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Tanaan johdattamassa palvelumuotoiluun

Olen: Elinikainen oppija. Humanisti paivitettyna
Innovaatiojohtamisen, projektinhallinnan ja
palvelumuotoilun opeilla.

Kokemusta:

Osallisuuden vahvistaminen

Markkinointi

Julkishallinto ja hankkeet

Esimiestyo

Tapahtumajarjestaminen

Taloushallinto, IT

Kysely- ja tutkimuskoordinointi ja ohjaus
Fasilitointi

Vapaaehtoistoiminta koordinoijana — ja toimijana:
mm. tapahtumat ja festivaalit, mentorointi

Pitka asiakaspalvelutausta: myyjana, ovivahtimestarina,
suntiona, oppaana, infotyontekijana

KiRkkO HELSINGISSA
KYRKAN | HELSINGFORS

Eeva Salonen, FM

Kehittamistyon johtava asiantuntija,
yhteinen seurakuntatyo

Seurakuntien yhteiset kehittamishankkeet
Jasenyyden vahvistaminen

Rajat ylittava verkostoyhteistyo

Eeva Salonen 2021



Kokemukseni palvelumuotoilusta

Nosta ylos katesi

ja vastauksen maara sormia

4——_>

Uusi Olen Olen Olen itse Ohjaan
sana kuullut osallistunut kayttanyt muita
1 2 3 4 5
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"Tarjoamme ylivertaisia
asiakaskokemuksia”
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Thmiset eivat lahtokohtaisesti halua kayttaa
palveluja vaan elaa hyvaa elamaa
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Palvelumuotoilu — mita kaikkea se on?

A
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Palvelumuotoilu: ketteraa thmaiskeskeista
ongelmanratkaisua

* Palvelumuotoilu on mm.:
— Mindset, tapa ajatella
— Prosesseja
— Menetelmia
— Polkuja, kokeiluja, rohkeutta ja uskallusta

Keskeista on: loylaa olkea ongelma ja sita
ratkaistaessa nostaa ihminen keskioon

Motto: mitaan el tehda ilman asiakasta
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Yksikaan palvelukonsepti el selvia
ensimmaisesta kosketuksesta
olkeaan asiakkaaseen

Lahde: likka Lovio, Palmu
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Palvelumuotoilu on
kayttajien
nakokulmien,
kayttajakokemuksen
tuomista
suunnitteluun.
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¢ User experience
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Erilaisia teknitkoita ja tapoja toimia

* Tilannekohtaisesti valitaan sopivimmat, kysymyksenasettelusta ja
vaiheesta kasin

« Keskeisia toimintamalleja mm. tuplatimantti

: P2 X
\ Q X
o & &, &

Ongelman ) Ratkaisun
maarittaminen X maarittaminen

‘k KiRKKO HELSINGISSA Tarkeaa: rajaus ja valinta
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Palvelumuotoilun polku

1. Kysymys ja sen
ratkaisemisen
tavoitteet

2. Asiakkaat 3. Organisaatio
mukaan mukaan

6. Ei ikina = M Tl 4. Nopeat

valmista kokeilut

A

3 Lahde: likka Lovio, Palmu
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Mita on palvelumuotoilu kirkossa?

 |hmisten kuuntelua ja halua ymmartaa heita ja heidan
elamantilanteitaan.

« Asioiden ajattelua toisin ja erityisesti asioiden tekemista toisin.

e Sita, etta omat ideat kuolevat, koska ne eivat kanna tavallisten ihmisten
arjessa.

« Turhautumista, seinaan ajautumista, oppimista ja aina uusia kokeiluja.
* Sen toistamista, mika toimii.

* Sen lopettamista, mika ei toimi.

« Sen ymmartamista, etta ihmislahtoisesti ei voi tehda toita ilman inmista.
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Palvelumuotoilun menetelmapakka
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Miten saada selville, mita asiakas ajattelee?

* Aineiston keruuta erilaisin menetelmin
— Kyselyt
— Haastattelut
— Havainnointi
— Asiakasseuranta
— Luotain
— Muu aineisto

-> saatu aineisto analysoidaan ja loydot kiteytetaan myohemmin
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Palvelumuotoilun menetelmapakka
(Kuvat: Muotoilupeli Atlas)

Havainnointt

Havainmoimalla kayttdjié omassa

ympdristéssddn lisdtadn ymmadrrysta

kdyttdjien hysymyhksisté.

= Hauainnoimalla saadaan yrmmdarrystd
palueluiden toimivuudesta ja kayttdjien
eldmanpiirista.

= Tietoa kerdtddn seuraamalla RGyttdjan
toimintaa jo tekemalld havaintoja.

= Hauainnoidaan sekd puhetta ettd
kehonkieltd.
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Simulaatio

Simulaatio on todellisen tilanteen
jaljittelyd ja mallintamista.

= Palvelumuotoilullisessa simulaatio-
tybpaojassa osallistujat keskustelevat
visuaalisista prosessimalleista ja
luouat niiden pohjalta uusia ideoita.

= Simuloinnin tukena voidaan
hyédyntéd vuorovaikutteisia
alkuvaiheen prototyyppeid.
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Palvelun
visualisointi

Palvelun visualiscinti eli Service blue-

printnéyttad palvelun asiakkaan silmin.

= Seruvice blueprint kuvaa palvelun tkidn
kuin rakennuspiirustuksena.

= Mahdollistaa palueluprosassin
simuloinnin ja testaamisen.

= Kun paluelua arvicidaan kéyttajien
kRanssa, saadaan nékyuiin sen
mahdolliset heikkoudet.
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Skenaariot

Skenaarioiden avulla kuvataan
tulevaisuuden palvelukonsepteja.

= Hauainnollistavia visualisointeja ja
polkuja, joiden auulla kuvataan
vuorovairutussuhteita sekd
kRéyttajdkokemuksia.

= Esitystauvat voivat olla esimerkiksi
sarjakuvia tai videoesityksid.
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Muotoiluluotaimet

Kéytt&jd dohumentoi muotoilu-

luotaimen avulla kokemuksia,

mielipiteitd ja ideoita.

= Luotainpaketti sisélt&d erilaisia
avoimia tehtduid ja vélineita
niiden dokumentointiin.

= Vdlineitd voivat olla esimerkiksi kerta-
kRéyttéhamera, pdivdkirja, visuaalinen
tehtdud, Rollaasivdline toi postikortti.

= Muotoiluluotain tucttaa henkildkohtaisia
kRokemuksia, kuten keratyt muistijéljet
sekd Raytetty Rieli.

Tarinankerronta

Kéyttajarokemusten kerrontaa
tarinoina.

= Tarinat rohkaisevat empatian ja
mielikuvituksen kayttédn.

= Tarinat on helppo muistaa ja jakaa.
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Visualisoinnit
Visualisoimalla taustatieto ja

prosessi tehdddn havainnollisiksi
ja kiinnostaviksi.

= Kéyttdjapersoonien visualisoinnit,
infograafit, verkostokartat ja -mallit

= Aémestys- ja suunnittelualustat verkossa,
sanapilvet, sarjakuvat ja kollaasit

Tulevaisuuden
muistelu

Tulevaisuuden muistelu kéynnistad
kehittémisen tulevaisuuden visioinnilla.

= Luo keskustelun avulla yhteisen
tulevaisuuskuvan ja kuvaa siithen
johtavat tapahtumat tulevai-
suudesta kohti nykyhetked.

Prototyypit

Prototyyppi on yksinkertaistus tulevasta
palvelusta tai tuotteesta.

= Mahdollistaa palvelun toimivuuden
ja soveltuvuuden testaamisen
kdyttdjien kanssa.

= Houkuttelee arvioimaan projektin
kehittymisen suuntaa.

= Prototyyppi voi olla esim. lego-
rakennelmaq, tussipiirros tai klikkail-
tava kdyttéliittymdaprototyyppl.
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Haastattelut

Haastatteluilla saadaan kuva kayttédjien
tarpeistaja odotuksista.

= Yhsildhaastatteluissa haastateltova
kRuvaa el&mdanpiiridan

= Fokusryhmdssd kohderyhman
edustajat kuvaauat tarpeitaan

= Hoastatteluja voidaan toteuttaa
kasvokkain tai verkossa

= Hoastattelutekniikkaan ja kuunteluun
on tdrked perehtyd etukdteen

Astakaspolku

Asiakaspolku visualisoi palvelupolun
asiakkaan nékékulmasta.

= Auttaa ymmdrtdmadn asiakkaiden
tolmintaa jo tunteita hdnen
RAuttdessadn palvelua.

= Asigkaspolulla voi olla erilaisia
vaihtoehtoisia kulkureittejd.

= Polku voi sisaltad vuorovaikutussuhteita,

réyttgjén tunnereaktioita ja teknologioita.
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Naytteleminen
Ndyttelemisen avulla eldydytddn kayt-
tdjdn ja palvelutarjoajon rooleihin.
= Draama ja improvisaatio auttavat

ymmdrtdmdadn, miten kayttajat
kokevat palvelun.

= Mahdollistaa ongelmien havaitsemisen.

= Sopii uusien ideoiden luomiseen,
vaihtoehtoisten tilanteiden lGpi-
kéiymiseen ja uusien palveluiden
testaamiseen.

Kayttajapersoonat

Kduttdjdpersoonien auulla kuvataan
kiiyttdjdn taustat jo persoonallisuus.

= Kayttéjdpersoona on kuva- ja teksti-
muctolnen kuvaus kayttajan profillista,
RAyttGutymisestd, tarpelsta, unelmista,
turhautumisista jo arvolsta.

= Kéyttéjdpersoonillo tutustutaan
Réyttajaryhmien ajattelumallelhin
ja kokemuksiin.

= Voldaan yhdistdd tutkimustietoon
hohderyhmistd.

Muotoilupeli

Muotoilupeli on vuorovaikutteinen
yhteiskehittdmisen véline, jonka avulla
voi suunnitella yhteisen projektin.

= Tukee osallistujia muotoiluajattelussa,
neuvottelussa jo padtérsenteossa.

= Nostaa keskigdn kayttdjien nako-
kulman leikillisyyden, pelillisyyden ja
kronkreettisten materiaalien keinoin.

= Peli rohkaisee kGyttdmadn luouasti
eri menetelmid, kuten roolipeli,
luonnostelu ja tarinankerronta.
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Syntynyt nikemys kaikille kiteytettyyn muotoon

Tutkimus

Aineiston keruu eri
menetelmin

Analyysi

Aineiston analyysi ja
kasittely
Esim. laheisyyskaavio

Kiteytys

Loydosten visualisointi ja
kommunikointi

Esim. persoonat, profiilit,
palvelupolku, blueprint

Esim.
Kyselyt
O () Haastattelut
hoisd Havainnointi
Luotain
p Muu aineisto
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Ryhmatyo

Haastattelut — menetelma
asiakasymmarryksen saavuttamiseen

A

KiRkKO HELSINGISSA
KKKKKKKKKKKKKKKKKK Eeva Salonen 2021



A

Haastattelut, vinkkeja

« Aloita helpoilla kysymyksilla, virita tunnelmaa, rohkaise sanomaan kaikki, mika tulee
mieleen

- Al3 kysy mitdan. Opettele kestamaan ainakin 5 sekuntia hiljaisuutta.

 Kuuntele ja seuraa non-verbaalisia viesteja ja ensireaktioita.

+ Kysy AINA avoimia kysymyksia, joihin ei voi vastata kyll&/ei. Ala syota vastausta.
’I,hm’i’set ovat miellyttamishaluisia, haluavat vastata "oikein” tai ovat laiskoja ja vastaava
joo”.

 Kysy lyhyitad kysymyksia. Ala selita. Ala ehdottele.

« Opettele kysymaan 5 x MIKSI. Tai MITEN.

« Kerro vahan lisaa viela. (neutraali tapa pidentaa vastausta)

« Mahdollista reflektio. Jos on vaikea puhua omana itsenaan: "Miten muut kayttaytyvat,
kokevat, nakevat taman asian?”

« Pida runko avoimena ja ole valmis kysymaan spontaanisti esiin nousevista asioista.
Mutta pida mielessa hypoteesien fokus, "johdattele lempeasti ja kohteliaasti takaisin
alheeseen”.

A
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Keskustelurungot — esimerkkipohja

ESIMERKKI

« TAUSTAT: Ika, elamantilanne, miten asuu jne.
 Mika sai tulemaan tahan haastatteluun?

« MITA LIIKUNTA SANANA TUO ENSIMMAISENA MIELEEN?
+ OMA LIIKKUMISENHISTORIA:

— Mita aloittanut/yrittanyt aloittaa”? Kokeileeko paljon eri vaihtoehtoja?Mika estaa/on estanyt

aloittamisen ja kokeilut? Esim. olisiko enemman seurassa liikkuja muttei I0yda seuraa?
Muut esteet?

« Mika/mitka syyt saaneet aloittamaan? Ottaako selvaa mita pitaa tehda kun aloittaa?
Kaivaako tietoa, mista, miten, kenelta,

. Mik& hyddyllista /hyddytonta

— Miten tekeminen edennyt? Mika ollut helppoa, mika vaikeaa? Motivoitumismallit? Tutkiiko
itseaan?

— Mihin/minkalaisten syiden takia likkuminen on tyssannyt?

A
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Palvelumuotoilussa keskeista — muistilista

* |hmiskeskeisyys — asiakas koko ajan mukana
* Yhteiskehittaminen

* Ennakoimattomuus — paljon vaihtoehtoja

« Konkretisointi

« Kokeileminen: iteroinnilla kohti ratkaisua

* Optimismi — luottamus, etta ratkaisu loytyy ja etta asiakas itse
tietaa tarpeensa (vrt. asiantuntija tietaisi sen)

= Suunnittelu etenee kokeilujen kautta
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Kutos!

« Eeva Salonen, kehittamistyon johtava asiantuntija
Helsingin seurakunnat, yhteinen seurakuntatyo
eeva.salonen@evl.fi

 https://fi.linkedin.com/in/eevasalonen

* Blogi palvelumuotoilusta kirkossa ja kaupunkilaisille:
https://medium.com/@eeva.salonen

A

KiRkKO HELSINGISSA
KKKKKKKKKKKKKKKKKK Eeva Salonen 2019


mailto:Eeva.salonen@evl.fi
https://fi.linkedin.com/in/eevasalonen
https://medium.com/@eeva.salonen

	Palvelumuotoilua meidän seurakunnassa!
	Tänään johdattamassa palvelumuotoiluun
	Kokemukseni palvelumuotoilusta��Nosta ylös kätesi�ja vastauksen määrä sormia
	Dia numero 4
	Dia numero 5
	Parikeskustelu
	Ihmiset eivät lähtökohtaisesti halua käyttää palveluja vaan elää hyvää elämää
	Palvelumuotoilu – mitä kaikkea se on?
	Palvelumuotoilu:ketterää ihmiskeskeistä ongelmanratkaisua
	Dia numero 10
	Dia numero 11
	Erilaisia tekniikoita ja tapoja toimia
	Palvelumuotoilun polku
	Mitä on palvelumuotoilu kirkossa?
	Palvelumuotoilun menetelmäpakka
	Miten saada selville, mitä asiakas ajattelee?
	Palvelumuotoilun menetelmäpakka�(Kuvat: Muotoilupeli Atlas)
	Dia numero 18
	Dia numero 19
	Ryhmätyö����Haastattelut – menetelmä asiakasymmärryksen saavuttamiseen
	Haastattelut, vinkkejä
	Keskustelurungot – esimerkkipohja
	Tehtävä kolmikoille
	Palvelumuotoilussa keskeistä – muistilista 
	Kiitos!

