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Mika on tuonut meidat tanne tanaan??
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Tanaan ohjelmassa

* Mista syntyy vaikuttava viestinta”?

* Millainen on viestinnan palvelumuotoilun prosessi?
* Viestinnan palvelumuotoilu ja projektit

* Menetelmia

» Kysymyksia ja vastauksia






Vaikuttava viestinta?

“Kalleinta viestintaa on sellainen,
mita kukaan ei kuluta.”



Mita on viestinnan palvelumuotoilu?

Mita haluamme viestia? Asiakkaiden kokemus?

Mist3 haluamme kertoa Mitd tietoa asiakkaamme
asiakkaillemmme? tarvitsevat meiltd?

Mitd palveluita tai tuotteita Mitd viestintdkanavia
haluamme markkinoida? he kdyttavat?

Mitd materiaaleja tuotamme? Mitd he tavoittelevat?
Mitd kanavia pitkin viestimme? Mika auttaisi heita?
Miten toivomme ettd viestinta Mitkd asiat vaikuttaisivat

vaikuttaa asiakkaisiimme? heiddn toimintaansa?

Palvelumuotoilun lahestymistapa yhdistaa organisaation ja asiakkaan
tavoitteita toimivaksi viestinnaksi.




"Palvelumuotoilu on prosessi, joka auttaa
kehittamadn palveluja asiakaskeskeisesti,
muotoilun tyokalujen avulla.”

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Viestinnan palvelumuotoilun prosessi




Palvelumuotoilun ominaispiirteet

« Kokonaisvaltaisuus: Tarkastelemme kehitettavad teemaa
kokonaisvaltaisesti. Esim. Millaista on asiaokkaamme arkie

. Asiqkqskes.keisy)rs: Asiakasta osallistetaan prosessin alusta loppuun.
Jos vain tyopajaillemme omalla porukalla, kyse el ole

palvelumuotoilusta.

« Yhteiskehittamista sisaltava prosessi: Tietyt vaiheet, jotka etenevat
jarjestyksessa ja sisaltavat osallistamista.

 Visualisointi ja konkretisointi: Ymmmarryst& ja ideoinnin fuotoksia
konkretisoidaan erilaisin fyokaluin ja kanvaasein (esim.
Asiakaspersoonat., I<<Jnv<J<JS|’rJne.)J

« Testaus #'q iteratiivisuus: Testataan ratkaisuja ja parannetaan,
kunnes foimivat.



Esimerkkiprosessi

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Tavoite Kiteytys Idecinti || Toteutus

Suunnittelu-
tyosto

Konseptin
tyostaminen

Konseptin testaus

Ymmarryksen Ymmarryksen Suunnittelu +
keruun lapikaynti ja tyopajat

suunnittelu- kiteytys tiimin
tyosto kanssa

Konseptin esittely ja
arkeen viennin
suunnittelu




Kohderyhmat mukaan kehittamaan

Multippeliskleroosi
eli MS-TAUTI

it




Projektin viestintasuunnitelma

e Ketka meidan pitaa viestinnallamme e Mita kanavia pitkin tavoitamme
tavoittaa? kohderyhmat?
o Tunnistammeko kaikki olennaiset o Missa kanavissa he ovat valmiiksi?
diitlistd v
viestinnan kohderyhmat o Ketka tavoittavat heidat? Keitd he
o Ketka on hankala tavoittaa? kuuntelevat? Kenen kanssa

f?
e Miten haluamme vaikuttaa keskustelevat®

kohderyhmiin? e Mika heita kiinnostaisi projektissamme?

o Mita muutosta haluamme saada o Mita hyotyja tarjoamme heille?

aikaiseksi? Mita tietoa valittaa“ e Puhummeko samaa kielti?

e Mita mahdollisuuksia ja esteita on~ o Miten teemme viestintamme

o Mita pitaa ottaa projektin viestinnan ymmarrettavaksi heille?

suunnittelussa huomioon? _ ; e
o Millainen savy toimii viestinnassa?



1. Ymmarryksen keraaminen

Menetelmia:

Olemassa olevan tiedon hyodyntaminen (oma
organisaatio, muut lahteet)
Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot
Asiakaspalautteet

Asiakasraadit

Yksilo- ja ryhmahaastattelut

Kyselyt

TyoOpajat

Havainnointi

Luotaimet (yhdista haastatteluihin)



2. Ymmarryksen kiteytys

Menetelmia:

Empatiakartta
Asiakaspersoonat
Asiakaspolut

Arkikanvaasi

(Value Proposition Canvas)
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(Customer Journey Map, servicedesigntools.org)



3. ldeointi sitouttaa

Kaytannossa:

Fasilitoitu tyoskentely
. Tyopajat
. Asynkroninen tyoskentely




4. Toteutus: konseptointi ja testaus

Menetelmia:

Mainoskanvaasi
Moodboard
Ratkaisukanvaasi
|deaali asiakaspolku
Service Blueprint
Storyboard
Rautalankamalli
Aikajana

)

Aivoliitto

Hienoa! Kiitos kun
asensit minut. Kysyn
sinulta muutaman
kysymyksen ja sitten
aloitetaan!

ALOITETAAN




Palvelumuotoilu voi nakyad
viestintatyossa (ainakin) neljalla tavalla

» Ajattelutapa osana paivittaista tyota
o Esimerkiksi palautteiden hyodyntaminen

* Yksittaisten menetelmien hyodyntaminen
o Esimerkiksi havainnointi, haastattelut

» Palvelumuotoiluprojekti tai sprintti
o Rajattu kehittamiskohde

» Palvelumuotoilu arjen toimintamallina
o Sisaltomuotoilu
o Jatkuvan kehittamisen toimintamallit



VIESTINNAN
SALLA PALVELUMUOTOILU
P|SEKL<I)ILAEN “ SYRMAN

VlESTINNAN Elina Piskonen, Salla Syrman
PALVELU-
MUOTOILU

= |-
II'IE | NS'GHTS Oikea tieto oikeaan aikaan.

Viestinnan palvelumuotoilu -ryhma: https://www.linkedin.com/groups/9896317/



Olehan yhteydessad meihin!

elina.piskonen@gmail.com salla.syrman@kaiku. fi
Puh. 040 595 5271 Puh. 050 326 1236
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