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Resilienssipajat

RESILIENSSIPAJOJEN TAUSTALLA ON Bounce Forward
- Resilienssid tydeldmddn -hankkeen toiminta. Tdma
malli on yksi Euroopan sosiaalirahaston niiden hank-
keiden tuloksia, joita rahoitettiin osana Unionin koro-
napandemian johdosta toteuttamia toimia.

Koronapandemian seurauksena huomattiin, ettd
nopea muutos tydyhteisdn toimintatavoissa ja muut-
tuvassa toimintaymparistdssé on ollut monelle orga-
nisaatiolle ja asiantuntijatyotd tekevdlle kuormittavaa.
Muutokset nostivat esiin tarpeita pk-yritysten osaami-
sen ja toimintatapojen yhteisdlliseen kehittdmiseen.

Yhteiskehittédminen on ihmisten valisté tavoitteellista yhteis-
tyotad, jota voidaan edistéd ja tukea eri tavoin. Se mahdol-
listaa havainnoinnin, lagjemman tietomdadardan kasittelyn,
oppimisen ja oivaltamisen samanaikaisesti useammalta
suunnalta. Yhteiskehitt@misen ladhtdkohtana ovat osallistu-

jien tietotaito, kokemukset, tulkinnat ja havainnot aiheesta.

MONISSA ASIANTUNTIJAORGANISAATIOISSA
osallistamisen ja yhteiskehittdmisen tavat ovat
toivottuja, mutta konkreettiset keinot puuttuvat.

Resilienssipajat ovat kolmen tydpajan sarja, joissa
keskeistd on osallistava ja kokemuksellinen oppiminen
sekd tyoskentely tosieldmdan esimerkkeihin pohjautuen ja
simulaatiota hyddyntéen. Tavoitteena on yrityksen enna-
kointikyvyn kehittyminen ja toivotun tulevaisuuden
vieminen arjen toiminnan tasolle.

JOHDANTO

Mika on resilienssi?

Resilienssi ts. muutoskyky tarkoittaa
yksildiden ja yhteisdjen tilannesidon-
naista kyvykkyyttd, jota voidaan kehit-
t&d. Muutoskyvyn vaalimisen tavoit-
teena on mahdollistaa paitsi toiminnan
palautuminen muutoksen jalkeen myos
sen kehittyminen eteenpdin. Resiliens-
sillé mielletddn henkistd kapasiteettia,
voimavaraa, kykyd joustavuuteen,
kesté@vyyteen ja mukautumiseen.

Mika resilienssipaja on?
Resilienssipajat on tyépajamalli
pk-yritysten resilienssin kehittdmiseen.
Malli tarjoaa yrityksille menetelmdkoko-
naisuuden, joka mahdollistaa itsendisen
kehitystyon eri nakoékulmia hyddyntaen.

Kenelle resilienssipaja
on suunnattu?

Tydpajat on tarkoitettu kaikille
pk-yrityksille, jotka ovat
kiinnostuneita kehittédmaan

toimintamalleja ja -tapoja
palveluja tai tuotteita

keinoja vastata nykyhetken
ja tulevaisuuden haasteisiin

muutoskyvykkyyttd; omaksumaan
erilaisia tydskentelytapoja, kykya
muuttua ja mukautua muutoksiin

ymmarrystd omasta liikketoimin-
nastaan ja sen mahdollisuuksista

Miten resilienssipajoja
toteutetaan?

Tyopajat koostuvat kolmesta osa-
kokonaisuudesta: tulevaisuusajat-
telu, palvelumuotoilu ja simulaatio

Kokonaisuus muodostaa
monipuolisen mallin yrityksen
toiminnan tarkasteluun nyt
ja tulevaisuudessa.

Osakokonaisuudet palvelevat
myods yksittdisind toimintoina
kohdennetusti.

Kehityskohteiden tulee olla konk-
reettisia ja tiedostettuja, jotta niitd
voidaan ldhted tarkastelemaan
ja kehittdmadn mallin avulla.

Mité hydtya resilienssipajoista
on yritykselle?

Pajatydskentelyn avulla

yritykset voivat

lagjentaa ajattelua ja
oppia ymmartdmadan omaa
yritystoimintaa paremmin

kehittdd toimintamalleja ja
-tapoja sekd luoda esimerkiksi
uusia palveluja

tutkia ja kehittdd omaa
resilienssiadn



JOHDANTO

Mitd tulevaisuusajattelu, palvelumuotoilu ja simulaatio ovat resilienssipajoissa

ja kuinka niitd hyédynnetédn yrityksen kehittdmisessa?

Tulevaisuusajattelun ideana on oppia
ymmartémadn vaihtoehtoisia tulevai-
suuksia tietoisesti ja opettaa meille taitoja,
joilla pystymme aktiivisesti kasittele-
mMAadn ja muovaamaan tulevaisuuksia.

Kun organisaation toimintaymparisto
muuttuu ennakoitavasta epdvarmaksi,
suoraviivainen toimintatapa ei riitd, vaan
organisaatiolla on oltava suunnitelmia
useiden kehityssuuntien varalle. Naiden
kehittdmiseksi tarvitaan kyvykkyytta sekd
tunnistaa ymparilld tapahtuvia muutoksia

ettd kuvitella niiden mahdollisia seurauksia.

Tallainen kyvykkyys on mahdollista saa-
vuttaa tuomalla tulevaisuusajattelu, eli
tulevaisuuden ennakointi ja tulevaisuu-
teen varautuminen, osaksi organisaa-
tion arkea. Tulevaisuuden ennakointi on
keskeinen osa organisaation resiliens-
sid eli sopeutumis- ja muutoskykyd.

Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden
suunnittelua ja kehittdmist& muotoilun
menetelmin. Sen periaatteet pohjautuvat
muotoilugjatteluun, jonka voidaan ajatella
olevan taustafilosofia; tapa ajatella suun-
nittelusta ja kehittdmisestd. Monialaisena
|&hestymistapana palvelumuotoilu yhdis-
taa eri tieteenalojen menetelmid ja vali-
neitd kunkin kehittdmistehtvan mukaan.

Palvelumuotoilulla kehitetddn vusia tai
parannetaan jo olemassa olevia palveluja
vastaamaan asiakkaiden erilaisiin tarpei-
siin. Asiakaskeskeisyys on palvelumuotoi-
lun ja tulevaisuuskestévan organisaation
toiminnan yksi térkeimmistd kulmakivista.

Asiakkaat otetaan suunnitteluun mukaan
erilaisten yhteiskehittdmismenetelmien
avulla. Palvelumuotoilu toimiikin ihmiskes-
keisten ratkaisujen luomisen vdalineend
pyrkien kehittdmistavoissaan huomi-
oimaan myos kestévan kehityksen ja
tulevaisuuden haasteita.

Simulaatiolla kuvataan tai jaljitelladn
jotain tosieléman tapahtumaa tai toimin-
toa. Se on pedagoginen (opetuksellinen)
menetelmd, jota voidaan hyddynt&dd myds
tydeldman tilanteisiin. Simulaatio toimii
esimerkiksi palvelumuotoilun tai tydyh-
teisOtaitojen kehittémisen vdalineend.

Simulaatioharjoitus koostuu esivalmis-
telusta, orientaatiosta, harjoituksesta,
oppimiskeskustelusta ja jalkitoistd. Simu-
laatiossa osallistujat ovat toimijan ja seu-
raajan rooleissa.

Parhaimpaan tulokseen p&dsee, kun
simulaatiosta tulee osallistujille turvallinen
kokonaisuus, jossa uskaltaa tuoda aja-
tuksiaan ja oivalluksiaan avoimesti esiin.



Resilienssipajamalli

Aloittakaa pohtimalla millaiset asiat haittaavat muutosky-
kydnne arjessa ja madrittékad tdman perusteella kehitys-

tarve tai -tarpeet, joita ldhdette pajamallin avulla kehittdmadn.

Voitte hyddyntad mallia esim. yrityksen strategian, palvelu-
jen, toimintamallien tai tuotteiden kehittdmiseen. Tydpajoissa
tehtdvandnne on yrityksen arjen tilanteesta Idhtevd yhteis-
kehittdminen. Palvelumuotoilu ja simulaatio toimivat pajojen
tyoskentelymenetelmind tulevaisuuden tarkastelun lisdksi.

Osallistakaa resilienssipajojen toteutukseen useita yrityk-
senne tyoéntekijéita ja sidosryhmid. Valitkaa yrityksesténne
yksi henkilé fasilitaattoriksi, joka ohjaa resilienssipaja-
toimintaa. Kayttakad aikaa n. 3-4 tuntia per tyépaja.
Yleiset ohjeet kunkin pajan esimerkinomaisiin menetel-
miin |6ydétte tdsta luvusta. Pajojen tueksi tehdyt mene-
telmdakohtaiset tyépohjat I16yddtte seuraavasta luvusta.

Kartoitus: Tulevaisuus-

Mitkd ovat TULEVAISUUS- é ymmarrys ja %
kehitys- PAJA tunnistetut

kohteet? tarpeet

OHJEET

RESILIENSSIPAJAT ON JAETTU KOLMEEN VAIHEESEEN:

1) Tulevaisuuspajassa hahmotatte erilaisia mahdollisia tulevai-
suuksia organisaation tarpeiden pohjalta. Tavoitteena on lisétd
tulevaisuusymmarrystanne ja kiteyttdd organisaation toiminnassa
huomioitavat mahdolliset tulevaisuuden ndkymat, jotta niihin
voidaan valmistautua, ja kehitt&d tulevaisuuden toimintaa kohti
nditd tavoitteita. Téssd vaiheessa on tarpeen pohtia niitd kaytan-
ndn tarpeita ja vaatimuksia, joita tulevaisuus organisaatiollenne
asettaa. Ndiden tunnistettujen tarpeiden pohjalta siirrytte seuraa-
vaan osioon.

2 Palvelumuotoilupajassa kehitétte organisaation toimintaa
kohti tulevaisuuden tarpeiden mukaista toimintamallia palvelu-
muotoilun menetelmien avulla. Voitte valita palvelupolun, asiakas-
persoonan ja/tai haamuasioinnin palvelumuotoilupajan menetel-
miksi organisaationne tarpeen pohjalta. Pajassa syntyneitd
tuloksia testataan seuraavassa vaiheessa simulaation menetelmin.

3 Simulaatiopajassa testaatte palvelumuotoilutydpajassa
kehitettyjd ideoita ja prosesseja kdytdnnodssd. Ottakaa kayttédn
hyvaksi koetut toimintatavat ja ideat osaksi organisaationne
arkea resilienssipajasarjan jalkeen.

. Testatut
PALVELU- Kehitetyt o
X . SIMULAATIO- mallit ja
MUOTOILU- é ideat ja é DAA é foiminta
PAJA konseptit

tavat



Trendianalyysi

lImididen kehityskulkuja voi
analysoida monella tavalla.
Monimutkaisten mallien
sijaan voit ottaa jonkun
trendin esim. "vihred kulutta-
minen” ja l&dhted pohtimaan
ryhmassa, mitd jos ilmié voi-
mistuu tai heikkenee asiak-
kaidemme joukossa. Millaisia
vaikutuksia talla olisi vaik-
kapa yrityksemme tuleviin
rahoitustarpeisiin, nykyis-
ten tuotteiden/palveluiden
kysyntadan ja menekkiin,
kilpailutilanteen kehittymi-
seen ja kilpailijoiden toimiin
markkinoilla, tuotekehityk-
seen liittyviin kehittémis-
tarpeisiin, markkinointistra-
tegiaan, henkildkunnan
osaamis- ja kehitté@mistar-
peisiin, investointeihin ja
riskeihin jne. Valmiita trendi-
listoja 16ytyy netistd ja tren-
dejd voi myos itse kokeilla
havainnoida ja kerdtd.

Tulevaisuuspyora

Kyseessd on helppokayt-
téinen tydpajamenetelma,
jolla saa verrattain nopeasti
ja kiinnostavasti purettua
valitusta ilmidstd, trendistd
tai haasteesta sen keskei-
set tulevaisuusnakdkul-
mat. Tulevaisuuspyorassd
tarkasteltava ilmid (esim.
24/7 yhteiskunta) laitetaan
esimerkiksi flappitaululle
keskelle. IImidta tydstetddn
miellekartan (mind mapin)
tapaan. Valitun teeman
ympdrille rakennetaan
ensimmadinen kehd, jonne
kirjataan ilmién valittémia
vaikutuksia joko yleisesti tai
omassa liiketoiminnassa.
Toiselle kehalle ilmién vai-
kutusta pohditaan |&hitu-
levaisuuteen. Kolmannelle
kehdlle tuotetaan ko. seu-
raamusten mahdollisia
tulevaisuuden vaikutuksia
eli mihin yksittdiset vaiku-
tukset voisivat ehkd johtaa.
Kolmannelle kehdalle tuo-
tetaan myds mahdollisia
toisella kehalld olevien
asioiden yhteisvaikutuksia.

Skenaariot

Skenaariot ovat uskottavia
kuvauksia jostakin tulevai-
suuden tilasta ja siihen johta-
vista tapahtumien kulusta.
Skenaariotydskentelyssd
rakennetaan aikajana siitd,
mitd tulevaisuudessa voi
tapahtua, miten tapahtu-
mat voivat toteutua, ja miksi
tapahtumat etenisivat tie-
tyllé tavalla. Téma auttaa
ymmartdmadn pddtdsten
ja tapahtumien taustalla
olevia syy-seuraussuhteita
sekd omaa rooliamme
tulevaisuuden luomisessa.



Palvelupolku

u Mihin menetelma soveltuu? Palvelupolku sopii
asiakkaan kayttéytymisen, toimintatapojen ja
asiakaskokemuksen ohjaamiseen ja kehittémiseen.
Menetelmd auttaa madrittdmadn asiat, joita asiakas
kokee ja tarvitsee palvelun tai tuotteen kayton aikana.
Se helpottaa myds 16ytdmdadn mahdolliset puutteet
asiakastiedossa. Palvelupolku jakaa kehitt@miskohteen
kolmeen padvaiheeseen; ennen palvelua, palvelun
aikana ja palvelun jalkeen. Palvelupolkuun listataan,
millaisia osapalveluita palveluun liittyy ja millaisista
kosketuspisteistd ne koostuvat. Kosketuspisteitd
voivat olla ihmiset, toimintaympdristot ja esineet.

Menetelmdn kdayttéénotto

@ Menetelmassd hyddynnetadn esitdytettyd palvelu-
polku-tyépohjaa, jonka avulla palvelu tai toimintamalli
pilkotaan t&ydennettdaviin vaiheisiin.

2 Valitkaa organisaatiossanne havaittu kehittamis-
kohde ja kirjatkaa se ylos karttaan.

3 Kirjatkaa kartan vaakariville vaiheet, jotka kuvaavat
lineaarisesti asiakkaan tarkeimpid toiminnan vaiheita.
Voitte tarpeen mukaan lisétd tai poistaa vaiheita.

Taydentakad jokaiselle vaiheelle p&aviesti, tapa
ja teknologia sekd vaiheen padtavoite.

Palveluprosessi jaetaan eripituisiin osiin, palvelutuokioi-
hin, joissa asiakaskokemus syntyy. Palvelutuokiot sisal-
tavat useita palvelun kontaktipisteitd, joita ovat esi-
merkiksi ihmiset, ympdristét, esineet ja toimintatavat.
Asiakaskokemus syntyy nimenomaan palvelutuokioissa

Palveluntarjoaja voi pyrkié ohjaamaan asiakkaan
toimintaa suunnittelemalla etukdteen asiakkaan
palvelupolun ja hdnen kohtaamansa kontaktipisteet.
Tyokalua voidaan hyddyntdd lapi koko palvelukehi-
tyksen. Palvelukokemus on aina subjektiivinen, mutta
silti sité on mahdollista suunnitella ja kehittéd ennalta,
kun tiedet&dn missd kukin asiakas saatetaan koh-
data sekd mitd ndissé tilanteissa saattaa tapahtua.

Asiakaspersoona

m Mihin menetelma soveltuu?
Asiakaspersoona tarkoittaa
suunnittelun avuksi luotavaa
kuvitteellista henkildd, joka
edustaa yhtd kokonaista asia-
kassegmenttid. Sen avulla on
helpompi asettua asiakkaan
asemaan ja hakea yhteistd
kasitysta asiakkaista henkilds-
tdstd koostuvalle tydryhmaille.

Menetelmdn kayttéénotto

Menetelmdssd hyédynnetadn
asiakaspersoona-tyépohjaa,
jonka avulla huomio siirretéan
kayttajan todellisiin tarpeisiin.

(@ Pohtikaa yhdessa millainen
kuvitteellinen asiakas voisi olla ja
kuvatkaa se tydpohjaan. Asiakas-
persoonaa luotaessa voidaan
pohtia erilaisia suunnitteluun ja
kayttajaan littyvid ominaispiir-
teitd, tavoitteita, motivaattoreita,
asenteita ja kayttéytymista.
Voitte myds haastatella todellista
asiakasta tyépohjaa kayttden.

2 Kuvatkaa tydpohjaan
kehityskohteena oleva palvelu
tai tuotteen kaytto.

3 Pohtikaa, millaisia ovat
asiakkaan odotukset, toiveet,
tarpeet ja tavoitteet ennen
palvelua, sen aikana ja
palvelun jalkeen.

@ Millainen mielikuva asiakkaalla
on tuotteesta tai palvelusta
kussakin vaiheessa?

Haamuasiointi

u Mihin menetelma soveltuu?
Menetelmalld havainnoidaan
palvelua tekeytymallé oikeiksi
asiakkaiksi. Haamuasioinnilla
tavoitellaan mahdollisimman
aitoa asiakaskokemusta ja
tarkoituksena on 16ytad pal-
veluun littyvé ongelmakohta
asiakkaan vinkkelistd. Mene-
telmd kerdd tietoa aidosta
palvelun kayttétilanteesta.

Menetelmdn kayttéénotto

Menetelmdssd hyddynne-
taan esitaytettyd haamu-
asioinnin tyépohjaa, jonka
avulla kergtédén tietoa

palvelun tai toimintamallin
aidosta kayttotilanteesta.

@ valitkaa haamuasioinnin
kohde ja jarjestakad
asioinnille sopiva hetki.

@ Tutustukaa tydpohjan
vaiheisiin. Lisatkad vaiheita
ja muokatkaa nakdkulmia
tarpeen mukaan.

3 Havainnoikaa palvelua
ja toimintaa tydpohjan
mukaisista nakokulmista.
Kirjatkaa havainnot ylés
jatkotydstdd varten.



e SIMULAATIOPAJA

Tulevaisuus- ja palvelumuotoi-
lupajoista avautuneet teemat
tuodaan elaviksi simulaatiotydpa-
jaan. Simulaatiopajassa havainnoi-
daan, oivalletaan ja opitaan nadistd
teemoista. Parhaimmillaan luodaan
uusia toimivampia malleja toimia.”

Mitd simulaatiopajassa
tapahtuu?

Esivalmistelussa teette pdd-
toksen, mitd teemaa tai teemoja
haluatte tarkastella tai kehittad
simulaation keinoin

Orientaatiossa kaytte Iapi
simulaatiomenetelmdén periaat-
teet ja luotte yhteiset pelisddnnot
toiminnalle

Simulaatiocasessa toteutatte
simuloidun tilanteen valitsemas-
tanne teemasta/teemoista

Purkukeskustelussa/oppimis-
keskustelussa kuvailette, analy-
soitte ja sovellatte harjoituksessa
tapahtunutta

Esivalmistelu

Simulaatio-osuudessa

yksi henkild (henkiloston
jésen tai esim. ulkopuolinen
konsultti) toimii tydépajan
fasilitaattorina eli vetdjanag,
joka perehdyttdd osallistu-
jat tydskentelyyn ja tukee

simulaatiopajan onnistumista.

Esivalmisteluna madritelldan
simulaatiopajan teema ja
tavoitteet. Teema voi olla
esimerkiksi asiakaspalvelu ja
tavoitteena asiakasymmar-
rys. Fasilitaattori luo ndiden
pohjalta kasikirjoituksen,
jossa kuvataan selkedsti
tavoitteet
toimintaympdristd
casen eteneminen ja kesto
osallistujien madara ja roolit

toimija (osallistuu itse
simulaatioharjoitukseen)

seuraaja (seuraa
simulaatioharjoitusta
annettujen seuranta-
tehtdvien kautta)

fasilitaattori (orientoi,
ohjaa ja purkaa simu-
laatioharjoituksen)

Roolien madarittelyssa
voidaan hyoédyntad asiakas-
persoona-tyépohjaa. Myyjan
rooli voidaan myés raken-
taa pohjaa hyddyntden.

OHJEET

Orientaatio

Orientaatiovaiheessa
fasilitaattori luo turvallisen
ympdaristén toimia ja
tuoda esiin omat ajatukset
kenenkd&dn tuomitsematta.

Fasilitaattorina kerrot, mita
simulaatiomenetelmd tarkoit-
taa: yhteisdllinen tapa tarkas-
tella, oppia ja kehittdd. Simu-
laatiossa jaljitelladn todellisia
tai kuvitteellisia tilanteita. Osa
toteuttaa simulaation toisten
seuratessa. Lopuksi puretaan
juuri koettu simulaatio.

Kerro osallistujille seuraavat
simulaation pelisdannét:
Yll@pidd luottamuksellista
ilmapiirid.
Ole valmis osallistumaan
aktiivisesti.

Kunnioita itsedsi ja muita.

Ole avoin vertaisarvioinnille.

Ole avoin uusille
kokemuksille.

Kerro simulaatioharjoi-
tuksen tavoitteet ja ete-
neminen selkedsti. Selitd
l&htotilanne eli mitd simu-
laatiossa tulee tapahtua ja
mihin harjoitus p&attyy.
Jaa roolit ja anna
ohjeistukset.

Simulaatiocase

Simulaatiocase voidaan
toteuttaa todellisessa toi-
mintaympdristdssé (yri-
tyksen tiloissa) tai lavas-
tetussa ympdristdssa.

Fasilitaattori kertoo
selkedsti, milloin simulaatio
alkaa ja loppuu.

Toimijat osallistuvat
simulaatioon anne-
tun roolin mukaan.

Seuraagjat seuraavat
simulaatiota annettujen
ohjeistusten pohjalta.

Esimerkkind: Simulaatiossa
asiakaspalvelija hoitaa
palvelutilanteen profiloidun
asiakkaan kanssa. Simu-
laation seuraajat seuraa-
vat tilanteen etenemistd
prosessin toimivuuden ja

asiakasndkodkulman kautta.

Purkukeskustelu

Purkukeskustelu on eri-
tyisen merkittava vaihe
simulaatioharjoituksessa,
sillé sen aikana reflektoi-
daan havaittua ja kerd-
tddn havainnot yhteen.

Purkukeskustelumalleja on
useita. Selkeyden vuoksi on
hyva valita omaan toimintaan
sopivin. Tyodpohjissa on esi-
telty timanttimalli. Osallistu-
jien aktiivinen osallistuminen
keskusteluun on tarkedd.

Havainnollista keskustelun
nostot esimerkiksi
flappitaululle.



Mallipolku yrityksen
asiakaspalvelun
kehittdmisestd

Trendianalyysi

Paja aloitetaan tutki-
malla millaiset trendit
vaikuttavat yrityksen
yleiseen toimintaan
ja asiakaspalveluun.
Trendianalyysin avulla
|6ydetddn voimistuvia
ja heikkenevid iimidita
ja pohditaan, kuinka
ne vaikuttavat eri
aikavdleilla yrityksen
toimintaan.

Trendianalyysid ja

tulevaisuuspyorad kayttd-

mallé havaitaan tulevai-

suuden tuomia muutoksia

asiakaspalveluun.

Tulevaisuuspyora

Trendianalyysissa
havaitut asiakaspal-
veluun littyvat vahvat
ilmiot asetetaan tulevai-
suuspyoradan. Menetel-
man avulla saadaan
selked kuva iimididen
valittémistd ja lahitule-
vaisuuden vaikutuksista
asiakaspalveluun.

>

PALVELU-
MUOTOILU-
PAJA

Palvelupolku

Palvelupolkuun kuva-
taan yrityksen kaikki
palvelun vaiheet, joissa
voidaan vaikuttaa asiak-
kaaseen ennen palvelua,
palvelun aikana ja pal-
velun jalkeen. Samalla
ideoidaan, kuinka toi-
mintaa voitaisiin kehit-
t&d tavoitteiden toteu-
tumiseksi tulevaisuuden
iimiodita silmalla pitéen.

Kehitetyt
ideat ja
konseptit

Menetelmien avulla tunnis-
tetaan asiakaspalvelun

keskeiset haasteet. Samalla

saavutetaan parempi asia-
kasymmarrys ja uusia ide-

oita palvelun kehittdmiseksi.

Asiakaspersoona

Yritykselle luodaan
useampi kuvitteellinen
asiakaspersoona. Asiak-
kaan syvempi ymmarrys
auttaa havainnoimaan
asiakkaiden erilaisia
tarpeita ja kehittdmadn
omaa toimintaa tunnistet-
tujen tarpeiden pohjalta.
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SIMULAATIO-
PAJA

Esivalmistelu ja orien-
taatio simulaatioon

Tunnistettujen asiakas-
palvelun haasteiden
ympdrille kehitetdan
kuvitteellinen myyntiti-
lanne. Myyntitilanteen
simulointiin orientoi-
dutaan kaymalld lapi
simulaation pelisaddnnot
ja jakamalla tehtavat
ja roolit seuraavaan
vaiheeseen.

Tydpajakokonaisuuden mallipolku toimii esimerkking, joka on todettu toimivaksi toimintatavaksi Bounce Forward - Resilienssici
tydeldmddn -hankkeen resilienssipajoissa. Aihekokonaisuudet (tulevaisuus, palvelumuotoilu & simulaatio) voidaan toteuttaa myds
halutussa jarjestyksessa tai pelkastéén omina kokonaisuuksinaan. Mallipolussa on hyédynnetty vain osaa resilienssipajan menetelmista.
Mallipolkua hyédyntémalla pystytadn kehittdmadn ja testaamaan yrityksen tarkeitd kehityskohteita. Syklin voi toistaa kertaalleen

tai useamman kerran saman tai uuden kehityskohteen tarkastelulla. Jokainen paja sisaltadd kolme erilaista menetelmad,

joiden avulla kehitetadn kasiteltavad aihetta.

Testatut
mallit ja
toiminta-
tavat

Purkukeskustelussa hyo-
dynnetadn timanttimallia.
Havaintojen ja purkukes-
kustelun kautta saadut
opit dokumentoidaan
kayttédnottoa varten.

Simulaatioharjoitus

Simuloidussa tilanteessa
muyyjén on tarkoitus
saada valittu palvelu
myytyd ostajalle. Harjoi-
tuksen rakenne laadi-
taan suunnittelupohjaa
hyoédyntaen. Tilannetta
sivusta seuraavat tekevat
havaintoja ja myynti-
tilanne puretaan auki
yhdessa keskustellen.



Tyopohjat resilienssipajoihin

Resilienssipajojen tueksi on luotu yksikertaisia tydpohjia,
joita voi hyddyntad organisaation kehitystyodssa. Tydpoh-
jat soveltuvat parhaiten yhteiseen tydskentelyyn, mutta
niité voi hydédyntdd myods herdtteend yksildtydssa.

Yhteiskehittdmisen kannalta on tarkedd, ettd erilaiset ndkod-
kannat ja painotukset saadaan ndkyvdaksi ja tarkastelta-
vaksi. Tyépohjat antavat télle toiminnalle hyvan alustan.

Tydpohjia voi hyddyntad yksitt@isten osa-alueiden kehit-
tédmiseen tai isompien kokonaisuuksien tarkasteluun.

Bounce Forward -hankkeen resilienssipajoissa hydédyn-
nettiin muun muassa trendianalyysia, matriisimuotoista
palvelupolkua, asiakaspersoonaa ja simulaatiota.

Pohjia voidaan kayttad niin séhkdisesti kuin tulostettuna
printtiversionakin. Tulostettuna pohjia voidaan jakaa use-
ammalle henkildlle ja nd@in ottaa huomioon jokaisen tydn-
tekijdn omat ajatukset ja nakékulmat. Tdman jalkeen on
hyvd koostaa tarkeimmadt nostot yhteiselle pohjalle.
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PALVELUPOLKU

Kirjoita t&han kuvaus tarkastelun kohteena olevasta kehittdmiskohteesta esim. toimintatavasta, palvelusta tai tuotteen kaytosta:

29 TAYDENNA VAIHEET YRITYKSENNE

INA ,, VOIT HALUTESSASI MUOKATA ASIAKKAAN KOKEMIA PALVELUPOLUN
NAKOKULMASTA.”

VAIHEITA KEHITTAMISKOHTEEN MUKAAN.”

Kun asiakas... B T By é/ ..tarvitsee
S T (LG ...tutustuu ...ottaa kayttdéon ...kayttaa

huoltoa/tukea
Kirjoita \

...suhde muuttuu
asiakkuudeksi

pddviesti,
jonka
haluatte
valittyvan
vaiheen
aikana

Kirjoita
tapa tai
teknologia,
mill& tavoin
viestitte
vaiheen
aikana

Kirjoita
pad-
tavoitteet,
jotka
haluatte
toteutuvan
vaiheen
aikana




ASIAKASPERSOONA

,, ﬁggp':)YHéJ%NTM = Nimi: m Aikaisempi tyohistoria: = Harrastukset jne.
HAASTATTELEMALLA m lka:
OLEMASSA OLEVIA iU
ASIAKKAITA.” W Koulutus:

Kirjoita tdhdn kuvaus tarkastelun kohteena olevasta kehittémiskohteesta esim. palvelusta tai tuotteen kaytdsta:

Asiakkaan
odotukset
ja toiveet
palvelua/
tuotetta
kohtaan?

Asiakkaan
tarpeet ja
tavoitteet?

Millainen
mielikuva
asiakkaalla
on?




HAAMUASIOINTI

,, VOIT HYODYNTAA TYOPOHJAA HAASTATTELEMALLA OLEMASSA OLEVIA ASIAKKAITA.”

Kirjoita t&han kuvaus tarkastelun kohteena olevasta kehittdmiskohteesta esim. palvelusta tai tuotteen kdytdsta:

QN ) |G SRR T L2 T T S

Asiakkaan
odotukset
ja toiveet
palvelua/
tuotetta
kohtaan?

Asiakkaan
tarpeet ja
tavoitteet?

Millainen
mielikuva
asiakkaalla
on?




TRENDIANALYYSI

,, VALITSE TARKASTELUUN ITSELLESI MERKITTAVA TRENDLI.”
Valittuasi trendin, voit miettié millaisia vaikutuksia sill&é on omassa toiminnassasi. Téssd esimerkissd on otettu tarkasteluun

laajasti yrityksen eri osa-alueita, mutta jos esim. tarkastelisit markkinointia, voisit laittaa vasempaan reunaan vaikutusten
arviointia varten markkinointikanavat, sisé@ltésuunnittelun, budjetin jne. Myds aikaikkunoita voi vaihdella.

Oranssit nuolet = millaisia vaikutuksia, jos trendi heikkenee merkittdvdasti ja mustat nuolet = jos trendi vahvistuu voimakkaasti.

Tuotekehitys

Osaamistarpeet

Markkinointi

Kilpailijat

Investointitarpeet

Riskinhallinta




YLEENSA TOIMINTAA HAASTAVAT ILM!_('jT TUNNISTETAAN
HYVIN, MUTTA MYOS VALMIITA LISTOJA LOYTYY NETISTA.”

TYOPOHJAT

TULEVAISUUSTYOPAJA

TULEVAISUUSPYORA

Tulevaisuuspyodran keskelle voi sijoittaa heik-
koja signaaleja, megatrendejd, ilmioditd, jotka
puhuttavat jne. Pyérd on mind map, ajatus-
kartta, ja taipuu siksi monenlaisiin tarpeisiin.

.

2

Mitd enemman ihmisid on pohtimassa
vaikutuksia, sitéd parempaa keskustelua

o

ja pohdintaa syntyy ilmididen poten-
tiaalisista tulevaisuusvaikutuksista.

1. Sijoita valitsemasi
iimi® keskelle ja lahtek&d
miettimadn ilmién
valittdmida vaikutuksia
toimintaanne tai yleisesti
toimintaympdristdon.

2. Tassa esimerkissd on
valittu yksikertainen malli.
Erivarisilla kynilla, post-it
-lapvuilla tai digitaali-

silla muistilapuilla voi
syventad tulkintoja:
esimerkiksi neutraalit
vaikutukset, positiiviset
vaikutukset ja negatiiviset
vaikutukset.

3. Vaikutuksia voi miettia
tdysin vapaasti, mutta
joskus strukturoitu malli
saattaa nopeuttaa
tydskentelya. Talldin
voidaan miettid vaikutuk-
sia esimerkiksi tiettyihin
toimintoihin.

4. Toiselle kehdlle
aletaan tuottaa toissijaisia
vaikutuksia, jotka ovat
seurausta ensimmdisen
vaikutuksen toteutumi-
sesta. Jo téssa kohtaa
yleensd huomataan, ettd
asiat kytkeytyvat toisiinsa
ja kartasta alkaa 16ytya
syy-seuraus-suhteita.

5. Kolmannelle kehalle
vastaavasti tuotetaan
aiempien vaikutusten
kerrannaisvaikutuksia, ja
kuvioon tulee lisé& nuolia
asioiden vdlille.
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SKENAARIOMATRIISI

27 SUURIN VAIKUTTAVUUS JA
SUURIN EPAVARMUUS -AKSELIT.”

Tama tyodkalu on yksinkertaisuudessaan nerokas

ja kun oppii luomaan akselistojen adripditd, matriisit
taipuvat moniin tarpeisiin. Niillé voi luoda tulevaisuus-
kuvia, testata olemassa olevaa strategiaa, valita eri-
laisia toimintatapoja eri sektoreissa jne. Jos esimer-
kiksi pohdit kuluttajakdyttytymistd, epdvarmuutta
voi aiheuttaa asiakkaiden tausta, jakelukanavat,
bréndiuskollisuus ja ostokriteerit yms. Naista vali-
taan joku indikaattori kuvaamaan ilmiota ja ilmidsta
pohditaan tarkoituksella aaripditd, esimerkiksi missé
asiakkaamme tulevaisuudessa lIdytyvat ja millaista
roolia vihredt arvot ndyttelevat ostopddtdksessa.

Kansainvdlinen

"Kerska-

Harjoitus tekee mestarin ja verkosta 16ytyy kuluttaja
runsaasti valmiita akselistoja.

“Yltidvihred”

Luotuasi akseliston, voit pohtia esimerkiksi:

m Missd@ lokerossa toimintanne on nyt,
pystyisittekd toimimaan muissa?

u Millaisia liiketoimintamalleja eri lokeroissa tarvitaan?

= Miten huomioimme tulevaisuuden potentiaaliset Kotimainen
lokerot jo nyt tuotekehityksessa?

m Millaista osaamista tarvitaan?

H Jne.
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TYOPOHJAT SIMULAATIOTYOPAJA

Simulaatiotyopajan suunnittelupohja

Tavoite
(mitd& halutaan kehittad,
oppia, tarkastella)

Toimintaympéristd
(todenmukainen
tai luotu vain taté
tilannetta varten)

Casen eteneminen
(mistd tilanteesta aloitetaan
ja mihin lopetetaan esim.
keskustelua kaydadan 15 min)

Osallistujien
madrat ja roolit
(keksityt tai todelliset)

Tekniset yksityiskohdat
(tilat, AV-laitteet)

Mukaillen Niemi S, Kivinen E., Takaluoma M., Krakin M. & Pukarinen E., 2019. Vaikuttavaa oppimista ja kehittédmistd simulaatiolla:
Simulaatio-oppimistilanteen jarjestdminen simulaatiokeskus SimulLtissa. https.//www.theseus.fi/handle/10024/260735
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TYOPOHJAT SIMULAATIOTYOPAJA

Simulaatiotyopajan purkukeskustelun tyépohja

Timanttimalli

Ensimmaiset fiilikset
-kierros

Milt& tuntui osallistua simulaatioon?
Miltd tuntui seurata simulaatiota?
Kerro vain padllimmdinen tunne tai ajatus, muutama sana

Kuvailuvaihe

Mitd simulaatiossa tapahtui?

Miten tilanne eteni?

Mitd sitten tapahtui?

Keskustelu voi edetd myds lomittain analysointivaiheen kanssa, élé sido keskustelua liikaa formaaliin muotoon

Analysointivaihe

Mitd simulaatiossa tapahtui?
Miten tilanne eteni ja miksi nGin?

Jos tarkoitus on tarkastella jotain iimidtd, keskustelu voi edetd myods kysymykseen
"Mitd tunteita tai ajatuksia juuri ndhty simulaatio herdattdd?”

Soveltamisvaihe

Mitd tapahtuneesta voisi viedd yrityksen toimintaan?
Mit& opittiin?
Mit& ajatuksia viet taaltd mukanasi?

Palaute

Pyydda palautetta tydpajasta ja sen toimivuudesta tavoitteen saavuttamiseen
Kysy fiiliksi&

Mukaillen Niemi S, Kivinen E., Takaluoma M., Krakin M. & Pukarinen E., 2019. Vaikuttavaa oppimista ja kehittédmistd simulaatiolla:

Simulaatio-oppimistilanteen jarjestdminen simulaatiokeskus SimulLtissa. https.//www.theseus.fi/handle/10024/260735
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KOKEMUKSIA

Resilienssipajoista tehtyjd huomioita

Resilienssipajojen mallinnusvaiheessa mukana oli 17 erilaista simulaatiotydpajaa. Osa kehittdmistydstd toteutettiin suun-
organisaatiota kolmen maakunnan alueelta erilaisilta toi- nitellusti, kun taas jonkin yrityksen kehittdmistyd vaati esi-
mialoilta. Tyépajoihin osallistui vaihtelevissa mé&drin organi- merkiksi kaksi palvelumuotoilun tydpajakertaa yhden
saatioiden toimitusjohtajia, toiminnanjohtajia, johdon erilai- sijaan. YhteiskehittGmismenetelmat valikoituvat olemassa
sia edustajia, organisaation henkilékuntaa ja asiakkaita. olevien tyypillisimpien tulevaisuusajattelun, palvelumuotoi-
L o o } o lun ja simulaation menetelmien joukosta. Ne ovat usein hel-
Tydpajoihin pyrittiin kutsumaan erilaisia tyotehtdvia tekevid, posti omaksuttavissa ja moniin tarpeisiin sovellettavissa.
erilaisista rooleista tulevia ja mahdollisesti myds organisaation
muita sidosryhmid kuten asiakkaita tai organisaation kaytta- Yhteiskehittdminen ei ole kevyttd nimest&dan huolimatta
mien palveluiden toimittajia. YhteiskehittGmisessa kukin kayttdja eikd kenenkdadn tulisi jadda sivuun tyoskentelysta.
osallistui kehittdmistydhdn tasavertaisena tiimin jasenend. Aivotydskentelyn sanotaan olevan fyysisesti raskasta
L , o . , puuhaa. Tydskentelyd kannattaa tauottaa, ja tydpajaan voi
Kehittdmisen kohde ei ollut kertaakaan tyépajasarjaa aloit- olla tarpeen varata jotain pientd tarjoilua vélipalaksi.

taessa selked, vaan sen 16ytdminen ja tdsmentdminen vaati

paneutumista. Alkutapaamisessa nousi esille runsaasti erilaisia

kehittGmistarpeita, varsinkin kun mukana oli osallistujia erilai-

sissa rooleissa. Kehittdmiskohteen Iéytéminen edellyttikin perus- Tydpajoihin pyrittiin kutsumaan

teellista paneutumista, jotta yhteisesti tydstettdva asia oli kaikille erilaisia tgétehtdvid tekevid. erilaisista

selked. Tehtdvan madrittely vei yllattavan paljon aikaa ja tarvitsi lei levia i hdolli .
uusia tapaamiskertoja tdsmentydkseen. Tavoitteen saamiseksi rooleista tulevia ja mahdollisesti

kristallinkirkkaaksi kaikille kehittdmistydén kannalta olennaisille mydés organisaation muita sidosryhmid
henkildille kannattaa varata siis reilusti aikaa ja resurssia. kuten asiakkaita tai orgonisootion
Organisaatiolle tarjottiin yhtd tulevaisuustyépajakertaa, yhté kayttamien palvelviden toimittajia.

palvelumuotoilun menetelmin toteutettavaa tydpajaa ja yhta
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Tyopajan opinnollistamisen prosessi

Osaamistodistus-

|| valmiuden hankkiminen
' = J
\/ -e

Tyopajan oppimis-

ympdristéon tunnistamis- -~ Nayttdjen

raportin laatiminen - toteuttaminen
tyépajalla ja arviointi
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Forsberg, S. Koivisto, M. & Sdyndjakangas, J. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. (SGhkdinen kirja)
Saatavissa: https://bisneskirjasto-almatalent-fi.ezproxy.centria.fi/teos/JAHBFXDTEB Viitattu 20.6.2023

Palvelumuotoilu Palo Oy,. 2021. Esimerkki havainnoinnista. Haamuasiointi
sukeltaa asiakaskokemukseen. Saatavissa: Palvelumuotoilun menetelmaé
- havainnointi | Palvelumuotoilu Palo. Katsottu 12.5.2023

Palvelumuotoilu Palo Oy. 2019. Palon palvelumuotoilukortit

Stickdorn, M., Lawrence A., Hormess, M & Schneider, J. 2018. This is Service
Design Doing: Applying Service Design Thinking in the Real World: a
Practitioner’s Handbook. Printed in Canada. ISBN: 9781491927182

Stickdorn, M. & Schneider, J. 2011. This is service design thinking.
Basics - Tools - Cases. Amsterdam: Second Printing

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Hdmeenlinna: Kariston Kirjapaino Oy
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Resilienssipajamalli on hyddynnettavissé CC BY -lisenssin mukaisesti. V"tta USOhJe

Bounce Forward - Resilienssid tydeldmddn -hankkeessa (ESR) keskitytadan
asiantuntijatydvaltaisten pk-yritysten ja henkildstén muutos- ja
uudistumiskyvyn kehittdmiseen. COVID-19 -pandemian aikana asiantuntija-
aloilla on melko onnistuneesti siirrytty etétydhon, mutta pitkalld 5 ; ) . T
aikajanteelld eristéytyminen ja tilanteen epdvarmuus vaikuttavat & Liikuntakeskus Pajulahti. 2023. Resilienssipajat

tydhyvinvointiin sekd yritysten innovatiivisuuteen ja yhteisolliseen = TUleVOiSUUSOjO‘ttehJQ’ polvelumuotoiluo ja simulaatiota

oppimiseen. Koronasta toipumisessa eduksi olisi, ettei tydpaikoilla At S = i ; _r1ri i imi
palauduttaisi suoraan vanhaan, vaan kehittyisi innovaatioille ghdlStOVO tgopOJomolll pk gﬂtnglIle uelnlaely

otollisempia ja samalla ympdristélle myoénteisempid toimintamalleja. kehittdmiseksi. Viitattu DD.MM.YYYY. Saatavilla

Hanke rahoitetaan osana unionin Covid-19- resilienssiatyoelamaan.fi/resilienssipajat
pandemian johdosta toteuttamia toimia.

Centria-ammattikorkeakoulu, LAB-ammattikorkea-
koulu, Turun yliopiston Tulevaisuuden tutkimuskeskus
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