset ja tunteet tutkittavaa asiaa
kohtaan ovat merkityksellisia ja nain ollen tutkimukseen valittujen henkildiden
tulee olla harkittua ja tarkoin valittua. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 74.)

Puusan & Juutin (2020, 16) mukaan laadullinen tutkimus pyrkii tuomaan esille
erilaisia nakokulmia, joiden kautta tutkittavaa ilmiota tai tapahtumaa voidaan
tarkastella. Lisaksi aineiston hankinnassa ja analysoinnissa on hyva olla herk-
kana erilaisuuden havainnoimiseen ja mahdollistaa tutkimuksen edetessa
hankkia lisaaineistoa, jos huomaa jonkin nakokulman puuttuvan tai olevan
mielenkiintoinen. Tasta syysta tassa opinnaytetyossa on otettu mukaan kaksi

erilaista menetelmaa aineiston keruuksi, jotta saadaan paitsi mahdollisimman
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monipuolista aineistoa, myos tunnistetaan parhaiten tutkittavan ilmion koh-
teena olevien henkildiden kokemuksia ja I0ydetaan vastauksia tutkimuskysy-

myksiin.

Aineistonkeruun ensimmainen vaihe toteutettiin kyselytutkimuksena, joka
koostui seka maarallisesta etta laadullisesta osasta. Puolistrukturoidun kysely-
lomakkeen tehtavana oli kerryttaa palvelumuotoilijoiden taustatietoja seka
tuoda esiin alustavia nakemyksia tutkittaviin asioihin ja kartoittaa yleisesti pal-
velumuotoilijoiden mielipiteita ja kokemuksia virtuaalisesta yhteiskehittami-
sesta. Kyselytutkimuksen aineisto analysoitiin ensin, josta tunnistettiin tutki-
muksen kannalta oleellisia ja esiin nostettavia asioita, joita pystyttiin hyodynta-
maan teemahaastattelun yhteydessa. Kyselylomake toimi myos samalla rekry-

tointivalineena teemahaastatteluun osallistuville.

Tutkimuksen toinen vaihe oli laadullinen, johon aineistoa kerattiin teemahaas-
tattelun muodossa. Teemahaastattelun tarkoituksena oli taydentaa ja syven-
taa kyselyaineiston alustavia tuloksia, mutta myos nostaa esiin erityisia tee-
moja, jotta saatiin vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Teemahaas-
tatteluun valikoitui nelja palvelumuotoilijaa ja heidan kanssaan tavoitteena oli
syventaa ymmarrysta ja kerryttaa palvelumuotoilijoiden henkilokohtaisia koke-

muksia tutkittavaa ilmiota kohtaan.

5.1.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimusta ja siihen liittyvaa kyselylomaketta pidetdan useimmiten kvan-
titatiivisen eli maarallisen tutkimuksen aineistonkeruuna, jossa aineistoa tutki-
taan maarallisesti lukujen ja prosenttien avulla. Aineiston keruussa tutkimuslo-
make on standardoitu valmiineen vastausvaihtoehtoineen, jossa kyselyyn vas-
taaja itse lukee ja tulkitsee esitetyn kysymyksen ja vastaa siihen. Saatuja tu-
loksia voidaan havainnoida taulukoin ja kuvioin. Kvantitatiivinen tutkimus ku-
vailee yleensa olemassa olevaa tilannetta, mutta ei selvita riittavasti asioiden
syita. (Vilkka 2021, 76; Heikkila 2014, 16.)
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Internet on mahdollistanut kyselylomakkeiden nopean toteuttamisen seka
kayttamisen, ja nykypaivana verkkokyselylomakkeet ovat kehittyneet moni-
puolisiksi tyokaluiksi. Heikkila (17, 2014) toteaa, etta verkkokyselylomakkeet
soveltuvat vain sellaisten joukkojen tutkimiseen, joilla on mahdollisuus kayttaa
internetia. Ongelmallista verkkokyselyissa on, kuinka tieto kyselysta saadaan
tutkittaville ja toisaalta, kuinka estetaan sellaisten henkildiden vastaaminen,

jotka eivat kuulu kohderyhmaan.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin puolistrukturoitua verkkokyselylomaketta, jossa
oli mukana seka maarallisia kysymyksia valmiineen vastausvaihtoehtoineen,
ettd avoimia kysymyksia. Kyselylla saatiin pohjatietoa palvelumuotoilijoiden
siirtymisesta etamuotoilun pariin. Tavoitteena oli tunnistaa vastauksista sellai-
sia asioita, joita voitaisiin haastattelussa hyodyntaa ja tarkemmin tutkia esiin
nousseita ilmidita. Kysely toimi myos johdantona saada palvelumuotoilijoita

mukaan teemahaastatteluun.

Tahan tutkimukseen liittyva kysely toteutettiin Webropol-verkkokyselyna
10.6.2021-30.6.2021 valisena aikana ja se oli kohdistettu palvelumuotoilijoille,
jotka olivat jo toimineet palvelumuotoilijoina vahintaan kolme vuotta. Kyselylo-
maketta jaettiin Facebookissa ja LinkedInissa seka omia verkostoja hyodyn-

taen. Kyselyyn tuli vastauksia yhteensa 23 kappaletta.

5.1.2 Teemahaastattelu

Koska tassa opinnaytetyossa tutkittava asia on ilmiona uusi, otettiin teema-
haastattelu tutkimusmenetelmaksi kyselytutkimuksen rinnalle, jotta tietamysta
ja ymmarrysta tutkittavaa asiaa kohtaan voitiin syventaa. Teemahaastattelu on
kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma, ja se on yleisimmin kaytetty
tutkimushaastattelun muoto, jossa tutkimusongelmaan liittyvat keskeiset ai-
heet tai teemat poimitaan kasiteltavaksi. Teemahaastattelun tavoitteena on,
etta haastateltava voi antaa oman kuvauksensa haastattelussa kasiteltaviin
teemoihin. Teemahaastattelu on oiva tutkimusmenetelma silloin, kun tutkitta-

vasta asiasta tai ilmiosta on vahan tietoa. (Vilkka 2021, 99.)
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Haastattelun tarkoituksena on olla suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan
kanssa ja selvittaa vastausten taustalla olevia motiiveja seka merkityksia.
Haastattelu itsessaan on joustava menetelma ja haastatteluun liittyvien aihei-
den jarjestysta on mahdollista saadella. Haastattelun etuina on muun muassa
mahdollistaa haastateltavalle tuoda itseaan esiin vapaasti, saada tutkimusky-
symyksiin syventavaa tietoa, mutta myos tutkia ilmiota, joka ei ole kovin tun-
nettu. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34-35.)

Teemahaastattelu toteutettiin puolistrukturoituna, jossa jokaiselle haastatelta-
valle esitettiin samanmuotoisia kysymyksia, mutta annettiin haastattelussa
esiin tulleiden asioiden johdattaa mahdollisiin uusiin kysymyksiin. Haastattelu
oli jaoteltu kolmeen teemakokonaisuuteen: virtuaalinen yhteiskehittaminen,
osallistaminen ja motivointi seka virtuaalisen yhteiskehittamisen tulevaisuus.
Alla on esitelty teemakokonaisuudet sisaltdineen, joita haastatteluissa kasitel-
tiin ja joihin haettiin kokemuksia, ajatuksia ja nakemyksia haastateltavilta:

1. Virtuaalinen yhteiskehittaminen
a. Millaisia mahdollisuuksia ja haasteita virtuaalisen yhteiskehitta-
misen parissa koetaan?
b. Millaisia vaikutuksia virtuaalisuudella on ollut ajankayttoon seka
tehokkuuteen?
c. Miten kaytanteet seka toimintatavat ovat muuttuneet siirrytta-
essa virtuaalisuuden pariin?
2. Osallistaminen ja motivointi
a. Miten vuorovaikutus virtuaalisessa ymparistossa onnistuu?
b. Milla keinoin aktiivista vuoropuhelua ja lasnaoloa on saatu pidet-
tya ylla?
c. Miten motivaatio nakyy virtuaalisessa yhteiskehittamisessa?
3. Virtuaalisen yhteiskehittamisen tulevaisuus
a. Millaisena virtuaalisen yhteiskehittamisen tulevaisuus nahdaan?

Jokainen osa-alue sisalsi tarkentavia kysymyksia liittyen aiheeseen ja paaky-
symysten lisana oli tukikysymyksia ja tarppeja, joilla oli tarvittaessa mahdol-
lista tarkentaa vastaajien kysymyksia tai virittaa ja ohjata keskustelua tarvitta-
essa niin, etteivat vastaukset lahteneet ronsyilemaan liiaksi aiheiden ulkopuo-
lelle tai jos vaikutti silta, ettd haastateltava ei saanut kysymykseen otetta. Tee-
mahaastattelu noudatti kaikkien haastateltavien kohdalla samaa kaavaa,
mutta joitain kysymyksia jatettiin toistuvuuden tai jo annetun vastauksen

vuoksi pois tai alkuperaista kysymysta muotoiltiin eri tavalla.
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Haastattelurungon laatimisen pohjalla kaytettiin taman opinnaytetyon teoreet-
tista viitekehysta ja tutkimuskysymyksia, joihin haluttiin vastauksia l6ytaa. Ta-
man lisaksi kysymykset tarkentuivat kyselytutkimuksen tuloksista hieman en-
nen haastattelurupeaman aloittamista. Haastattelun kulku ja aikataulu suunni-
teltiin etukateen, ja haastateltaville annettiin sahkopostitse ennakkoon tieto
haastattelussa kasiteltavista teemoista ja viitteita teemoihin liittyvista asioista,
jotta he pystyivat halutessaan orientoitumaan haastatteluun. Ennen haastatte-
lun aloittamista teemat kaytiin viela lyhyesti lapi haastateltavan kanssa, var-
mistettiin haastattelujen tallentamisen salliminen ja muut kaytannon asiat.

Haastateltavat on esitelty kuvassa 9.

Haastattelun

Haastateltava Sukupuoli Tausta kesto
Haastateltava H1 Mies Tybskentelee konsulttina eri toimialoilla. 59 min
Haastateltava H2 Nainen Tydskentelee konsulttina sote-alalla. 55 min
Haastateltava H3 Nainen Tybskentelee konsulttina eri toimialoilla. 1h 11 min
Haastateltava H4 Nainen Tybskentelee in-house -muotoilijana 1h2min

viranomaishallinnossa.

Kuva 9. Teemahaastatteluun osallistuneet (Kurtti 2021)

Teemahaastattelut toteutettiin Microsoft Teamsin valityksella 6.9.2021—
14.9.2021 -valisena aikana ja jokainen haastattelu taltioitiin videotiedostoksi.
Vastaajat oli satunnaisesti poimittu kyselylomakkeelle yhteystietonsa jattanei-
den keskuudesta, eivatka vastaajat olleet entuudestaan tuttuja henkiloita.
Haastateltavat olivat kaikki kokemukseltaan hyvin erilaisista lahtokohdista,
mutta painotus oli digitaalisten palveluiden kehittamisessa ja kaikilla oli koke-
musta palvelumuotoilusta kolmesta kahdeksaan vuoteen. Haastateltavat sai-

vat osallistumisestaan palkkioksi viiden euron arvoisen R-kioskin lahjakortin.
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5.2 Aineiston analyysi

Tutkimusta varten keratty aineisto kasiteltiin sisallonanalyysin menetelmalla,
joka on hyvin tyypillista laadulliselle tutkimukselle. Sisallonanalyysi mahdollis-
taa aineiston analysoimisen erilaisia lahestymistapoja hyodyntaen. Tuomi &
Sarajarvi (2017, 87) kuvailevat sisalldonanalyysin sopivan menetelmaksi, kun
halutaan systemaattisesti ja objektiivisesti analysoida lahes mita tahansa kir-
jallista materiaalia, ja se soveltuu myds strukturoimattoman aineiston analyy-
siin. Koska tassa tutkimuksessa on kaytetty seka maarallista etta laadullista
menetelmaa, koettiin sisallonanalyysin valinta parhaimmaksi vaihtoehdoksi
analysoida aineistoa.

Sisallonanalyysissa kuvataan aineistoa sanallisesti ja pyritdan etsimaan teks-
tista merkityksia. Aineisto kuvastaa tutkittavaa ilmiota ja tarkoituksena on
luoda selkea sanallinen kuvaus tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta. Ai-
neisto jarjestetaan selkeaan ja tiiviseen muotoon ilman, etta sen sisaltama in-
formaatio katoaa. Tall6in analysoinnilla saadaan hajanaisesta aineistosta ko-
herenttia ja selkeaa informaatiota. Kritiikkia sisallonanalyysi on saanut kesken-
eraisyydesta ja siita, ettei tutkija ole tehnyt riittavia johtopaatoksia jarjestetysta
aineistosta, vaan esittaa ne tuloksina. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 87-91.)

Kyselytutkimuksen analyysi

Maarallisen tutkimuksen tavoitteena on mittaaminen ja tiedon esittaminen nu-
meraalisesti antaen yleisen kuvan mitattavien ominaisuuksien suhteista ja
eroista. Maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin, kuinka paljon, kuinka usein
ja kuinka moni. Aineiston tuloksissa kuvaillaan, milla tavoin asiat liittyvat toi-
siinsa tai eroavat toisistaan. Jos aineisto on mitattavissa tai muutettavissa mi-
tattavaan muotoon ennen tai jalkeen aineiston keraamisen, kelpaa se maaral-
lisen tutkimuksen aineistoksi. (Vilkka 2007, 13—-14, 31).

Tassa opinnaytetyossa kyselytutkimus toteutettiin Webropol-ohjelmalla ja tu-
losten kasittelyyn hyddynnettiin Webropolin sisaanrakennettua tyokalua, joka
mahdollisti raportin seka kaavioiden ja taulukoiden ulostuomisen jarjestel-
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masta. Tutkimustuloksia analysoitiin naiden kaavioiden ja taulukoiden poh-
jalta, jonka liséksi vapaa sana -kenttiin annetut tekstit tuotiin erikseen ja analy-

soitiin sisallonanalyysimenetelmalla.

Teemahaastattelun analyysi

Haastattelut purettiin tekstimuotoon yleiskielisella litteroinnilla, jolloin aineisto
stilisoitiin auki kirjoittamisen aikana ja siita poistettiin murteeseen, aannahdyk-
siin ja puhumisvirheisiin liittyvat aanteet. Litteroitua aineistoa syntyi yhteensa
31 sivun verran. Litteroinnin jalkeen aineistoon syvennyttiin ja aineisto jaettiin
kysymyskohtaisesti omiin kokonaisuuksiin, jotta aineistoa voitiin kysymys ker-
rallaan vertailla ja analysoida vastaajien kesken. Aineiston analysointiin hyo-
dynnettiin samaa teemoittelua, jota oli kaytetty kyselytutkimuksessa ja teema-
haastattelussa. Teemoittelu auttoi erottelemaan seka jaottelemaan vastaukset
omiin kokonaisuuksiin ja mahdollisti analysoimisen vastausten yhtalaisyyksien

seka eroavaisuuksien osalta.

Kuva 10. Kaksi ensimmaista kysymysta kasiteltyna Miro-ohjelmassa (Kurtti 2021)
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Kuvassa 10 on esitelty esimerkinomaisesti, kuinka litteroitua aineistoa kasitel-
tiin. Jokainen kysymys litteroitiin taulukkoon omaksi sarakkeeksi ja soluihin
vietiin aineisto per haastateltava. Haastateltavien rivit oli varikoodattu (keltai-
nen, vihrea, pinkki, sininen). Litteroidun aineiston oikealle puolelle nostettiin
asiasanoja (oranssit laput), jotta aineistosta voitiin tunnistaa ja poimia usein
toistuvia asiasanoja. Haastateltavien aineistosta nostettiin esiin oleellisia lau-
seita (keltaiset yliviivaukset), jota purettiin lausekorteiksi (taulukon vasemmalla

puolella). Lopuksi nama kortit asiasanoitettiin.

Aineistosta pyrittiin I0ytamaan eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia vastaajien kes-
ken, seka nostaa esiin sellaisia ilmioita, jotka ovat virtuaalisen yhteiskehittami-
sen kannalta mielenkiintoisia. Tata varten hyodynnettiin samankaltaisuuskaa-
viota, jonka avulla haastatteluissa esiin toistuvasti nousseet samankaltaiset
havainnot (eli tassa tapauksessa lausekortit) niputettiin omien otsakkeiden
alle. Tuulaniemen (2016, 154) mukaan samankaltaisuuskaavio auttaa tiedon
jasentelyyn, jossa aineistosta haetaan samankaltaisuuksia ja niputetaan ne
jonkin yhteisen teeman alle. Ryhmittelyn avulla voidaan nostaa esille olennai-
sia ja merkityksellisia asioita tutkittavasta aineistosta.

5.3 Tuplatimanttimalli tutkimuksen tukena

Kappaleessa 3.1.2 Palvelumuotoiluprosessi esiteltiin Design Councilin (2015)
tuplatimanttimalli, joka kuvastaa palvelumuotoilun prosessia ja vaiheita, jotka
kaydaan lapi palveluita muotoillessa. Tuplatimanttimallia hyodynnettiin taman
tutkimuksen etenemisessa kayttamalla samoja vaiheita, mita tuplatimanttimalli

sisaltaa pois lukien ideoiden testaaminen (kuva 11).

Tuplatimantin ensimmaisessa vaiheessa tavoitteena oli tutkia ja kartoittaa
seka laajentaa ymmarrysta tutkittavaa ilmidta kohtaan, tassa tapauksessa lah-
dettiin ymmartamaan virtuaalista yhteiskehittamista ja sen ymparille rakentu-
via teemoja. Tutkimuksessa kaytiin |api tausta-aineistoja kirjallisuuskatsausta
varten, kirjoitettiin teoreettinen viitekehys seka toteutettiin kyselytutkimus ja
teemahaastattelu palvelumuotoilijoille. Tutkimuksen toisessa vaiheessa maari-

tellaan ja ymmarretaan ilmiota ja kiteytetaan loydoksia. Kyselytutkimuksesta ja
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teemahaastatteluista syntynyt aineisto analysoitiin sisallonanalyysimenetel-
malla, tunnistettiin esiin nousseita asioita ja luotiin synteesi, jonka tarkoituk-

sena oli tunnistaa yhtymakohdat tutkimuskysymyeksiin.
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Kuva 11. Tuplatimantti tutkimuksen tukena (Kurtti 2021)

Tuplatimantin kolmannessa vaiheessa tavoitteena oli ideoida ja laajentaa na-
kemysta seka konkretisoidaan ratkaisumalleja, joita olisi hyva ottaa huomioon
virtuaalisen yhteiskehittamisen parissa. Ideoinnissa hyodynnettiin kyselytutki-
muksessa ja teemahaastattelussa esiin nousseita ajatuksia ja ideoita, joita
vastaajat esittivat. Lisaksi analysoitiin, miten ongelmakohtiin ja haasteisiin olisi
hyva valmistautua seka kuinka niihin voidaan vastata. Tuplatimantin neljan-
nessa vaiheessa tavoitteena on tyypillisesti toimittaa ratkaisu. Tassa opinnay-
tetydssa luotiin lista, joka kiteyttda huomioitavia asioita virtuaalisen yhteiske-
hittdmisen jarjestamiseen ja sen aarella toimimiseen. Lista on tarkemmin ku-
vattu kappaleessa 8.2. Virtuaalisen yhteiskehittémisen parhaat kédyténteet.
Toimita-vaiheessa ratkaisua yleensa testataan kayttajilla tai asiakkailla, mutta

taman opinnaytetyon puitteissa sita ei toteutettu.



49

6 TULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan kyselytutkimuksen ja haastattelututkimuksen tu-
loksia seka tehdaan tuloksista analyysia. Alkuun kasitellaan kyselytutkimuk-
sen tuloksia kyselyn teemojen mukaisesti. Taman jalkeen kasitellaan teema-
haastattelun tuloksia ja kuvaillaan haastattelussa kaytyjen teemojen mukai-

sesti haastateltavien vastauksia. Tulokset kuvailemalla teemoittain saadaan
mahdollisimman laaja kasitys annetuista vastauksista. Teemoittelu myos pa-
rantaa tulosten luettavuutta ja selkeytta.

Tulokset antoivat kattavan kuvan palvelumuotoilijoiden kokemuksista ja aja-
tuksista liittyen virtuaaliseen yhteiskehittamiseen. Seka kyselytutkimuksessa
ettd haastatteluissa nousi esiin samoja ilmidita, joiden yhteenvetoa esitellaan

tarkemmin kappaleessa 8. Johtopé&éatokset.

6.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa palvelumuotoilijoiden kokemuksia
virtuaalisesta yhteiskehittamisesta. Kyselyyn vastaajien kokonaismaara oli 23,
joka oli odotettua hieman alhaisempi tulos. Vastaajien maara oli kuitenkin odo-
tetusti pieni, koska palvelumuotoilijat kohderyhmana on hyvin marginaalinen ja
toisaalta tarkkaa tietoa palvelumuotoilijoiden maarasta Suomessa ei ole. Li-
saksi kyselyssa pyrittiin rajaamaan vasta alalle tulleet palvelumuotoilijat tarkoi-
tuksella pois, jotta palvelumuotoilijat pystyivat vastauksissaan mahdollisesti
peilaamaan yhteiskehittamiseen liittyvia kokemuksiaan ajalta ennen ko-
ronapandemiaa hetkeen, jossa koronapandemia on mahdollisesti vaikuttanut
tapaan toteuttaa yhteiskehittamista.

Kyselytutkimus toteutettiin puolistrukturoituna ja oli jaettu kolmeen asiakoko-
naisuuteen: Taustakysymyksiin vastaajista, tybtaustaan liittyvét kysymykset
seka kokemuksia siirtymisesté virtuaaliseen yhteiskehittdmiseen koronapan-
demian aikana. Taustakysymyksien kohdalla vastaajilta kysyttiin vakioituja,
suljettuja kysymyksia ja kokemuksia kysyttaessa kysymykset olivat paasaan-
toisesti avoimia kysymyksia, joihin oli mahdollista vastata vapaamuotoisesti.
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6.1.1 Taustakysymykset vastaajista

Kyselyn alussa kysyttiin taustakysymyksia vastaajista, jotta saatiin yleista ku-
vaa siita, millaisia vastaajia kyselyyn on osallistunut. Taustakysymyksia kysyt-
tiin kolme, joista kahdessa ensimmaisessa identifioitiin vastaajaa ja kolman-
nessa kysymyksessa vastaajan asuinaluetta. Kyselytutkimuksen vastaajien
kokonaismaara oli 23, joista naisia oli 78 % vastaajista (kuva 12).
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Kuva 12. Vastaajien sukupuolijakauma (N = 23)

Seuraava taustakysymys koski vastaajien ikaa. Kyselyyn vastanneiden ikaja-
kauma painottui vahvasti ikavuosille 30-50 ja vain yksittaiset vastaajat olivat
taman ikajakauman ulkopuolella (kuva 13).
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Kuva 13. Vastaajien ikdjakauma (N=23)

Taustakysymyksissa haluttiin myos selvittaa, mista pain kyselyyn vastaajat oli-
vat. Suurin osa vastaajista (61 %) asuu paakaupunkiseudulla, joka oli tarken-
nettu koskemaan Espoota, Helsinkia, Kauniaista ja Vantaata. Ita-Suomesta,
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Lapista ja Ahvenanmaalta ei ollut kyselyyn yhtaan vastaajaa ja Suomen ulko-
puolelta oli yksi vastaaja (kuva 14).
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Kuva 14. Vastaajien asuinaluejakauma (N=23)

Taustatietojen pohjalta kyselyyn vastanneet olivat paasaantoisesti keski-ikai-
sia, 30-50-vuotiaita naisia. Suurta hajontaa ei myoskaan ollut vastaajien
asuinaluejakauman suhteen, vaan suurin osa vastaajista oli etelaisesta Suo-

mesta.

6.1.2 Tyotaustaan liittyvat kysymykset

Tyotaustaan liittyvia kysymyksia kysyttiin yhteensa kuusi. Kysymykset koski-
vat vastaajan tyoskentelya palvelumuotoilijana, milla sektorilla han tyoskente-
lee, millaisia palveluita han muotoilee seka millainen kokemus hanella oli

muotoilun tavasta ennen koronapandemiaa.

Kyselyssa kysyttiin, kuinka kauan vastaaja on toiminut palvelumuotoilijana.
Lahes puolet vastaajista (48 %) on toiminut ammatissaan 3—6 vuotta, ja lahes
kolmannes (30 %) yli kuusi vuotta. Vaikka tutkimukseen toivottiin vastaajia,

joilla on yli kolme vuotta kokemusta palvelumuotoilun tehtavista, tuli vastauk-
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sia muutamalta, joilla kokemus jaa alle kolmeen vuoteen. Vastaajien ian voi-
daan tulkita korreloivan kokemuksesta toimia palvelumuotoilijana. Huolimatta
siita, etta palvelumuotoilu on suhteellisen uusi ammattinimike, on lahes joka
kolmannella vastaajalla jo yli 6 vuoden kokemus toimimisesta palvelumuotoili-

jana (kuva 15).
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Kuva 15. Vastaajien kokemukset palvelumuotoilijana toimimisesta vuosina (N=23)

Vastaajista 61 % tyoskentelevat yksityisella sektorilla, johon katsotaan kuulu-
vaksi yksityiset tai osuustoiminnalliset yritykset, jarjestot seka yhdistykset.
Noin kolmannes vastaajista (35 %) tyoskenteli sen sijaan julkisella sektorilla ja
yksi vastaajista ilmoitti toimivansa yrittajana/freelancerina (kuva 16).

Julkisella sektorilla (valtio, kunnat, | | |
kuntainliitot, seurakunnat, valtionyhtiot,... | | |

Yksityisella sektorilla (yksityinen tai | | | | | |
osuustoiminnallinen yritys, jarjestd, yhdistys) | | | | | |

Olen yrittdja/freelancer | 4%

Muu, mika:
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Kuva 16. Vastaajien tydsuhde eri sektoreilla (N=23)

Sen sijaan vastaajista nelja viidesta toteuttaa tydssaan palvelumuotoilua julki-
selle sektorille ja hieman yli puolet yksityiselle sektorille. Vastaajien oli mah-
dollista valita useampi vastausvaihtoehto ja kokonaisvastauksien lukumaara
on 31. Vaikka yleistyksia ei nain vahaisten vastaajamaarien keskuudessa
voida tehda, on kuitenkin ilahdutettavaa nahda, etta julkiselle sektorille palve-
lumuotoilua tehdaan nainkin paljon (kuva 17).
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Kuva 17. Sektorit, joilla toteuttaa palvelumuotoilua (N=23, vastauksien lukumaara 31)

Kysyttaessa tapaa toimia palvelumuotoilijana 65 % vastaajista toimi projekti-
luontoisesti ja 31 % vastaajista yrityksen sisalla niin sanottuna in-house palve-
lumuotoilijana. Yksi vastaajista tarkensi vapaassa tekstikentassa toimivansa
seka in-housena etta yrittajana (kuva 18).

Yrityksen sisdlla (In-house) 31%
Projektiluontoisesti (konsultti) 65%
Yksityisyrittdjana / Freelancerina
Muu, mikd: | 4%

En halua vastata
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Kuva 18. Vastaajien tapa toimia palvelumuotoilijana (N=23)

Minka alan palveluita muotoilet tydssasi eniten, kysyttiin monivalintakysymyk-
sena, jolloin vastaajilla oli mahdollisuus valita useampi vastausvaihtoehto.
Vastauksissa korostui julkisen sektorin muotoilu (61 %) seka IT, informaatio ja
tietopalvelut (48 %). Kolmantena korostui teollisuus ja tuotanto (26 %). Vas-
taukset noudattelevat omia kokemuksiani — tyoskentelen yksityisella sektorilla
mutta paapaino palvelumuotoilussa on julkisen sektorin palveluiden muotoilua
seka IT, informaatio- ja tietopalveluiden muotoilussa. Vastausten mukaan va-

hiten muotoilua tehdaan kulttuuri- ja virkistyspalveluiden parissa, samoin kuin
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yhdistyksille ja jarjestdille. Avoimiin vastauksiin oli kuvailtu myos, etta liiketoi-
minnan puolelle sekd maanpuolustukseen toteutetaan palvelumuotoilua (kuva
19).

Julkinen sektori (esim. valtio, kunta,... 1 6}%
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Kuva 19. Minka alan palveluita palvelumuotoilija muotoilee tydssdan enimmakseen (N=23,

vastauksien lukumaara 56)

Kuvassa 20 voidaan havaita, kuinka paljon yhteiskehittamisen menetelmia to-
teutettiin ennen koronapandemian alkua (03/2020). Vastauksissa korostuu,
ettd muotoilua toteutettiin kasvotusten samassa fyysisessa tyotilassa lahes
paasaantoisesti verrattuna verkkotyOpajana eri verkkotydalustoja hyodyntaen.
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Erittdin paljon 48% 9%
Melko paljon 39% 4%
Jossain madrin 13% 26%
Melko véhan 22%
Ei lainkaan 39%
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Kasvotusten samassa fyysisessa tyotilassa

Verkkotyopajoina eri verkkotydalustoja hyddyntden

Kuva 20. Kuinka paljon toteutti palvelumuotoilun yhteiskehittdmisen menetelmia kasvotusten

ja verkkoty6pajoina ennen koronapandemian alkua (03/2020) (N=23)

Tasta voidaan paatella, etta palvelumuotoilua on totuttu tekemaan nimen-
omaan samassa tyotilassa osallistujien kesken, eika vastauksissa korostu,
ettd ennen koronapandemian alkamista verkkotyopajat olisi olleet kovin mer-
kittavassa roolissa palvelumuotoilun yhteiskehittamista toteutettaessa.

6.1.3 Kokemuksia siirtymisesta virtuaaliseen yhteiskehittamiseen
koronapandemian aikana

Kyselyn kolmannessa osiossa syvennyttiin kysymaan kokemuksia virtuaali-
sesta yhteiskehittamisesta ennen ja jalkeen koronapandemian alkamisen, sel-
vitettiin valineita, joita on kayttanyt virtuaalisen yhteiskehittamisen aarella seka
lisaksi annettiin vastaajille mahdollisuus kertoa vapaasti hyvia ja huonoja ko-
kemuksia liittyen virtuaaliseen yhteiskehittamiseen. Yhdellakaan vastaajalla ei
ollut paljon kokemusta virtuaalisesti yhteiskehittamisesta ennen koronapande-
mian alkamista, mutta 70 % vastaajista oli kuitenkin vahan tai jonkin verran
kokeillut virtuaalista yhteiskehittamista. Vajaalla kolmannella vastaajista (30
%) ei ollut lainkaan kokemusta kertynyt virtuaalisesta yhteiskehittamisesta en-
nen koronapandemiaa (kuva 21).
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Kuva 21. Ennen koronapandemian alkamista (3/2020), oliko kokemusta virtuaalisesta yhteis-
kehittamisesta (N=23)

Huolimatta vastaajien vahaisesta kokemuksesta virtuaalisesta yhteiskehittami-
sestq, vastausten mukaan jokainen siirtyi taysin virtuaalisen yhteiskehittami-
sen pariin koronapandemian aikana (kuva 22). Tasta voidaan paatella, etta
vastaajien omassa tydssa toimiminen on mahdollistanut virtuaalisen yhteiske-
hittdmisen yhteistoimintana, mutta toisaalta olosuhteet ovat myos pakottaneet
siirtymisen virtuaaliseen yhteiskehittamiseen.

Kylla 100%

Osittain

E n

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuva 22. Koronapandemian aikana (alkaen 03/2020), siirtyikd taysin virtuaaliseen yhteiskehit-
tdmiseen (N=23)

Vastaajat, jotka vastasivat edelliseen vastaukseen kylla, saivat kyselylomak-
keella lisakysymyksen koskien siirtymisesta virtuaalisen yhteiskehittamisen
pariin. Vastaajista suurin osa (43 %) piti siirtymista erittain helppona tai help-
pona. Keskinkertaisena siirtymista piti noin kolmannes vastaajista (35 %) ja
noin joka viides koki, etta siirtyminen oli vaikeaa (22 %). Kukaan vastaajista ei
kuitenkaan kokenut, etta siirtyminen olisi ollut erittdin vaikeaa (kuva 22). Tasta

voidaan paatella, etta vastaajilla on todennakdisesti ollut jonkinlainen valmius,
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kuten teknologinen, kokemuksellinen tai muuntautumiskykyinen mahdollisuus

siirtya virtuaaliseen yhteiskehittamiseen.

Erittdin helppoa 13%
Helppo 30%
Keskinkertaista 35%
Vaikeaa 22%
Erittdin vaikeaa
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuva 23. Kokemuksia siirtymisesta virtuaaliseen yhteiskehittamiseen (N=23)

Vastaajilta kysyttiin, millaisia valineita he ovat kayttaneet virtuaalisen yhteiske-
hittdmisen parissa. Kysymys oli monivalintakysymys ja kysymyksessa oli mah-
dollisuus valita useampi vastausvaihtoehto. Kaikki vastaajat (100 %) olivat
kayttaneet virtuaalisen yhteiskehittamisen yhteydessa jotain videoneuvottelu-
valinetta (esim. Teams, Zoom, Google Meet, Polycom), samoin yhteiskehitta-
misen virtuaalialustaa (esim. Miro, Mural, Moodle, Padlet, Google Hangouts).
Kyselylomakkeita (esim. Google Forms, Surveypal, Webropol) oli myos hyo-
dynnetty paljon, perati 96 % vastaajista totesi nain tehneensa. Reilu kolme
neljasta vastaajasta (78 %) oli kayttanyt jotain pikaviestipalvelua (esim. Slack,
Teams, Skype, Whatsapp). Vastaajista 70 % oli kayttanyt prototydkaluja
(esim. Invision, Figma, Sketch) virtuaalisen yhteiskehittamisen parissa ja 65 %
erilaisia projektinhallinnan tyokaluja (esim. Moodle, Teams, Jira, Confluence).
Vastaajista alle puolet oli hyddyntanyt sahkopostia (43 %), puhelinta (30 %) ja
tekstiviestia (4 %) virtuaalisen yhteiskehittamisen parissa. Vajaa kuudennes
vastaajista oli kayttanyt jotain muuta ja avoimissa vastausvaihtoehdoissa oli
kuvailtu sellaisia tyokaluja kuin Loom, Howspace, Google Slides ja Powerpoint

virtuaalisen yhteiskehittamisen valineena (kuva 24).
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Videoneuvottelu (esim. Teams, Zoom, Google... 100%
Yhteiskehittamisen virtuaalialustat (esim.... 100%
Kyselylomakkeet (esim. Google Forms,... 96%
Pikaviestimet (esim. Slack, Teams, Skype,... 78%
Prototypointityokalut (esim. Invision, Figma,... 70%
Projektinhallinta (esim. Moodle, Teams, Jira,... 65%
Sahkoposti 43%

Puhelin 30%
Muu, mita: 13%
Tekstiviesti | 14%
En ole toteuttanut virtuaalista...
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Kuva 24. Mita digitaalisia valineitd kayttanyt virtuaalisessa yhteiskehittdmisessa (N=23, valittu-
jen vastausten maara 138)

Kayttajilta kysyttiin avoimella kysymyksella: Millaisia mahdollisuuksia olet
tunnistanut virtuaalisen yhteiskehittamisen parissa? Mika on ollut help-
poa? Suurimmassa osassa vastauksia korostui ihmisten saaminen (virtuaali-

sesti) paikalle ja maantieteellisen kattavuuden parantuminen.

"Osallistuminen kauempaakin onnistuu, pystyn seuraamaan
itsenaista tyoskentelya ja nakemaan tuloksia heti.”

"Helpompi yhteydenpito myds kauempana sijaitseviin
sidosryhmiin.”

Yhteiskehittaminen verkossa poistaa paikkasidonnaisuutta, kun osallistumi-
sesta jaa pois matkustamisen tarve. Lisaksi virtuaaliset tyokalut ovat mahdol-
listaneet isomman osallistujajoukon, koska fyysisen tilan rajoitukset eivat ole
esteena ja toisaalta l1ahes kaikilla on mahdollisuus osallistua etana yhteiskehit-
tamiseen.

"Osanottajamaara on voinut olla suurempi koska tilarajoitukset
eivat ole esteena.”
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"Virtuaalinen tekeminen mahdollistaa maantieteellisen
kattavuuden Suomen sisalla ja kansainvalisesti. Onhan se 'normi-
moodissakin’ mahdollista, mutta virtuaalisesti helpompaa ja
halvempaa.”

Vastauksissa korostui myos dokumentoinnin nopeutuminen, kun virtuaalisen
yhteiskehittamiseen kaytettavat tyokalut ja niista syntyvat tuotokset ovat 1ahto-

kohtaisesti digitaalisessa muodossa.

"Tuotokset ovat heti napparasti digitaalisessa muodossa, ei
tarvitse kayttaa paljon aikaa post-it-lappujen ja muiden fyysisten
tuotosten purkamiseen.”

"Dokumentaation teko on helpompaa. Valmistelu vie enemman
aikaa, mutta toisaalta moni materiaali on helpommin kaytettavissa
uudelleen.”

"Virtuaalialustalla tyopajamateriaalit voi myos suunnitella
paikalleen hyvissa ajoin.”

Aikaa saastyi fyysisen tuotoksen purkamiselta ja toisaalta aineistoihin ol

helppo palata jokaisella osanottajalla milloin tahansa. Kun kaytetaan virtuaali-
sia tyoskentelyalustoja, voidaan etukateen tyostaa aineistoja valmiiksi ennak-
koon nahtavaksi ja toisaalta vanhojenkin aineistojen aarelle on helppo palata

uudelleen.

Kysyttaessa avoimella kysymyksella Millaisia haasteita olet kokenut virtu-
aalisen yhteiskehittamisen parissa? Mika on ollut vaikeaa? selkeasti suu-

rin haaste on ollut tekniikkaan ja tybkalujen kdyttoon liittyvét vaikeudet.

"Paasaantoisesti omalla kohdallani teknologian kayttotaidot ovat
olleet riittavat osallistujilla, mutta muutaman kerran on ollut ti-
lanne, etta osallistujat eivat ohjeistuksista huolimatta ole onnistu-
neet yhteistydskentelyalustojen kaytossa.”

"Virtuaalityovalineiden osaamisen tason arviointi valilla haastavaa,
ja teknisia kayttokokemuksellisia esteita tulee esiin viikoittain.”
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Osallistujilta ei voida odottaa samaa tietoteknista lahtovalmiutta virtuaalisen
yhteiskehittamisen parissa, joten tekniikka haastaa myos fasilitoijat varautu-
maan vaihtoehtoisiin suunnitelmiin, jos tekniikkaa ei saada toimimaan odote-

tulla tavalla. Lisaksi vastauksissa korostui etéisyys ja osallistujien aktivointi.

"Osallistujien aktivointi vaikeampaa. Reaktioita ei nae yhta hyvin.”
"Osallistujien keskittymisvaikeudet ja armoton multi-taskaus.”

"Luovuus vaatii tietynlaista virittaytymista ja osallistujilta
heittaytymista. Ollaan vahan liian 'tosissaan’. Tama on aiheuttanut
sen, etta itsekaan ei jaksa edes yrittad mitaan hauskaa.”

"Multitaskaamista” on helppo jatkaa taustalla, vaikka tarve olisi keskittya yh-
teiskehittamisen aarelle ja toisaalta pitkajanteisyys ja keskittymiskyky katoaa
herkemmin virtuaalisessa ymparistossa. Tama vaikuttaa laadullisesti virtuaali-
seen yhteiskehittamiseen — heittaytyminen voi olla hankalaa, fyysisten tai na-
kyvien reaktioiden puuttuminen, fiiliksen nostattaminen ja matala energia vai-
kuttavat onnistuneeseen yhteiskehittamiseen negatiivisesti. Sitouttaminen
mainittiin vastauksissa my6s muutamaan otteeseen, koska ihmiset eivat olleet
tottuneet virtuaaliseen yhteiskehittamiseen, toiset osanottajat vaativat enem-
man ohjattavuutta kuin toiset ja tyoskentely-ymparistosta voi puuttua virikkeel-
lisyys, joka on helpompi luoda fyysiseen tilaan.

Vastaajilta kysyttiin avoimella kysymyksella: Millaisista tekijoista toimiva vir-
tuaalisen yhteiskehittamisen tydopaja koostuu? Mita asioita tulisi ottaa
huomioon? Vastauksissa useampaan otteeseen todettiin, etta hyvé suunnit-
telu ja valmistelu ennakkoon auttavat onnistuneeseen virtuaaliseen yhteiske-

hittamiseen.

"Selkeat saannot, selkeat tavoitteet, selkeat ohjeet. Aikataulussa
pysyminen. Yhteenveto. Luottamus ja turvallisuuden tunne.”

" Hyva valmistelu - selkeat visuaaliset materiaalit, ohjeistuksen,
testatut linkit.”
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Selkeat ohjeistukset, saannot ja tavoitteet auttavat osallistujia valmistautu-
maan virtuaaliseen yhteiskehittamiseen. Myods varasuunnitelma on hyva olla
olemassa — virtuaaliymparistossa on hankalampi tehda nopeita kdannoksia
suunnitelmien suhteen. Myos osallistujien tehokkaampi aktivointi ja vuorovai-
kuttaminen on tarkeampaa virtuaalisessa ymparistdossa kuin kasvokkain,
koska tietokoneen aarella on helppo lahtea harhailemaan muihin sovelluksiin

ja "'multitaskaamisen” riski on suurempi.

" Osallistujien aktivointi, puheenvuorojen antaminen, taukojen
ajoittaminen.”

" Aktivointiin ja kaikkien osallistamiseen pitaa satsata viela
livepajaakin enemman, linjoilla on liian helppo olla hiljaa.”

" Jotenkin pitais olla leikkisaa/huumoria heti alkuun, jotta paastaan
aukaisee se sulkeutuneisuus.”

Aineiston visuaalisuus ja huumorin sovittaminen mainittiin my6s muutaman
kerran, minka lisaksi tauotuksella on myos merkitysta onnistuneessa virtuaali-
sessa yhteiskehittamisessa. Lisaksi fasilitaattorin valmius kouluttaa tyévélinei-
den k&yttbon, joita virtuaaliseen yhteiskehittamiseen on valittu seka vastata

teknisiin kysymyksiin nousi esiin muutamassa vastauksessa.

Kayttajilta kysyttiin, voiko yhteiskehittamista toteuttaa yhta laadukkaasti ver-
kossa kuin kasvokkain ja vastaajista lahes kolme neljasta (74 %) oli sita
mielta, etta tdma on mahdollista. Muutama vastaaja oli sita mielta, etta ei ole

mahdollista tai ei osaa sanoa (kuva 25).

Kylla 74%
Ei 13%
En osaa sanoa 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 25. Voiko yhteiskehittamista toteuttaa yhta laadukkaasti verkossa kuin kasvokkain toteu-
tettaessa (N=23)
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Niille vastaajille, jotka vastasivat Ei tai En osaa sanoa, annettiin lisdkysymys,
jossa pyydettiin kuvailemaan avoimesti minka takia he kokevat, etta yhteis-
kehittaminen verkossa ei ole yhta laadukasta? Vastauksissa tuli esiin non-
verbaalisen eli elekielen puuttuminen, samoin kuin keskittymisen puute. Li-
saksi nostettiin esiin tasapuolisuuden puuttuminen — kaikki eivat ole tietotekni-
sesti samalla tasolla ja vahemman taitoja omaava voi helpommin jattaa omien
ajatusten ja mielipiteidensa esille tuomisen, jos ajatukset taytyy kirjata johon-

kin sovellukseen, joka on kayttajalle vieras.

Kyselyn loppuun Kysyttiin viela vastaajilta, uskovatko he jatkavansa yhteiske-
hittamista virtuaalisesti koronapandemian jalkeen. Selkea enemmisto oli sa-
moilla linjoilla ja aikoo jatkaa virtuaalista yhteiskehittamista tulevaisuudessa-
kin. Kukaan vastaajista ei kokenut olevansa asiasta eri mielta vaan jokainen

aikoo jatkaa virtuaalista yhteiskehittamista jollain tasolla (kuva 26).

1 2 3 4 5
0 0 1 9 13 o

Taysin eri mielta Taysin samaa
00% | 0,0% | 44% | 39,1% | 56,5% mielta

Kuva 26. Uskotko jatkavasi yhteiskehittdmista virtuaalisesti koronapandemian jalkeen (N23)
Yhteenvetona kyselytuloksista saatiin lapileikkaus palvelumuotoilijoiden koke-
muksiin virtuaalisesta yhteiskehittamisesta. Yllattavaa oli huomata, etta jokai-
nen vastaaja oli siirtynyt taysin virtuaaliseen yhteiskehittamiseen koronapan-
demian aikana. Lisaksi kyselyn vastauksissa huomasi selkeasti toistuvuutta —
moni palvelumuotoilija oli kokenut samanlaisia mahdollisuuksia ja haasteita

virtuaalisen yhteiskehittamisen aarella.

6.2 Teemahaastattelujen tulokset

Haastatteluihin osallistui yhteensa nelja haastateltavaa ja tassa tutkimuksessa
haastateltavista puhutaan H1, H2, H3 ja H4 nimilla yksityisyyden suojan takia.
Kaikki haastateltavat ovat toimineet palvelumuotoilijoina useamman vuoden
ajan ja haastateltavat tydoskentelivat eri aloilla ja erilaisissa projekteissa. Yksi

haastateltavista toimi in-house -muotoilijana viranomaishallinnossa ja kolme
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muuta haastateltavaa konsultteina, joista yksi toimi sosiaali- ja terveysalan pa-
rissa ja kaksi vaihtelevasti eri toimialoilla eri asiakkuuksien parissa.

Teemahaastattelun tulokset on jaoteltu haastattelussa kasiteltyjen teemojen
mukaisesti. Alkuun haastateltavilta kysyttiin virtuaalisesta yhteiskehittamisesta
useampi kysymys. Taman jalkeen pureuduttiin osallistamisen ja motivoinnin
keinoihin. Lopuksi haastateltavilta kysyttiin virtuaalisen yhteiskehittamisen tu-

levaisuuden nakymista.

6.2.1 Virtuaalinen yhteiskehittaminen

Teemahaastattelu aloitettiin kysymalla virtuaalisesta yhteiskehittamisesta ylei-
sesti, kuten mita onnistunut virtuaalinen yhteiskehittaminen vaatii ja millaisia
haasteita ja mahdollisuuksia on tunnistettu. Lisaksi kysyttiin, milloin ja missa
tilanteissa virtuaalinen yhteiskehittdaminen on hyva ratkaisu, millaisia eroavai-
suuksia on tunnistettu kasvokkain tapahtuvaan yhteiskehittdamiseen seka onko
yhteiskehittamisen jarjestamisella virtuaalisesti ollut vaikutusta tehokkuuteen

tai lopputulokseen.

Mitéd onnistunut virtuaalinen yhteiskehittdminen vaatii?

Samat lainalaisuudet patevat myos virtuaalisessa ymparistdssa kuin mita kas-
vokkain tapahtuvassakin yhteiskehittamisessa. Yhteiskehittdmiselle selkeasti
asetetut tavoitteet, oikeiden henkildiden osallistuminen yhteiskehittamiseen,
hyva ja taidokas fasilitointi seka oikeanlaiset menetelmat valittuna tavoitteiden
saavuttamiseen toimivat niin virtuaalisessa kuin kasvokkain tapahtuvassa yh-

teiskehittamisessa.

”...tapaamisilla on tarkoituksensa ja niilla on jonkunlaiset
kriteeristot siita, etta oliko se jollain tavalla hyodyllinen tai
paastiinko tavoitteisiin tai maaliin silta osilta mita silla hetkella
pitikin tapahtua.” (H1)

" ...ne osallistujat on niit4, joilla on annettavaa siihen teemaan. Eli
etta sielld on ne oikeat ihmiset paikalla ratkomassa niita oikeita
asioita oikeassa vaiheessa.” (H3)
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Haastateltavien mukaan yksi avain onnistuneeseen virtuaaliseen yhteiskehit-
tamiseen on tyovalineiden valitseminen osallistujien digitaalisten osaamistaito-
jen mukaisesti. Tekniikkaa tulisi testata osallistujien kanssa ja varmistaa, etta
kaikilla on yhtalainen paasy kaytettaviin teknologioihin. Yksi haastateltavista
totesi, etta siina missa ennen tilattiin kahvit ja pullat kokoushuoneisiin, niin
tama uusi tilanne vaatii sen, etta tekniset ymparistot testataan ja saadaan kun-
toon. Toinen haastateltavista myos kuvaili, etta osallistujille pitaa antaa aikaa

omaksua uudet tyotavat ja tyovalineet, kun ollaan virtuaalisessa kontekstissa.

Hyva tapa on varmistaa ennen yhteiskehittamisen tilaisuutta, millaiset tyokalut
ovat osallistujille tuttuja tai vaihtoehtoisesti varata riittavasti aikaa uusien tyo-
kalujen opetteluun ja rakentaa tata varten esimerkiksi harjoittelurata, tutoriaali
tai video, jonka avulla osallistujat voivat tyokaluihin tutustua. TyOkalujen opet-
telemisella ja testaamisella varmistetaan, etta jokainen pystyy tasapuolisesti
osallistumaan eika kaytettava teknologia rajoita kenenkaan ajatuksia tai mieli-
piteitd (haastateltava H3). MyOs vaihtoehdot on hyva pitaa mielessa ja varau-
tua vaihtoehtoiseen suunnitelmaan, jolloin osallistujat voivat ilmaista ajatuk-
sensa ja mielipiteensa jollain muulla tavalla, kuin kaytettavan teknologian

kautta.

Virtuaalisuuden takia toisia ei nahda samassa tilassa ja luottamuksen seka
turvallisen ilmapiirin rakentaminen on entista tarkeampaa kasvottomuuden ta-
kia. Haastateltavat (H1 & H2) pohtivat, etta katkeytyminen suljettujen kameroi-
den ja mikkien taakse on liiankin helppoa. Jos kameroita pidettaisiin paalla, se
parantaisi paitsi luottamuksellisuutta, myds loisi yhteenkuuluvuuden tunnetta,

kun kaikki asetetaan samalle lahtoviivalle.

”...tilaisuuden onnistumisen nakdkulmasta on se luottamuksen
ilmapiiri ja se turvallisuus, turvallisuuden tunne minka saa toivon
mukaan rakennettua sinne tilaisuuteen.” (H3)

"Tarkeeta on tunnelman luominen, etta ihmiset luottaa niihin
ihmisiin, keita ne ei nae fyysisesti siina tilassa. Etta tietty
luottamuksen ilmapiiri ja etta ne ylipaatansa pysyy lasna eika
hasella muuta siina samalla.” (H2)
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”...sitten kun ollaan vaan sen palluran takana, niin silloin se jaa
vahan etaiseksi helposti.” (H2)

Yllattava koronaepidemian tuoma tilanne haastoi palvelumuotoilijat miettimaan
omaa tyotaan ja toteutustapojaan toisenlaiseksi. Se, mita livena on aikaisem-
min tottunut tekemaan ja suunnittelemaan, piti se maailma muuttaa yhtakkia
toisenlaiseksi. Eras haastateltavista totesi, etta miten on tottunut livetyopa-
joissa tyoskentelemaan tietyilla menetelmilla ja tyokaluilla, ei toimi samalla ta-
valla virtuaalisessa tyopajassa. Virtuaalinen yhteiskehittaminen vaatii eri ta-
valla perehtymista, jossa taytyy ottaa huomioon myos ajankaytto, opastus tyo-
valineiden kayttoon ja huomioida erilaisten osallistujien digitaidot.

Lisaksi tehtavien jako fasilitaattoreiden kesken on hyva ottaa huomioon. Jos
osallistujajoukko on isompi, talloin olisi hyva olla paikalla useampi fasilitaattori,
jolloin yksi voi toimia enemman teknisessa ja avustavassa roolissa (haastatte-
lija H3). Pari haastateltavaa myds koki, etta tehtavien maara voi helposti olla
ylimitoitettua kaytettavaan aikaan, ja sen takia myos tehtavien maarittelyyn ja

suunnitteluun on hyva kiinnittaa tarkempaa huomiota.

Orientoituminen virtuaaliseen tyopajaan vaatii livetyopajan tapaan samalla ta-
valla agendan ja tavoitteet sille, mika on tyopajan tarkoitus. Tarkeaa on myos
maaritella, onko kyse tyopajasta, tyokokouksesta, seminaarista vai jostain
muusta, eli minka takia ihmiset ovat yhteen kokoontumassa ja missa vai-
heessa kehittamista ollaan menossa (haastateltava H3). Haastateltava (H2)
koki, ettd ensimmainen tunti virtuaalisessa yhteiskehittamisessa on usein hie-
man tahmaista, jossa ihmiset orientoituvat aiheeseen ja tyovalineiden kayt-
toon, eivat viela varsinaiseen tyoskentelyyn. Ennakkotehtavien tarpeellisuutta
korostettiin myos virtuaalisen yhteiskehittamisen aarella, jonka voi myos sitoa
tyopajassa kaytettavaan tyokaluun niin, etta osallistujat voisivat jo ennakkoon
opetella tyokalun kayttoa. Talloin ei enaa itse tyopajasta tarvitsisi kayttaa ai-
kaa tyokalujen opetteluun, kun osallistujat olisivat siihen ennakkoon perehty-
neet ja tyOpajaan varattu aika saataisiin kaytettya varsinaiseen tyopajatyos-
kentelyyn.
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Virtuaalisessa ymparistossa tauotuksen tarkeys korostuu, koska tyoskentely
koneen aaressa on hyvin staattista ja kuormittavaa, ja erityisesti fasilitaattori
joutuu keskittymaan huomattavasti enemman tyoskennellessaan koneen vali-
tyksella. Fasilitaattori auttaa tarvittaessa teknisissa ongelmissa, kirjoittaa lap-
puja muiden puolesta, pyrkii seuraamaan keskustelua poimien sielta esiin
nousseita asioita ja muistaa pysya aikataulussa. Haastateltavat kokivat, etta
arviolta 2-3 tunnin virtuaalinen tyopaja on optimi, joka on tauotettu saannolli-
sesti noin 10 minuutin taukoihin. Lyhyita taukoja pidettiin parempana kuin yhta
pitkaa, koska pitkan tauon aikana osallistujan fokus voi karata muualle esim.
tyopuhelun muodossa tai muiden tyotehtavien pariin. Haastateltava (H1) ku-
vasi, etta tarvittaessa tauotetaan myos vakipakolla, koska etatoissa herkasti
kaikki on aamusta iltaan palavereissa ja tauot saattavat pitkin paivaa paasta

unohtumaan.

Haastateltavat arvioivat virtuaaliseen tyopajaan osallistujien hyvan maaran
olevan noin 4—6 henkil6a. Talldin mahdollistetaan, etta kaikki osallistujat paa-
sevat varmasti aaneen, mutta myos fasilitaattori pystyy viela seuraamaan kes-
kustelua jouhevasti ja auttamaan osallistujia tarvittaessa. Isommissa osallistu-
jamaarissa haastateltavat hyodynsivat tyokalujen "breakout roomseja”, jolloin
joukon voi jakaa pienemmiksi ryhmiksi keskustelemaan omiin virtuaalisiin huo-

neisiin.

Haastateltava (H2) nosti tarkeana esiin sen, etta jokaisen osallistujan olisi
hyva tehda omat muistiinpanot varsinkin, jos viitekehyksena on jokin spe-
sifimpi ala, joka ei ole fasilitaattorille tuttu. Talldin osallistuja itse osaa kirjata
muistiinpanot ja sanoittaa viestinsa paremmin, eika mitaan oleellista jaa sano-

matta.

Virtuaalisen yhteiskehittamisen mahdollisuudet

Haastateltavien vastauksissa korostui selkeasti kaksi asiaa, jotka paihittavat
kasvotusten tapahtuvan yhteiskehittamisen: paikkasitoutumattomuus ja ajan
kaytto. Paikkasitoutumattomuudessa korostui mahdollisuus osallistaa sellai-

siakin henkiloita, jotka eivat kasvotusten jarjestettavaan yhteiskehittamiseen
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olisi paasseet paikalle pitkan etaisyyden takia. Lisaksi kiireisten asiantuntijoi-
den saaminen paikalle on ollut helpompaa, kun aikatauluja ja lyhyempia virtu-
aalisia tyopajoja on ollut helpompi jarjestella.

”...on tullut hirveasti kiitosta siita, ettd ihan mahtavaa etta meitakin
taalta Lapista kuullaan, kun yleensd me emme paase naihin osal-
listumaan.” (H2)

"Mihin tarvitaan paljon ihmisten ideoita ja osallistumista eri puo-
lelta Suomea, niin silloin ma naen, etta se virtuaalinen on todella
hyva.” (H4)

"...se on ollut yks ihan parhaita asioita, etta ne ihmiset, jotka
yleensa jaavat ihan sinne kulisseihin ja eivat paase mukaan, niin
ovat siella mukana ja tuovat sita osaamistaan.” (H3)

Ajan kayton suhteen koettiin, etta tydpajojen purkaminen on nopeampaa,
koska aikaa ei kulu tydpajoissa tuotetun aineiston litterointiin, valokuvaami-
seen ja skannaamiseen. Tydpajaan osallistuneet ovat jo tehneet aineistot val-
miiksi digitaaliseen muotoon ja toisaalta aikaa saastyy myos fyysisen tilan val-
mistelulta ja purkamiselta. Ajan kayttoon liittyy toki myos paikkasitoutumatto-

muus — aikaa ei kulu matkustamiseen toiselle puolelle kaupunkia tai Suomea.

“...se purku on miljoona kertaa nopeampaa, kun oikeasti ne osal-
listujat on jo tehneet sen. Ja sitten kun tyopajan tai tilaisuuteen
tuo jonkun aanestyselementin tai prioriteetin tai karsimisvaiheen,
niin oikeastaan jo osallistujat on sen tehneet mun puolesta, etta ei
tarvitse digitoida enaa mitaan.” (H3)

Haastateltava (H2) totesi, etta vaikka virtuaalisuus mahdollistaa suunnittelu- ja
metodipohjien avulla laajemman menetelmien fasilitoijien kayttdon, auttaa se
myads Kiinnittdmaan huomiota itse prosessiin. Fasilitoija joutuu myos mietti-
maan tarkemmin, mita menetelmia han kayttaa, miten han niita kayttaa, missa
prosessin vaiheessa ollaan menossa ja mitka menetelmat sopivat siihen tilan-
teeseen. Myo0s fasilitoijan osaamiseen on kiinnitetty huomiota, ja palvelumuo-
toilijan rooli mahdollistajana on tullut paremmin esille koronapandemian ai-

kana.
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Tiedon ja osaamisen jakamisen hyoty nousi myds esiin. Isommassa ja osallis-
tavammassa virtuaalitapahtumassa sama maara tietoa pystytaan toimitta-
maan kerralla isommalle maaralle osallistujia. Toisaalta myds kokemusten ja
ongelmien jakaminen kollegojen ja muiden palvelumuotoilijoiden kanssa koet-
tiin hyodylliseksi, koska muutkin ovat olleet uudessa tilanteessa etatyon ai-
kana. Lisaksi hyotya nahtiin uusien tyokalujen opettamisesta muillekin. Tyoka-
lujen avulla pystytaan omaa arkea helpottamaan, mutta myos jatkamaan tyos-

kentelya yhteisesti samasta pisteesta.

Virtuaalisuus lisannyt kiireen tuntua

Koska etatyosta johtuen virtuaalisesti hoidetaan myds muutkin tyoasiat, on Kii-
reen tuntu lisdantynyt haastateltavien mukaan. Etatyon aikana fyysinen siirty-
minen on jaanyt pois, mutta inmiset siirtyvat virtuaalisista palavereista toiseen
lahes lennosta ja paivan aikana niin organisaation sisaisia kuin ulkoisia pala-
vereita saattaa olla useampia putkeen. Siirtymisten valilla ei ehdita hengahtaa

ja orientoitua seuraavaan.

”...etta siirrytaan ilman taukoa tai ilman ajatustyota siina valissa,
niin se tehokkuus, tai tyon tehokkuus karsii siita, ettet sa ehdi
tehda sita switchia siina oikein kunnolla.” (H1)

“...tavallaan tassa etatyossa kurja puoli on, etta on niin paljon ko-
kouksia, joissa pitaa sitten olla. Etta sitten tavallaan sille omalle
tyopajasuunnittelulle on tosi vahan aikaa ja tehtavien suunnitte-
luissa on tosi vahan aikaa.” (H4)

Kiire vaikuttaa ajatustyon tekemiseen, jota palvelumuotoiluty6ssa tarvitaan.
Jatkuvassa virtuaalisessa palaverisuossa liikkuminen ja kiireiset aikataulut va-
syttaa niin palvelumuotoilijoita kuin osallistujiakin, eika aikaa jaa orientoitumi-
selle tai keskittymiselle samalla tavalla. Ajatukset on vaikea kytkea palaverei-
den valilla aiheesta toiseen, jos palavereiden valilla ei ole riittavasti hengah-
dystaukoja. Lisaksi kiire on vaikuttanut luovaan tyohon negatiivisella tavalla.

Minne katosi luovuus ja inhimillisyys?

Juurtuneet kokoustavat ovat olleet syvalla, eika luovuuteen ole paasty kiinni
samalla tavalla kuin mita kasvotusten toteutettavissa tyOpajoissa. Perinteiset
kokoukset on totuttu pitamaan tehokkaasti ja maaritellyn agendan mukaisesti,
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jossa puheenvuoroja on tarpeen vaatiessa pyydetty erikseen. Yhteiskehittami-
sen tilaisuudet ovat luonteeltaan olleet aina luovia ja vanhanaikaiset ko-
kousetiketit ovat olleet jarruttamassa heittaytymista yhteiskehittamisen aarelle
(haastateltava H4).

Suurimpana huonona puolena haastateltavat kokivat luovuuden vahenemisen
ja jopa haviamisen virtuaalisessa yhteiskehittdmisessa. Virtuaalisessa ympa-
ristdssa piirtaminen on haasteellista, vaikka muuten osaisi digitaalisia valineita
kayttaa. Lisaksi hassuttelu ja heittaytyminen ei luonnistu samalla tavalla virtu-
aalisessa ymparistossa kuin fyysisessa tilassa. Haastateltava (H3) koki, etta
hanta itseaan fasilitaattorina ja muotoilijana estaa, kun luovuus on rajattu ruu-
tuun, vaikka kaikki digitaaliset valkotaulutyOkalut ja muut valineet on periaat-
teessa paattymattomia. Haastateltavat kokivat myos kaipuuta siihen, etta syt-
tyy toisten innostuksesta. Samassa fyysisessa tilassa on helpompi toteuttaa
luovuutta ja jakaa ideoita seka kuvailla omia ajatuksia kynan ja paperin avulla.

"Koska sitten se kasilla tekeminen on edelleen se, mita ma itse
tykkaan tehda. Ja ma naen, etta ne ihnmiset ovat innoissaan, kun
ne vaantaa, teippaa tai liimaa jotakin tai rakentelee legoilla.” (H4)

Lisaksi esiin tuli haasteita tehda suunnanmuutoksia kesken virtuaalisen tyopa-
jan. Haastateltava (H2) kuvaili, etta virtuaalisessa ymparistossa valineet vievat
niin paljon huomiota, etta tyOpajan agendaa, sisaltda tai menetelmia on mah-
doton muokata kesken kaiken. Heittaytyminen ja luova muuntautumiskyky kar-
sii virtuaalisessa yhteiskehittamisessa.

”...Jos mulla on kasikirjoitus sille tapahtumalle, niin hyva fasilitoija
pystyy siitd poikkeamaan tarvittaessa. Nyt se tieto siita, etta koska
kannattaa poiketa, se vahan niinku puuttuu. Etta sen ma oon
ehka kokenut niinku haitallimmaksi tilanteeksi. Etta nyt melkein
mennaan sen kasikirjoituksen mukaan, koska ei ole muuta
informaatiota tulossa siina reaaliajassa etta miten sita voisi
muuttaa.” (H1)

Haasteena onnistumisen suhteen koettiin kasvottomuudessa, joka antaa osal-
listujille mahdollisuuden "multitaskaamiseen” ja nain ollen keskittyminen yh-

teiskehittamiseen voi karsia. Talloin fasilitaattorilla on iso rooli siind, kuinka



70

han pystyy aktivoimaan osallistujia niin, etta mielenkiinto pysyy ylla kdynnissa
olevaa tyopajaa kohtaan.

" Tavallaan koko ajan silla fasilitaattorilla on iso rooli, etta se saa
pidettya sen kasassa. Eli siella pitaa olla niin paljon tekemista
koko aika, etta ihmiset ei pysty multitaskaamaan.” (H2)

Haastateltava (H1) kuvaili, ettd palvelumuotoilijana olemista voi verrata rock-
tahtena olemiseen: kasvotusten tapahtuvassa tyopajassa voi aistia yleison fii-
liksen, saada siita energiaa, ja muuttaa sen perusteella omaa toimintaansa,
kun ohjailee isoa joukkoa. Samaa tunnetta ei tule virtuaalisen yhteiskehittami-
sen aarella, kun kehonkieli ja monipuolinen vuorovaikutus jaa vajaaksi tai ko-

konaan uupumaan.

“...se jotenkin, kun on livena tyopajassa, niin se on... lhan sen jal-
keen ma huomaan, etta posket helottaa ja on ihan itsekin wau!
Etta oli tosi jotenkin saman aikaan ihan naannyttava ja toisaalta
voimaannuttava tilaisuus, niin sellaista ei enaa ole.” (H3)

"Ja ihmisten kyky kayttaa ja hallita tavallaan verbaalista kommuni-
kointia, kertoa niista tunteistaan ja ajatuksistaan... Niin se ei kai-
killa ole ihan samalla tasolla. Niin se tuo sitten siihen tilanteeseen
sita jaykkyytta aika usein. "(H1)

Samassa tilassa tyoskenneltaessa fasilitaattori voi menna lahemmaksi osallis-
tujia ja kohdata heidat eri tavalla kuin virtuaalisessa ymparistossa. Virtuaali-
sessa ymparistossa tietynlainen inhimillinen kosketus ja kehonkielen tuoma
viestinta jaa puuttumaan, eika voida lukea toisia, kuinka he ajattelevat tai rea-
goivat johonkin asiaan. Tama voi heikoimmillaan vieda ilon omalta tyoskente-
lylta. Kasvottomuus ja virtuaalisuus aiheuttaa sen, etta mitaan takeita ei ole
siitd, keskittyyko osallistujat tai tekevatko ne jotain muuta taustalla. Palvelu-
muotoilijalle virtuaalinen yhteiskehittaminen voi pahimmillaan olla soolosuori-

tus.

6.2.2 Osallistaminen ja motivointi

Teemahaastattelun toisessa teemakokonaisuudessa kysyttiin haastateltavilta
lasnaoloon, osallistamiseen ja motivointiin liittyvia kysymyksia. Kysymyksilla
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kartoitettiin palvelumuotoilijoiden kokemuksia siita, kuinka he ovat kokeneet
aktiivisen vuoropuhelun ja lasnaolon virtuaalisen yhteiskehittamisen aarella,
kuinka vuorovaikutusta on voitu parantaa seka millaisia keinoja motivaation

kohottamiselle on kaytetty.

Haastateltava (H1) kertoi havainneensa, etta ihmisten sanomisiin valiton rea-
gointi lisda vuorovaikutuksen mahdollisuutta. Kun han fasilitaattorina toistaa
osallistujan sanoman tai kertoo sanoman eri tavalla, osoittaa han osallistujalle,
ettd han on kuullut mita osallistuja on sanonut ja halunnut reagoida hanen sa-
nomiseensa. Toinen haastateltava (H3) pohti, etta tasavertaisuuden ilmapiirin
aikaansaaminen lisaisi motivaatiota ja vuorovaikutusta. Kaikkien tyoskennel-
lessa tasavertaisesti yhdessa kenenkaan ei tarvitse jaada yksin syrjaan tai
vastavuoroisesti kasiteltavat asiat eivat jaa yhden henkilon harteille kannetta-
vaksi. Tasa-arvoisuuden toteutumiseen vaikuttaa myos se, kuinka keskustelu-
vuoroja jaetaan ja onko osallistujamaara kuinka suuri. Merkityksellisyyden tun-
netta ei myoskaan sovi unohtaa — kun osallistujat tietavat, mika on tyopajan
tarkoitus ja tavoite, kuinka osallistujat voivat asioihin vaikuttaa ja mika merki-
tys heidan vaikuttamisellaan on, lisda tama myos motivaatiota yhdessa toimi-

miseen.

Yksi merkittava asia, joka nousi haastattelussa esille, oli valita oikeat ihmiset
mukaan yhteiskehittamiseen. Jos osallistujat ovat jollain tavoin pakotettuja
vaikkapa esimiehensa toimesta osallistumaan yhteiskehittdmiseen vasten tah-
toaan, vaikuttaa tama heidan omaan motivaationsa ja aktiivisuuteen. Pahim-
millaan he pilaavat tunnelman muiltakin osallistujilta negatiivisella kayttaytymi-

sellaan.

“Mulla on ollu pari tydpajaa, jossa ma oon sanonut ihan suoraan,
etta hei, teidat on nimetty tahan tyopajaan, etta teidan kannattaa
olla mukana. Mutta jos teista tuntuu, etta teilla ei ole mitaan an-
nettavaa, niin turha tuhlata teidan aikaanne, etta saatte mun puo-

lesta poistua...” (H3)

Oikeat ihmiset mukaan ottamalla ja heidan kiinnostuksensa myos varmista-
malla voidaan olla vakuuttuneita, etta sopivat henkilot ovat tulossa mukaan

yhteiskehittamiseen. Yhteiskehittamisen tulisi perustua vapaaehtoisuuteen ja
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vapaaseen ilmaisuun. Tilaa hiljaisuudelle taytyy myds antaa, eika ketaan pa-
kottaa keskustelemaan (haastattelija H1).

Osallistujien aktivointiin ja vuorovaikutuksen saamiseen tarvitsee valilla kehot-
tamista ja kannustamista. Haastateltavat kertoivat kysyvansa tarvittaessa suo-
raan osallistujalta mielipidetta tai kommenttia johonkin asiaan, jos vaikutti silta,
etta osallistujat olivat passivoituneet eivatka sanoneet tai kirjoittaneet mitaan.

“...joskus voi kysya suoraan myo0s, tai ma kaytan paljon myos

osallistujalistaa hyodyksi. Ma yritan vahan kirjoittaa, etta jos tulee
kommentteja, niin kirjoittaa ylos kuka sen sanoi. Ja jos kukaan ei
ole sanonut mitaan, niin usein sitten ryhmasta saatan nostaa etta

’hei rynma kolmonen, miten sa Pirjo, sanoisitko sa sielta jotain’.
(H3)

"Kylla se mun mielesta on, etta niilta kysytdan ihan suoraan, etta
hei... Hei Mikko, ettd mitas mielta sa oot, sa et oo viela tahan
sanonut mitaan. Etta pitaa tavallaan saada se yks hengenveto,
ettd paasee edes sinne valiin niiden just puheliaampien sekaan.”
(H2)

Tarvittaessa poimitaan ihmisia puhumaan, ja toisaalta talla tavoin voidaan hil-
lita niitd suulaampia osallistujia, jotta muutkin osallistujat saavat puheenvuo-
ron keskusteluun. Mutta niille osallistujille, jotka eivat yksinkertaisesti halua
puhua, tulisi tarjota vaihtoehtoinen valine oman mielipiteensa ja ajatuksen esil-
letuomiseen. Haastateltava (H3) totesi, etta osallistujia ei voi kuitenkaan koko
ajan paimentaa, vaan halu lahtee yksilosta itsestaan, kuinka paljon han ha-
luaa panostaan antaa. Motivaatiota voi lisata vastuuttamalla osallistujia erilai-
siin tehtaviin, jotta jokaiselle osallistujalle tulee jokin rooli tydpajassa ja han voi
tuntea olonsa merkitykselliseksi.

Jos kyse on useamman virtuaalisen tyOpajan sarjasta ja yksi tyopaja on ohi,
on aina hyva palautella osallistujien mieleen mita asioita menneessa tyopa-
joissa on kasitelty. Virtuaaliset valkotaulut mahdollistavat helpon palaamisen
kasiteltyjen asioiden aarelle ja toisaalta osallistujien osallistumisaktiivisuutta
voidaan parantaa antamalla esimerkiksi ennakkotehtavia tai kotitehtavia varsi-

naisten tyopajojen ulkopuolella.
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”...mika tassa virtuaalisessa on mahdollista, niin voidaan jattaa
joku tyopohja auki, vaikka viikoksi ja voidaan jattaa jalkitehtava.
Tai voidaan antaa mahdollisuus, etta kaykaa sinne
kirjoittelemassa. — — Jonkun dot-votingin sinne paalle, etta
tyopajan jalkeen kay tutustumassa muiden ryhmien tehtaviin ja
kay antamassa kaksi tahtea parhaisiin ratkaisuihin tai mista
jostain asiasta erityisesti tykkasit.” (H2)

Haastateltavat kokivat virtuaalisessa yhteiskehittdamisessa kasvottomuuden
haitalliseksi, koska kehonkielen ilmaisu jaa puuttumaan, eika osallistujia voi
tarkkailla ja lukea, mita he jostakin asiasta ajattelevat. Toisaalta kasvottomuus
nahtiin hyvana asiana niiden osallistujien kannalta, jotka osallistujina olivat hil-
jaisempia, eivatka halunneet niinkaan puhumalla osallistua kehittamiseen,
vaan kirjoittavat mieluummin viesteja. Talloin tasavertaisuus ja tasapuolisuus
tasaantuu extroverttien ja introverttien osallistujien valilla. Kasvottomuudessa

virtuaalisessa yhteiskehittamisessa on siis hyvat ja huonot puolensa.

Osallistujien aktiivisuuden ja virtuaalisen tyoskentelykulttuurin osalta on ehti-
nyt tapahtua kehitysta siita, kun koronapandemia alkoi. Haastateltavat sanoi-
vat havainneensa, etta puolentoista vuoden aikana ihmiset ovat jo tottuneet
kayttamaan erilaisia virtuaalisia valineita eivatka vierasta niiden kayttoa enaa
samalla tavalla kuin alussa. Vuorovaikutusta on opittu myos virtuaaliymparis-
tossa. Puheenvuoroja osataan antaa toisille eika paalle puhumista tapahdu
samalla tavalla kuin alussa. Ihmiset uskaltavat rohkeammin puhua ja tuoda
ajatuksiaan esille, ja aktiivisuus on parantunut ajan kanssa (haastateltava H4).

Lopuksi on hyva nostaa innostuneisuuden tarttuminen. Pari haastateltavaa ku-
vaili, etta livetyopajoissa oma hyva fiilis ja tekemisen meininki tarttuu herkasti
myo0s muihinkin. Lisaksi yksi haastateltava kuvaili, etta kun han itse seisoo,
niin han on energisempi siihen vuorovaikutukseen. Virtuaalisessa kehittami-
sessa innostuneisuuden valittaminen voi olla hankalampaa ja haasteellisem-

paa, kun aani ja puhe jaa ainoaksi tavaksi valittda innostunutta otetta.
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6.2.3 Virtuaalisen yhteiskehittamisen tulevaisuus

Teemahaastattelun kolmannessa ja viimeisessa teemakokonaisuudessa ky-
syttiin haastateltavilta lyhyesti nakemyksia virtuaalisen yhteiskehittamisen tu-
levaisuudesta. Lisaksi kartoitettiin, kuinka he itse aikovat jatkossa jatkaa yh-

teiskehittamista tulevaisuudessa.

Jokainen haastateltava nosti esiin hybridimallin. Hybridimallia voidaan ajatella
kahdella tavalla, joko a) osa osallistujista on samassa fyysisessa tilassa ja osa
osallistujista verkon valityksella etana samassa tyOpajassa tai b) osa tyopaja-
sarjan tyopajoista pidetaan verkon valityksella ja osa samassa fyysisessa ti-
lassa kaikkien osallistujien ollessa joko etana tai lasna. Selkeasti haastatelta-
vat vierastivat a-mallin mukaista ajatusta, jossa osa osallistujista olisi verkon

valityksella ja osa paikan paalla.

”...mutta kuinka vaikeeta on esimerkiksi ohjata kameroita
neukkaritilassa niin, etta etana olevat saisi sen saman
kokemuksen tai nakemyksen siita tilanteesta mika siina on, niin ei
se sillain ainakaan toiminut tai se oli huomattavan tehotonta.” (H1)

Haastateltava (H3) pohti, ettda myds omaa osaamista tulisi kehittaa siihen
suuntaan, etta pystyy jatkossa fasilitoimaan hybridityopajoja, vaikka ajatus yh-
taaikaisesta yhteiskehittamisesta etana ja lasna ei miellyttanyt. Palvelumuotoi-
lijan taytyy varautua siihen, etta tulevaisuudessa voi olla tilanteita, jolloin osa
osallistujista on etana, osa lasna. Mielenkiintoista onkin, kuinka tulevaisuu-
dessa ruudun takana olevat tulee huomioiduksi tasavertaisesti heidan kans-
saan, jotka ovat lasna samassa tilassa, ja miten tata mallia olisi paras tapa to-
teuttaa. Hybridimalli nahtiin kuitenkin etuna sen suhteen, etta joitain asioita
voitaisiin toteuttaa virtuaalisesti ja joitain asioita yhdessa samassa tilassa. Se,

mitka asiat voisi jaada virtuaalisesti toteutettavaksi, on ajan kysymys.

Yksi tarkea huomio nousi esiin liittyen sitouttamiseen. Pari haastateltavaa

koki, etta sitouttamisen kannalta olisi tarkea jarjestaa erityisesti projektin alku-
vaiheessa tapaaminen kasvotusten (esimerkiksi aloitustilaisuus eli niin sanottu
kick-off), jotta kaikki tulevat heti kerralla tutuiksi. Toinen nakokulma liittyi tyon-

antajayrityksen brandaamiseen ja tunnettuuden tekemiseen. Virtuaalisessa



75

ymparistdssa tunnettuuden tekeminen on hankalampaa, koska ihmiset eivat
kohtaa aidosti. Lisaksi kohtaamiseen liittyy asiakkuuden hallinta ja henkilokoh-
taisen tason tuominen esiin. Talloin olisi hyva kohdata ne ihmiset edes kerran,

joiden kanssa yhteista projektia ja tulevaisuutta lahdetaan edistamaan.

”...se on aika tyolas homma saada virtuaalisesti se sitoutuneisuus
aidosti.” (H4)

”...ma olisin itse aivan ehdottomasti paikan paalla nakemassa ne
ihmiset, joiden kanssa sita tulevaisuutta pitaisi rakentaa ja
vuorovaikuttamassa heidan kanssaan.” (H3)

”...0sa on asiakkuuden hallintaa ja sita on jossain maarin hyva
tehda face-to-face, etta ihmisia vaan pitaa nahda.” (H2)

Paikkariippumattomuuden etu nahtiin niin voimakkaana, etta se on yksistaan
suurin ajuri, jonka takia virtuaalista yhteiskehittamista tulee myos tulevaisuu-
dessakin olemaan. Nyt kun virtuaalisuuden aaressa yhteiskehittamista on
paasty opettelemaan ja toteuttamaan, ei sita kannata kokonaan myoskaan

unohtaa.

”...nyt naita erilaisia toimintatapoja ja malleja on testattu ja
koeponnistettu niin ehdottomasti on tullut jaadakseen.” (H1)

Kuitenkin palaaminen vanhaan nahdaan myds todennakoisena. Muutama
haastateltava koki, ettd kun rajoitukset koronapandemian ja etatdiden jalkeen
paattyvat, voi alkuun tulla jopa ryntays lahityopajoihin ja innostus jalleen

nahda ihmisia. Paluun vanhaan ei ole siis poissuljettua.

"Ma veikkaan, etta tahan tulee semmoinen, etta kun ihmiset
saavat vihdoin kohdata liven3, niin jonkun aikaan kohdataan
huomattavasti enemman livena. Siita tulee pieni vyory siihen, etta
ihanaa kun on ihmisia ja ma voin katsoa eleita ja ilmeita ja nahda
ja haistaa ja tuntea sen toisen ihmisen siina vieressa
tyoskentelemassa.” (H3)

Vaikka alkuinnostus toimistoelamaan tulisikin, jossain vaiheessa varmasti
muistetaan hyvat opit talta korona-ajalta ja ryhdytaan miettimaan erilaisia hyb-

ridimalleja toteuttaa yhteiskehittamista.
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7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Tuomi & Sarajarvi (2017, 122-123) kuvailevat, etta tutkimuksen luotettavuu-
den suhteen ei ole yksiselitteista ohjetta siita, kuinka sitd mitataan, vaan tutki-
musta arvioidaan kokonaisuutena. Silloin huomiota tulee kiinnittaa tutkimuk-
sen kohteeseen ja tarkoitukseen, tutkimuksen sitoutuneisuuteen, aineiston ke-
ruun tapoihin, tutkimuksen tiedonantajiin seka tutkijan suhdetta tiedonantajiin,
tutkimuksen kestoon, aineiston analyysiin, tutkimuksen luotettavuuteen ja ra-
portointiin. Vilkka (2007, 156) kiteyttaa, etta tutkijan tulisi pystya tutkimukses-
saan perustelemaan ja kuvaamaan, mista valinnat on tehty, millaisia ratkaisut
ovat olleet ja miten lopullisiin ratkaisuihin on paadytty, seka arvioimaan tavoit-

teiden kannalta ratkaisujen tarkoituksenmukaisuutta tai toimivuutta.

Maarallisessa ja laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan hieman
eri tavoin — maarallisessa tutkimuksessa kyse on mittaamisesta, kun taas laa-
dullisessa pyritaan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Tassa tutkimuksessa
kaytettiin molempia menetelmia, jossa kyselytutkimus tuotti alustavaa tutki-
mustietoa tutkittavaan ilmioon ja teemahaastattelu mahdollisti aiheeseen sy-

ventymisen.

Vilkan (2007, 78) mukaan onnistunut kysely, joka on toteutettu hyvalla lomak-
keen suunnitelulla, kysymysten muotoilulla seka testauksella, on perusta laa-
dukkaalle kyselylle. Lomake tulee testata asiantuntijoiden tai tavoitellun perus-
joukkoon kuuluvien henkiloiden kanssa ennen varsinaista aineiston keraa-
mista. Tassa opinnaytetyossa toteutettu kysely testattiin kahteen eri otteeseen
palvelumuotoilun asiantuntijalla, joka oli oma kollegani, ja lomaketta korjattiin
esiin tulleiden puutteiden ja huomioiden mukaan paremmaksi. Tassa suh-
teessa kyselyn toteuttamisessa pyrittiin noudattamaan hyvia kaytanteita ja
varmistettiin, etta kyselylomake on ymmarrettava ja helppo tayttaa.

Vilkka (2007, 57) yksinkertaistaa tutkittavan kohderyhman eli otoksen suh-
teen, ettd mitd suuremmasta otoksesta on kyse, sita luotettavimpina tuloksia
voidaan pitaa. Kun otoskoko on iso, talloin vastaamatta jattamisen merkitta-
vyys seka puutteelliset tiedot on vahaisempaa. Vastaajien maara jai tassa

opinnaytetyon kyselyssa pienehkoksi, toisaalta tarkkaa tietoa ei ole, kuinka
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paljon palvelumuotoilijoita on Suomessa ja mika olisi voinut olla optimaalinen
tavoite vastaajien maaralle. Esimerkiksi verkostoitumisen verkkopalvelu Lin-
kedIn tuotti 30 hakutulosta henkildille, joiden titteli on 'palvelumuotoilija’. Li-
saksi 'Service Designer’ tuotti 26 tulosta. Kuitenkin palvelumuotoilijana voi toi-
mia myos muilla nimikkeilla, kuten esimerkiksi UX Designer, Customer Expe-
rience Designer tai Designer. Joka tapauksessa palvelumuotoilijat ovat margi-

naalinen ammattiryhma eika ajallisesti kovin vanha ammattinimike.

Tassa tutkimuksessa saatiin niin kyselytutkimuksessa kuin teemahaastatte-
luissakin hyvin samankaltaisia vastauksia ja esiin nousi samanlaisia ilmioita.
Tutkimuksen tavoitteena oli kasvattaa ymmarrysta palvelumuotoilijoiden koke-
muksista virtuaalisen yhteiskehittamisen aarella, seka millaisia haasteita ja
mahdollisuuksia he ovat kokeneet virtuaalisen kontekstin tuovan tyollensa.
Tutkimus tarjoaa vastauksia naihin kysymyksiin ja siltd osin tutkimusta voi-

daan pitaa luotettavana.

Haastatteluiden tekeminen oli helppoa haastateltavien kanssa, vaikka haastat-
telu toteutettiin etana. Jokainen haastateltava tuntui osallistuvan hyvin luonte-
vasti haastatteluun ja ennakkoon annettu tieto haastattelun sisallosta oli selke-
asti orientoinut haastateltavat haastatteluun. Tutkimusta olisi voitu vahvistaa
haastattelemalla useampaa palvelumuotoilijaa, mutta jo neljan haastattelun
aarella esiin nousi haastateltavien kesken samoja asioita ja ilmi6ita. Nain ollen
suurempi haastateltavien joukko ei valttamatta olisi tuonut tutkimukselle lisaar-

voa.

Tutkimuksessa kaytetty lahdeaineisto on keratty niilta osin, joihin kasitekartta
ja viitekehys on antanut suuntaviivoja. Tutkimuksessa tutkittiin uutta ilmiota,
joten lahdeaineistoa vastaavanlaiseen tutkimukseen ei ollut saatavilla. Kuiten-
kin tutkimuksessa pyrittiin kayttamaan sellaista Iahdeaineistoa, joka olisi mah-
dollisimman tuoretta ja relevanttia uutta ilmiota tutkittaessa. Lahdeaineisto an-
toi ymmarrysta kasiteltavaa aihetta kohtaan ja teoria auttoi tukemaan tutki-

musaineiston keraamiseen liittyvien kysymysten muodostamisessa.
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8 JOHTOPAATOKSET

Vaikka digitaaliset tyoskentelyalustat ovat tuoneet omat haasteensa, ihminen
on kuitenkin nopea oppimaan asioita, jos antaa siihen mahdollisuuden. Vas-
tauksissa tuli esiin, etta ihmiset ovat pikkuhiljaa koronapandemian aikana op-
pineet kayttamaan erilaisia digitaalisia tyoskentelyvalineita, mika on paranta-
nut toimimista virtuaalisessa ymparistdssa. Taman lisaksi kehittymista on ta-
pahtunut kayttaytymisessa — kameroita uskalletaan pitaa auki, osataan kayt-
taytya korrektisti, annetaan puheenvuoroja toisillekin ja uskalletaan myos pu-

hua "small talkia”.

Tutkimuksessa tuli esiin samoja asioita, mita viitekehyksessakin liittyen virtu-
aalisen fasilitoinnin ja yhteiskehittamisen haasteisiin. Motivaation heikentymi-
nen, "multitaskaamisen” mahdollisuus ja non-verbaalisuuden puuttuminen ko-
rostuivat vastauksissa, mutta yllattavina nostoina tuli esiin luovuuden ehtymi-
nen ja luovien menetelmien kayttamisen haaste seka sitouttamisen tarpeelli-
suus. Myo0s virtuaalisen yhteiskehittamisen aikana suunnanmuutosten hankala

toteutettavuus olivat mielenkiintoinen esiintulo tutkimuksessa.

Kuten aikaisemmin todettiin, Tuomisen ym. (2015, 38) mukaan tydpajan kesto
olisi hyva pitaa noin neljan tunnin mittaisena. Virtuaalisessa yhteiskehittami-
sessa tyopajan pituus on lyhentynyt tutkimuksen pohjalta 2—3 tunnin mit-
taiseksi, joka on tauotettu saanndllisesti noin 10 minuutin taukoihin. Ajan ly-
hentymiseen osaltaan vaikuttaa nayttopaatteella istumisen raskaus, mutta
my0s potentiaali keskittymiskyvyn heikentymiselle ja haasteet motivaation yl-
lapidettavyydelle.

Kasvottomuudessa on puolensa ja puolensa — toisaalta katkettyjen kameroi-
den ja mykistetyn mikin taakse on helppoa piiloutua, toisaalta sen turvin voi
ehka helpommin tuoda mielipiteensa esiin. Kuten Sipponen-Damonte (2020,
52) totesi, ihmisia ei ole suunniteltu ruutujen aareen, vaan keskustelemaan ja
kohtaamaan kasvokkain. Kasvokkain toimiminen on luontaisesti parempi tapa

kasvattaa luottamuksellista vuorovaikutusta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta.
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Tulevaisuudessa voidaan paremmin huomioida erilaiset osallistujatyypit. Jos
tiedetaan, etta osallistettava joukko on kiireista, asuu kaukana tai omaavat hy-
vat tietotekniset taidot, talldin virtuaalisen yhteiskehittamisen jarjestamisen
kynnys on matalampi. Lisaksi niin sanotut tylsat, ei-luovuutta vaativa ideointi
voidaan hoitaa virtuaalisesti. Mutta kasvokkain toteutettavaa yhteiskehitta-
mista ei pida unohtaa, vaan soveltaa sen kayttdoa tarpeen mukaisesti. Erityi-
sesti kun halutaan sitouttaa osallistujat, tehda omaa yritysta ja brandia tunne-
tuksi tai tavoitteena on tehda luovaa kehittamista, talldin kasvokkain yhteiske-

hittdminen on perustellumpaa.

Virtuaalisten yhteiskehittamisen tyokalujen osalta yksi haastateltava (H4) ki-
teytti osuvasti, etta vaikka me kaikki ollaan kotona, on mahdollisuus ylipaa-
tansa ideoita ja tehda sita kehitystyota. Teknologia on kuitenkin mahdollistaja
ja koronapandemian aikana myos erilaiset digitaaliset tyoskentelyalustat ovat

kehittyneet valtavasti tarjoten laadukkaampaa tyoskentelymahdollisuutta virtu
aalisessa ymparistossa. Kuten aiemmin todettiin Miettisen (2011, 22—-23) sa-
noneen, palvelumuotoilu haastaa osaltaan muotoilijoita uusien menetelmien
omaksumisessa. Tama patee erityisesti virtuaalisen yhteiskehittamisen hyo-
dynnettavien tyokalujen aarella, mutta myods muotoilijaa pohtimaan tapoja to-

teuttaa palvelumuotoilua virtuaalisessa ymparistossa.

Seka kyselytutkimuksessa etta teemahaastattelussa korostui hyvana puolena
paikkasidonnaisuuden poistuminen seka ajankayton tehostuminen, kun mat-
kustaminen on jaanyt vahaiseksi. Digitaaliset valkotaulut ja yhteiskehittami-
seen kehitetyt valineet ovat mahdollistaneet myo6s laajemman osallistujajou-
kon osallistumisen tyopajoihin, ja toisaalta tietoa on helpompi jakaa suurem-
malle yleisodlle kerralla. Kuitenkin palvelumuotoilijat kokivat, etta luovuus
tyopajojen ja suunnittelun suhteen on karsinyt. Etatyossa korostuu Kiire ja pa-
lavereita on aikaisempaa enemman, kun muitakin tyoasioita hoidetaan virtu-

aalisesti eika aikaa jaa kunnolla orientoitua tai valmistautua fasilitointiin.

Kokonaiskuvaa on hyva tarkastella, kun punnitaan vaihtoehtoja virtuaaliselle
tai kasvokkain jarjestettavalle tyopajalle. Jos havaitaan, etta flunssa-aalto on
pahimmillaan, kannattaako lahtea ottamaan terveysriskia kasvokkain tapaami-
selle, jos sama tyopaja on mahdollista jarjestaa virtuaalisesti? Tai jos halutaan



80

osallistaa henkilbita ympari Suomen, kannattaako jokaista kuljettaa samaan
paikkaa ja varata hotelleja muutamien tuntien tahden? Toisaalta ollaanko
kayttamassa luovuutta vaativia tekniikoita ja halutaan saada inmisilta aitoja re-
aktioita ja tarjota mahdollisuus itseilmaisuun? Tai kuinka aktiivisesti halutaan
sitouttaa osallistujat kehittamiseen? Onko tarpeen nahda, kokea ja tulkita ih-
misia fyysisessa ymparistossa? Nama ovat kysymyksia, joita taatusti tulee

pohdittavaksi myds omassa tyossani palvelumuotoilijana.

8.1 Tutkimusongelmaan vastaaminen

Opinnaytetyon paakysymyksena oli selvittda, miten virtuaaliymparistd on vai-
kuttanut yhteiskehittamiseen palvelumuotoilun kontekstissa. Tutkimuksen ala-
kysymyksina haluttiin selvittda millaisia haasteita ja mahdollisuuksia virtuaali-
nen yhteiskehittaminen on nostanut esiin, millaisia erityispiirteita virtuaalisesti
toteutettavassa yhteiskehittamisessa on tunnistettavissa ja millaisena virtuaali-
sen yhteiskehittamisen tulevaisuus nahdaan. Tutkimuksen avulla saatiin ym-
marrysta aiheeseen, josta ei aikaisemmin ole tutkimusta tehty. Kuvassa 27 on
kiteytetty tutkimustulosten vastaukset. Mita isompi pallo on, sitd merkittavampi

vaikutus silla on virtuaaliseen yhteiskehittamiseen palvelumuotoilussa.
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Positiivisesti

Miten virtuaaliymparisto
on vaikuttanut
yhteiskehittdmiseen
palvelumuotoilun
kontekstissa?

Negatiivisesti

o

Kuva 27. Tutkimuskysymykseen vastaaminen (Kurtti 2021)

Kyselytutkimuksen ja teemahaastattelujen perusteella virtuaalisuuteen siirryt-
taessa positiivisimmat vaikutukset ovat olleet paikkasitoutumattomuuteen ja
ajan kayttoon liittyvissa asioissa. Yhteiskehittamisen tydpajoihin on saatu mu-
kaan sellaisiakin henkil6ita, jotka normaalitilanteessa olisi ollut hankala saada
paikalle etaisyyden tai aikatauluhaasteiden takia. MyOs aikaa on saastynyt
matkustamiselta, toisaalta nayttopaatelaitteiden aaressa tyoskentelemisen
raskaus on myos lyhentanyt tydpajojen kestoa ajallisesti.

Lisaksi palvelumuotoilijoiden osaaminen on kehittynyt, kun koronapandemia
on tuonut omat haasteensa yhteiskehittamisen aarelle ja uusia, luoviakin ta-

poja on jouduttu kayttamaan osallistujien aktivoimiseen ja tyOpajasisaltojen
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suunnitteluun. Myo6s uusien virtuaalisten tyokalujen kokeilu ja opettelu on ke-
hittanyt osaamista ja ammattitaitoa. Uusien tyOkalujen avulla on ollut myos
mahdollista tarjota tietoa laajemmalle joukolle samalla kertaa ja mahdollistanut

suuremman joukon osallistumisen yhteiskehittamisen aarelle.

Virtuaalisuudella on ollut myds negatiivisia puolia. Tuloksissa korostui erityi-
sesti luovuuden ja hauskuuden katoaminen palvelumuotoilijoiden tyosta. Asi-
oita ei voitu visuaalisesti sanoittaa ja vaikka kaytettavat virtuaaliset valkotaulu-
tyokalut mahdollistavat piirtdmisen ja luovuuden, se ei ole kuitenkaan tuntunut
samalta. Paperin ja kynan kayttd sujuu kaikilta, ja tata samaa ei pystyta virtu-
aalisesti toteuttamaan. Luovuus mahdollistaa itseilmaisun ja ilman luovuutta
itseilmaisemisen mahdollisuus heikentyy. Talldin on riski, etta paljon asioita
jaa sanomatta ja kertomatta.

Toinen vahvana negatiivisena tekijana tuli esiin non-verbaalisen viestinnan ka-
toaminen. Kameroiden kaytto itsessaan on koettu hankalaksi, vaikkakin vas-
tauksissa ilmeni, etta puolentoista vuoden aikana kameroiden kayttdon on jo
pikkuhiljaa totuttu. Mutta jos osallistujia ei paase nakemaan, jaa vahainenkin
kontakti pelkastaan aanen tasolle ja se ei ole riittava non-verbaaliseen kom-
munikointiin. Haastateltavat kokivat, etta kaipaavat samassa tilassa olemista,
katsekontaktin ottamista, ihmisten reagointeja keskusteltaviin asioihin ja sita

dynamiikkaa, mika lasna oleminen tuottaa.

Virtuaaliselle yhteiskehittamiselle nahdaan tulevaisuudessa jatkoa, joskin pal-
velumuotoilijat pitavat parempana vaihtoehtona kasvokkain toteutettavaa yh-
teiskehittamista erityisesti luovuuden kayton takia. Virtuaalisessa ymparis-
tossa voisi olla parempi hoitaa niin sanotut tylsat ja asiapitoiset asiat, kun taas
luovaan tyoskentelyyn tahtaavat asiat hoidettaisiin edelleen kasvotusten yh-
teiskehittaen.

8.2 Virtuaalisen yhteiskehittamisen parhaat kaytanteet

Lopuksi kiteytetaan taman tutkimuksen kyselyssa ja teemahaastattelussa
esiin nousseita asioita, jotka liittyvat virtuaalisen yhteiskehittamiseen ja tyopa-
jatyoskentelyyn. Seuraavana esitellysta listasta voi poimia omaan tyohonsa
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sopivia tapoja ja naista toivotaan olevan apua palvelumuotoilijoille ja muille fa-

silitaattoreille, jotka tydssaan toteuttavat virtuaalista yhteiskehittamista.

Ennen tyopajaa

Selvita, mitka virtuaaliset tyoskentelyvalineet ovat asiakkaalle tuttuja ja
suosi ensisijaisesti niita, joita asiakas kayttaa.

Anna tarvittaessa etukateen ohjeistusta yhteiskehittamisen aikana kay-
tettavista tyoskentelyvalineista.

Jos kaytettava tyokalu on kaytettavyydeltdan monimutkaisempi, va-
raudu pitamaan erikseen perehdytystunti tyokalun kayttoon.

Kerro etukateen, jos toivot kameroiden ja mikrofonien auki pitamista
tyopajan aikana. Talloin osallistujat osaavat jo etukateen orientoitua ja
valmistautua toivomukseesi.

Sitouta osallistujat perehdyttamalla tulevan tyopajan tavoitteisiin ennak-
koon ja kuvaile heille tyOpajan sisallot etukateen.

Tee hyvat pohjavalmistelut tydpajaa varten ja suunnittele seka toteuta
tyopajassa esiteltavat materiaalit valmiiksi.

Tunnista osallistujamaara ja varaudu hyédyntamaan tyokalujen brea-
kout roomseja seka ota mukaan useampi fasilitaattori tarvittaessa.
Varaudu aina toiseen suunnitelma, esimerkiksi jos yhteydet ei toimi,
kaytettava ohjelmisto kaatuu tai osallistujat eivat padse mukaan jostain
syysta. Milla valineilla toimitaan silloin?

Voit pohtia, teetkd ennakkotehtavan osallistujille ja kytketkd sen tyopa-
jassa kaytettavaan tyoskentelyalustaan, jolloin osallistujat voivat jo en-
nakkoon opetella myds tyokalun kayttoa. Muista ohjeistaa tyokalun
kaytto kuitenkin.

Tyopajan aikana

Luo hyva tunnelma heti alusta alkaen. Alkda menké suoraan asiaan,
vaan anna osallistujille leikkimielinen lammittelytehtava ja aloittakaa
esittaytymisella.

Pida tyopaja napakkana, noin 2—-3 tunnin mittaisena.

Pida riittavasti taukoja, 10 minuuttia tunnin aikana on sopiva.
Suostuttele osallistujia pitamaan kameroita paalla tai ainakin kehota
tyopajan alussa pitamaan hetken aikaa kamerat auki.

Rakenna tyopaja niin, etta jokainen paasee sanomaan edes kerran jo-
tain aaneen, esimerkiksi kertomaan toiveista ja tavoitteista tyopajaa
kohtaan tai millaisia odotuksia hanella on kasiteltavaa asiaa kohtaan.
Kehota rohkeasti yksittaisia osallistujia kertomaan mielipiteensa aa-
neen tai vaihtoehtoisesti tarjoa puhumisen sijasta mahdollisuus kirjoit-
taa ja lahettaa viesteja.

Jos tyOpajassa kasiteltavat aiheet vaativat erityista osaamista tietysta
alasta tai ammattikielesta, suosittele jokaista osallistujaa tallin kirjoitta-
maan oman viestinsa, jotta tarkeita asioita ei jaa sanoittamatta.

Pida huoli, etta yksi ihminen ei dominoi keskustelua, vaan jokainen
paasee aaneen tasapuolisesti.

Ala pida tehtavia ajallisesti liian pitkina, vaan tarjoa osallistujille mielel-
ld&n muutamaa lyhyempaa tehtavaa (riippuen kaytettavasta ajasta).
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- Jaa osallistujille jokin rooli tyOpajassa, jotta merkityksellisyys osallistu-
mista kohtaan lisaantyy.

- Harkitse tarvittaessa mikrotehtavien kayttamista isompien tehtavien va-
lilla (esimerkiksi valiaanestys tai kommentointikierros), jotta hyva tahti
tekemiseen pysyy ja ihmisten keskittyminen ei herpaannu muualle.

Tyopajan jalkeen

- Voit pohtia, onko tarvetta niin sanotulle kotitehtavalle, vaikkapa aanes-
tamiselle, asioiden priorisoinnille tai ideoiden tuottamiselle johonkin asi-
aan, ja jattaa virtuaaliset tyoskentelyalustat esimerkiksi viikon ajaksi
auki osallistujille.

- Muista kiteytys ja yhteenveto tyOpajan annista.

8.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksessa selvitettiin, millaisia haasteita ja mahdollisuuksia virtuaalisen
yhteiskehittamiseen palvelumuotoilun kontekstissa liittyy. Keskeista on todeta,
etta tutkimuksessa esiin tulleita tuloksia voidaan hyodyntaa myos muissakin
asiantuntijatehtavissa. Palvelumuotoilun kontekstissa virtuaalisuus on kuiten-
kin tuonut selkeita haasteita erityisesti luovuuden kayttamiseen seka non-ver-
baalisen viestinnan tulkitsemiseen. Tasta voitaisiin johdatella yksi jatkotutki-
musehdotus liittyen non-verbaalisuuteen ja palvelumuotoilun yhdistamiseen —
kuinka paljon non-verbaalisuudella on merkitysta palvelumuotoilun konteks-

tissa ja millaisia ilmioita siihen liittyen voisi tulla esiin.

Kaikki haastateltavana olleet palvelumuotoilijat uskoivat tietynlaiseen hybridi-
malliin, jolla Iahtevat tulevaisuudessa palvelumuotoilua ja yhteiskehittamista
toteuttamaan. Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla selvittaa, miten palvelu-
muotoilijat ovat koronaepidemian paattymisen jalkeen palanneet yhteiskehitta-
misen aarelle ja kuinka hybridimallia on Iahdetty soveltamaan. Onko kokeiltu
tyopajoja niin, etta osa osallistujista on etana ja osa paikan paalla, tai kenties
mitka tuplatimantin vaiheista tai palvelumuotoilun menetelmista hoituu virtuaa-
lisesti, mitka tarvitsevat Iasna olemista? Onko todella niin, etta luovuus ja heit-
taytyminen vaatii edelleen sen kasvokkain toteutettavan yhteiskehittamisen ti-

lanteen?
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9 POHDINTA

Tutkimuksen lopuksi on hyva pohtia opinnaytetyota kokonaisuudessaan, seka
nostaa esiin havaintoja, joita opinnaytetyoprosessi toi tullessaan. Tutkimus it-
sessaan sujui onnistuneesti ja tutkimustyo sujui paapiirteittain tavoitteiden mu-
kaisesti, vaikka aikaisempaa tutkimusta vastaavanlaisesta aiheesta ei ole
tehty. Tama antoikin sopivasti haastetta tutkimuksen tekemiselle ja laittoi tark-
kaan pohtimaan tutkimuskysymysten asettelua, jotta tyo ei laajene liilan suu-
reksi. Taman vuoksi tyosta rajattiin pois muun muassa erilaiset teknologiset
valineet, joita virtuaalisessa yhteiskehittamisessa voidaan kayttaa eika otettu
kantaa eri palvelumuotoilun menetelmiin tai kaytantoihin. Pyrkimyksena oli tar-
kastella kokonaiskuvaa siita, millaisia ovat palvelumuotoilijan kokemukset vir-
tuaalisen yhteiskehittamisen aarella ja tahan kysymykseen saatiin kattava

vastaus taman tutkimuksen puitteissa.

Henkilokohtainen kokemus ja kiinnostus aiheeseen toimi hyvana motivaatto-
rina tutkimuksen tekemiselle. Erityisen mielenkiintoista oli haastatella toisia
palvelumuotoilijoita ja I10ytaa samaistumispintaa heidan kokemuksiinsa. Jokai-
sen kanssa keskustelua olisi voinut jatkaa pidempaankin, mutta tyon kannalta
oli tarkeaa pidattaytya haastattelukysymyksissa ja valttaa keskustelun ronsyi-

lemista.

Aineistossa esiin nousseet havainnot vahvistivat teoriassa lapikaytyja asioita,
mutta tutkimus nosti esiin palvelumuotoilun kontekstiin liittyvia erityispiirteita.
Aineiston analyysin myota syntyi selkea ymmarrys sille, etta tama tutkimus ol
hyva ja tarpeellinen katsaus ajankohtaisuutensa vuoksi. Myos tulosten perus-
teella saatiin alustavia nakymia tulevaisuuteen, mihin palvelumuotoilun yhteis-
kehittaminen mahdollisesti voisi lahted suuntautumaan ja millainen rooli virtu-

aalisuudella tulee tulevaisuudessa olemaan.

Monet ilmidt, joita tutkimuksessa tuli esille virtuaalisen yhteiskehittamisen
haasteissa ja mahdollisuuksissa, patee muihinkin asiantuntija-ammatteihin.
Se, mika kuitenkin poikkeaa monesta muusta asiantuntijatyosta, palvelumuo-

toilijoiden ty0ssa kaytetaan hyvin paljon luovia menetelmia. Tama on tarkea
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havainto, kun tarkastellaan, mika on erityisen haasteellista ollut palvelumuotoi-
lijoille. Toivottavasti tama havainto on hyodyksi kaikille palvelumuotoilijoille tu-
levaisuudessa, kun he lahtevat pohtimaan tulevaisuuden tyossaan hybridimal-

lia ja millainen merkitys luovuudella on juuri heidan tyoskentelyssaan.

Tutkimuksessani on myos heikkouksia. Tutkimuksessa palvelumuotoilijat ku-
vattiin heterogeenisena ryhmana, vaikka palvelumuotoilua tehdaan hyvin eri
lahtokohdista. Palvelumuotoilijat voivat toimia eri sektoreilla ja toimialoilla in-
house- ja konsulttimuotoilijoina, ja he voivat muotoilla niin analogisia kuin digi-
taalisiakin palveluita. Teemahaastatteluun sattui mukaan henkiloita, jotka te-
kevat nimenomaan digitaalisten palveluiden muotoilua. Mielenkiintoista olisi
ymmartaa erilaisten palvelumuotoilijoiden eroavaisuuksia virtuaalisen yhteis-
kehittamisen aarella — onko digitaalisten palveluiden muotoilijat lahtokohtai-
sesti paremmin digiorientoituneita kuin esimerkiksi analogisten palveluiden
muotoilijat? Tai millaisena analogisten palveluiden muotoiluun erikoistuneet
henkilot ovat kokeneet virtuaalisen yhteiskehittdamisen? Valitettavasti naihin

kysymyksiin ei saatu vastausta taman tutkimuksen puitteissa.

Toimin itse digitaalisten palveluiden palvelumuotoilijana kayttoliittyma- ja kayt-
tokokemussuunnittelun lisaksi. Olen kokenut samanlaisia haasteita etatyon ai-
kana sen suhteen, kuinka osallistujia olisi hyva motivoida tai millaisia virtuaali-
sia tyoskentelyalustoja kaytetdan missakin tilanteessa ja keiden osallistujien
kanssa. Luovuuden suhteen olen kokenut taantumusta ja ihmisten kohtaa-
mista on ollut ikava. Toisaalta olen samoilla linjoilla haastateltavieni kanssa,
etta hybridimalli tulisi jatkossa olemaan se muoto, jolla palvelumuotoilua tule-
vaisuudessa toteutetaan koronapandemian jalkeen. Se, millaiseksi hybridi-
malli muodostuu, nakee ajan kanssa — luovuutta ja kokeilunhalua unohta-

matta.
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LUTTEET

Kyselylomake Liite 1/1

Kysely palvelumuotoilijoille
virtuaalisesta yhteiskehittdmisesta koronapandemian aikana

Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

Hei palvelumuotoilun ammattilainen!

Oletko tydskennellyt palvelumuotoilijana vihintiin pari vuotta ja siirtynyt koronapandemian aikana tiysin tai
osittain virtuaalisen yhteiskehittimisen pariin? Siini tapauksessa olet juuri oikea henkild vastaamaan kyselyyn.

Opiskelen Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa palvelumuotoilun ylempii amk-tutkintoa ja timi kysely
kuuluu osana opinniytetyétini. Opinniytetyéni tavoittcena on tutkia, millaisia kokemuksia palvelumuotoilijoilla on
ollut siirtymisessd perinteisestd kasvotusten toteutettavasta yhteiskehittimisesta virtuaaliseen vhteiskehittimiseen
Jjoko kokonaan tai osittain koronapandemian aikana, sekii tunnistaa mahdollisuudet ja haasteet, joita virtuaalisen
yhteiskehittéimisen direlld voidaan havaita. Tdmi kysely on auki 10.6.-30.6.2021 vilisen ajan.

Keriin tutkimukseeni aineistoa monin eri tavoin, ja timin kyselyn lopussa sinulla on myés mahdollisuus osallistua
teemahaastatteloun jattimilld yhteystietosi. Yhteystictojasi ei yhdistetd kyselylomakkeen vastauksiin, joten kysely
tehdaiin taysin anonyymisti.

Iso kiitos etukiiteen, etti tuet tutkimustani!

Ystivillisesti,

Saila Kurtti

Taustakysymykset vastaajasta

1. Sukupuoli *
O Mies
() Nainen
(O Muu
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[

. Ika *

Enintiin 30 v
30-40 v
41-50 v
51-60 v

yli 60 v

En halua sanoa

ONONONONONG)

3. Asuinalue *

O Piiikaupunkiseutu (Espoo, Helsinki, Kauniainen, Vantaa)
Muu Eteld-Suomi

Linsi-Suomi

Iti-Suomi

Oulu

Lappi

Ahvenanmaa

ONONONONONONS

Suomen ulkopuolinen alue

Tyotaustaan liittyvit kysymykset

4. Kuinka kauan olet toiminut palvelumuotoilijana? *
O Alle 3 vuotta

O 3-6 vuotta

O Yli 6 vuotta
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5. Millé sektorilla olet tyosuhteessa? *
O Julkisclla scktorilla (valtio, kunnat, kuntainliitot, seurakunnat, valtionyhtiét, valtion litkelaitos)
O Yksityiselld sektorilla (yksityinen tai osuustoiminnallinen yritys, jirjestd., yhdistys)

O Olen yrittiji/freclancer

O Muu, miki:

6. Milli sektorilla toteutat palvelumuotoilua? *
D Julkisella sektorilla (valtio, kunnat, seurakunnat, valtion yhtiét)

D Yksityisell sektorilla (yksityinen tai osuustoiminnallinen yritys, jirjestd, yhdistys)

|:| Muu, miki:

7. Tyioskenteletko palvelumuotoilijana *
Yrityksen sisilli (In-house)
Projektiluontoisesti (konsultti)

Yksityisyrittijini / Freelancerina

Muu, miki:

En halua vastata

ONONONONG)

8. Minki alan palveluita muotoilet tydssisi enimmiikseen? *

Valitse enintéin 5 vaihtochtoa

D IT. informaatio- ja tictopalvelut

[:] Julkinen sektori (esim. valtio, kunta, scurakunta)
|:] Kauppa

|:] Kiinteistét ja rakentaminen



97

Koulutus

Kuljetus ja litkenne
Kulttuuri- ja virkistys
Mainos, viestinti ja design
Matkailu ja majoitus
Rahoitus- ja vakuutus
Teollisuus ja tuotanto
Yhdistys/jirjestd

Yksityiset kuluttajat

ODO0oO0O0O0oOoo0oOooamn

Muu, miki:

9. Arvioi, kuinka paljon toteutit palvelumuotoiluun liittyvien yhteiskehittimisen
menetelmii ennen koronapandemian alkua (03/2020) *

Erittiin Melko Jossain Melko Ei
paljon paljon méirin vihin lainkaan

Kasvotusten samassa fyysisessi tyotilassa O O O O O
Verkkotydpajoina eri verkkotydalustoja O O O O O

hyédyntiien

Kokemuksia siirtymisesti virtuaaliseen yhteiskehittiimiseen

koronapandemian aikana

10. Ennen koronapandemian alkamista (3/2020), oliko sinulla kokemusta
virtuaalisesta yhteiskehittimisesti? *

O Paljon

O Jonkin verran

() Vihin
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O Ei lainkaan

O En osaa sanoa

11. Koronapandemian aikana (alkaen 03/2020), oletko siirtynyt/siirryitko tiysin
virtuaaliseen yhteiskehittimiseen? *

O Kylia
(O Osittain
O En

12. Jos vastasit KYLLA kohdassa 11 ja siirryit tiysin virtuaaliseen
yhteiskehittimiseen, oliko siirtyminen mielestisi *

Erittéin helppoa
Helppo
Keskinkertaista

Vaikeaa

OO0OO00O0

Erittiin vaikeaa

13. Jos vastasit EN kohdassa 11, kerro millaisia olivat syyt, ettet ole siirtynyt
virtuaaliseen yhteiskehittimiseen

14. Miti digitaalisia vilineiti ja alustoja olet kiiyttinyt virtuaalisessa
yhteiskehittimisessi? *

Valitse vihintiin yksi. Voit valita useamman vaihtoehdon.
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Puhelin

Tekstiviesti

Sihképosti

Pikaviestimet (esim. Slack, Teams, Skype, Whatsapp)

Videoneuvottelu (esim. Teams, Zoom, Google Meet, Polycom)

Yhteiskehittimisen virtuaalialustat (esim. Miro. Mural, Moodle, Padlet, Google Hangouts)
Prototypointityokalut (esim. Invision, Figma, Sketch)

Kyselylomakkeet (esim. Google Forms, Surveymonkey. Webropol)

Projektinhallinta (esim. Moodle, Teams, Jira, Confluence)

Muu, miti:

En ole toteuttanut virtuaalista yhteiskehittimisti

15. Millaisia mahdollisuuksia olet tunnistanut virtuaalisen yhteiskehittiimisen
parissa? Miki on ollut helppoa?

16. Millaisia haasteita olet kokenut virtuaalisen yhteiskehittimisen parissa? Mikii on
ollut vaikeaa?

17. Millaisista tekijoisté toimiva virtuaalisen yhteiskehittimisen tyopaja koostuu?
Miti asioita tulisi ottaa huomioon?
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Voit kuvailla esimerkiksi kommunikaatioon, motivointiin, tydskentelytapaan ja/tai uuden oppimiseen liittyvii
asioita.

18. Voiko mielestiisi yhteiskehittimistii toteuttaa yhti laadukkaasti verkossa kuin
kasvokkain toteutettaessa? *

O Kylia
O Ei

O En osaa sanoa

19. Jos vastasit EI kohdassa 18, kuvaile minkii takia yhteiskehittiminen verkossa ei
ole yhti laadukasta?

20. Uskotko, etté jatkat yhteiskehittimisté virtuaalisesti myos koronapandemian
jilkeen? *

1

2 3 4 5
Téysin eri mielti O O O O O Tiysin samaa mieltid

Tamin kyselyn lisiiksi toteutetaan teemahaastattelu 4-6 palvelumuotoilun ammattilaiselle liittyen virtuaaliseen
yhteiskehittimiseen. Teemahaastattelussa Kiisitelliin aiheita, jossa kartoitetaan syvillisemmin virtuaalisen
yhteiskehittimisen haasteita ja mahdollisuuksia, osallistamista ja motivointia sckii virtuaalisen yhteiskehittimisen
tulevaisuuden niikymii. Yhteystictojasi ei yhdistetii kyselyn vastauksiin.

‘Teemahaastattelut tullaan toteuttamaan elo-syyskuu 2021 viilisenid aikana.
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21. Oletko kiinnostunut osallistumaan teemahaastatteluun? *
O Kyl
O En

22. Jiti yhteystietosi teemahaastatteluun liittyen

Etunimi |

Matkapuhelin |

|
Sukunimi | |
|
|

Sahkoposti * |

23. Henkilitietojen Kiisittelyn tarkoituksena on opinniiytetyd ja siihen liittyvi
tutkimus *

Jitettyji yhteystictoja tullaan kiyttimain vain ja ainoastaan tissi opinniytetydssi mainitussa teemahaastattelun
yhteydessi. Kysely on anonyymi, cikid anncttuja yhteystictoja voida yhdistiiid kyselyn vastauksiin. Kyselyyn
vastaaminen on vapaachtoista eikii vaadi yhteystietojen jittimisti. Tietosuojaselosteen saa tarvittaessa pyytimillid
sahkopostitse

O Hyviksyn tictojen tallennuksen

Jos et halua osallistua teemahaastatteluun, voit lihettid kyselylomakkeen tiedot Laheti-painikkeella.
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Teemahaastattelun saatekirje Liite 2/1

Hei,

osallistuit kyselytutkimukseen 10.6.-30.6.2021 véliseni aikana koskien palvelumuotoilijoiden
kokemuksista virtuaalisesta yhteiskehittdmisestd koronapandemian aikana. Kysely kuului osana
ylempéd amk-opinndytetydtini.

Jatit yhteystietosi kyselylomakkeen yhteydessa liittyen teemahaastatteluun osallistumisesta ja sinut
on valittu haastateltavaksi. Haastattelun tarkoituksena on syventdi kyselylomakkeella kysyttyja
asioita ja kartoittaa tarkempia kokemuksia liittyen virtuaaliseen yhteiskehittdmiseen,
osallistamiseen ja motivointiin sekd ndkemyksiin virtuaalisen yhteiskehittdmisen tulevaisuudesta.

Haastattelu on tarkoitus toteuttaa etdnid Microsoft Teamsin vélitykselld ja arvioitu kesto on noin 1—-
1,5 tuntia. Haastattelu nauhoitetaan ja antamanne tiedot séilytetdsin ehdottoman luottamuksellisena
sekd kasitellddn anonyymisti opinndytetyon prosessin ajan ja poistetaan opinndytetyon valmistut-
tua.

Jos olet edelleen kaytettidvissd haastatteluun, olethan yhteydessd minuun pikimmiten (viimeistaan
maanantaina 23.8.2021 mennessi), jotta voimme sopia tarkemman haastatteluajankohdan.
Haastattelut toteutetaan viikkojen 35-37 aikana.

Ystavillisesti,

Saila Kurtti

saila.kurtti@XXX.xxx

P. OXXXXXXXXX
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Kalenterikutsun saatekirje Liite 3/1

Hei,

téssd sinulle kutsu teemahaastatteluun liittyen. Haastattelu nauhoitetaan Teamsissa ja toivon, ettd
haastattelun alkuun pidetdén kamerat hetken aikaa auki, jotta ndemme ja tutustumme toisiimme.
Haastattelun ajaksi kameran voi sulkea halutessaan.

Haastattelussa kysytddn kysymyksid seuraaviin aihealueisiin liittyen:

1. Virtuaalinen yhteiskehittdminen (yleisid kokemuksia ja kdytdnteitd):
1. Millaisia mahdollisuuksia ja haasteita virtuaalisen yhteiskehittdmisen parissa olet
kokenut?
2. Millaisia vaikutuksia virtuaalisuudella on ollut ajankéyttoon seké tehokkuuteen?
3. Miten kdytinteet sekd toimintatavat (esim. kesto, tydkalut, kommunikaatio) ovat
muuttuneet siirryttdessa virtuaalisuuden pariin?
2. Osallistaminen ja motivointi
1. Miten vuorovaikutus virtuaalisessa ymparistdssd onnistuu?
2. Milld keinoin aktiivista vuoropuhelua ja lasnéoloa on ylldpidetty?
3. Miten motivaatio nékyy virtuaalisessa yhteiskehittdmisessi?
3. Virtuaalisen yhteiskehittdmisen tulevaisuus
1. Millaisena ndet virtuaalisen yhteiskehittdmisen tulevaisuuden?

Voit hieman orientoitua ja valmistautua ndiden pohjalta tuleviin haastattelukysymyksiin (valmiita
vastauksia ei tarvitse kirjata muistiin, koska haastattelussa esitettavit kysymykset eivét ole tdysin

identtisid ylldolevien kanssa ja kysymyksid on hieman enemmaén).

Jos mieltési jad askarruttamaan jokin tai haluat johonkin tarkennusta, otathan yhteyttd minuun
tarvittaessa.

Jos joudut perumaan tai haluat siirtdd haastatteluaikaa, otathan mahdollisimman pian yhteyttd niin
sovitaan tarvittaessa uusi aika.

Terveisin,
Saila Kurtti
saila.kurtti@XXX.xxx

P. OXXXXXXXXX
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Teemahaastattelun runko

Liite 4/1

KOKEMUKSIA VIRTUAALISESTA YHTEISKEHITTAMISESTA
Tukikysymys / tirpit pohdittavaksi

N:o Kysymys
1 Mité onnistunut virtuaalinen yhteiskehittdminen
mielestési vaatii?

2 Millaisia hyvid kéyténteité olet tunnistanut
virtuaalisen yhteiskehittdmisen dérelld?

3 Millaisissa tilanteissa koet virtuaalisen
yhteiskehittdmisen jérjestdmisen hyvéna
ratkaisuna? Entd misséd tapauksessa huono
ratkaisu?

4 Koetko virtuaalisen yhteiskehittdmisen
ajallisesti tehokkaampana kuin kasvotusten
toteutettavan yhteiskehittdmisen?

5 Mink4 olet kokenut haastavimpana
virtuaalisessa yhteiskehittdmisessa?

6 Mika on ollut parasta virtuaalisessa
yhteiskehittdmisessa?

7 Uskotko, ettd lopputulokseen on vaikutusta sillé,
jarjestetddnko yhteiskehittdminen virtuaalisesti
vai kasvotusten?

OSALLISTAMINEN JA MOTIVOINTI

8 Millaisena olet kokenut aktiivisen vuoropuhelun
ja ldsndolon virtuaalisen yhteiskehittdmisen
adrella?

Mitd asioita vaatii
fasilitaattorilta?
Mitd asioita vaatii
osallistujilta?
Mitd asioita vaatii
teknologialta?
Osallistujamaara
Kommunikaatio
ohjeistukset
Tauotus

Kamera

Metodi / vaihe
Konteksti
Thmiset

Missé asioissa nopeutuu /
hidastuu?

Mika asia ei ole toiminut
kovin hyvin?

Mika palvelumuotoilun vaihe
on erityisen haastavaa ollut
virtuaalisessa ympéristossi
toteuttaa?

Mika toiminut erityisen
hyvin?

Miké on ollut yllattavaa
positiivisessa mielessd?

Miten ldasndoloa voi vahvistaa
virtuaalisessa ymparistossa?
Millaisia keinoja voisi
Kéiyttad?

Jakaantuuko puheenvuorot
virtuaalisessa ympéristossi
mielestési tasan, vai
korostuuko eriarvoisuus?
Miten huomioida osallistujat
yksiloind?
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9 Millaisia keinoja olet kdyttinyt motivaation .
kohottamiselle?

Millaisia aktivointikeinoja
kéyttdnyt vuorovaikutuksen
syntymiseen?

Miten olet saanut osallistujat
innostumaan virtuaalisesta
yhteiskehittdmisesta?

Miten olet saanut parannettua
osallistujien keskittymistd?

VIRTUAALISEN YHTEISKEHITTAMISEN TULEVAISUUS

10  Millaisena néet virtuaalisen yhteiskehittimisen )
tulevaisuuden? .

11 Aiotko jatkaa virtuaalisen yhteiskehittdmisen )
aarelld jatkossakin?

Onko tullut jaddakseen?
Muuttaako muotoaan?

Haluaisitko itse jatkaa vai
siirrytkd mielummin
lasndtapaamisiin?
Riippuuko tyonantajasta?
Riippuuko asiakkuuksista?
Enti tyokaluista?
Hybridimalli?





