
VÄRIÄ SIVELTIMEEN 
VIESTINNÄN 

PALVELUMUOTOILULLA
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Kokemukset ovat vuorovaikutusta 
kohtaamispisteissä.  

Arvo syntyy kohtaamisissa. 

Arvokkainta on luoda kokemuksia, 
jotka mahdollistavat 
henkilökohtaisia muutoksia. 

Kokemukset ovat myös tunnetta. 



VÄITÄN: EMME OSAA OLLA ASIAKASLÄHTÖISIÄ

• Asenteet ja mentaaliset mallit vaikuttavat siihen, mikä mielestämme on 
toimivaa ja arvokasta - asenteet ja mallit ovat yksilöllisiä! 

• Koetut identiteetit, ympäristö ja liitynnäisyydet vaikuttavat aina kokijan 
kokemukseen ja mielihaluihin 

• Motivaatiot sekä aiempi kokemus ratkaisee (esim. miten ottaa vastaan 
uutta tietoa/kokemusta/käyttöä) 

• Kyvykkyydet vaikuttavat toiminnalliseen kokemukseen  
• Osallistuminen maksaa aina - WIIFM 
• Kyky ymmärtää hyvän kokemuksen varianssia vaihtelee paljon
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PALVELUMUOTOILU ON MENETELMÄ, JOLLA 
LÄHESTYTÄÄN JA HUOMIOIDAAN ASIAKKAAN TODELLISET  

TARPEET, TUNTEET, ASENTEET 
- KAIKKEA NIITÄ ASIOITA, JOTKA TEKEVÄT ASIAKKAALLE 

KOKEMUKSESTA ARVOKKAAN.
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TUTKI MÄÄRITÄ KEHITÄ TOIMITA

◀

(KYSYMYS) (TARVE) (VAIHTOEHTOJA) (RATKAISU)

Tutki mitä ongel-

ma koskee ja ota 

käytettävissä ole-

vassa ajassa mah-

dollisimman paljon 

selville ongelman 

luonteesta, sen olo-

suhteista ja vaiku-

tuksista.

Pyri 

määrit-

tämään ongelma 

tutkimuksen tulosten 

avulla mahdollisim-

man tarkasti. Kiinnitä 

erityisesti huomiota 

siihen mitä ongelma 

tarkoittaa siihen 

liittyvien ihmisten 

näkökulmasta.

Kun ongelma on 

tarkoin määritet-

ty, ideoi erilaisia 

ratkaisuja yhdessä 

ihmisten kanssa ketä 

ongelma koskee. He 

tuntevat parhaiten 

olosuhteet ja rajo-

itukset joita ongel-

maan liittyy.

Kun erilaisia ratkaisuvaihtoehto-

ja on tuotettu, voidaan tuottaa 

erilaisia ”prototyyppejä”, ko-

keellisia ratkaisuja ja testata 

niitä käytännössä. Prototyyppe-

jä voidaan tuottaa useampia ja 

kokeilujen tuloksia käyttää edel-

leen hyödyksi ongelman ymmärtämi-

sessä ja uusien ratkaisujen ide-

oinnissa kunnes toimiva ratkaisu 

löytyy.

(LOPPUTULOS)

kuvan lähde: XAMK, Time2Grow -projekti



Systeeminen näkökulma esiin

Business

Service

Polun suunnittelu

Scenarios, 
events, ‘hills’

Kohtaamispiste

Etuala vs. 
taka-ala

Kanava

Kokemus
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PALVELUMUOTOILU ON MYÖS SUUNNITTELEVAA 
JA ORGANISOIVAA TOIMINTAA, KOHTEENAAN:

• toimijat - ihmiset 
• artefaktit, välineet, infrastruktuuri, resurssit 
• toiminta 
• viestintä 
• materiaalinen maailma

SYNNYTTÄEN UUDISTAVAA TOIMINTAA.
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OIKEA KANAVA, OIKEA AIKA = 
TAVOITTAVUUS JA VAIKUTTAVUUS

YLITÄT (OMAT) 
RAJAT JA ASENTEET

RAKENNAT  
ARVOA > PELKKÄ VIESTI

LUOT DIALOGIAHYÖDYT 
VIESTIJÄLLE?
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Älä rakenna 
prosesseja,  
joista syntyy 
“kokemuksia” vaan rakenna 

kokemuksista  
prosesseja.
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KIITOS!
Outi Ihanainen-Rokio 
Growthsetters Oy 
outi.ihanainen@growthsetters.com 
040 500 8481

mailto:outi.ihanainen@growthsetters.com


YKSI TYÖELÄMÄKUVA: 
KOLLAASI ASIANTUNTIJATYÖSTÄ JA JOHTAMISESTA


