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TAMAN KIRJAN TARINA

Tama on ensimmainen suomenkielinen kirja viestinnén palvelu-
muotoilusta. Se kokoaa yhteen kahden intohimoisen viestinnén
kehittajan opit, jotka ovat kertyneet kahdenkymmenen tyévuo-
den aikana.

Idea asiakaskeskeiseen viestintdan keskittyvasta yhteisesta
kirjasta syntyi vuoden 2019 paikkeilla, kun tyéskentelimme yh-
dessa viestintatoimisto Kaiussa: Elina palvelumuotoilujohtajana,
Salla viestinnén kehittdjana ja valmentajana. Rakastimme niit&
hetki, jolloin pddsimme laittamaan yhdessé kadet saveen ja
miettimi&n, miten voisimme tehda viestinnésta vaikuttavampaa.
Muotoilun menetelmaét auttoivat kehittdmaan viestintad asiakas-
keskeisesti ja kdytdnnonlaheisesti.

Tiemme paivatodissa lopulta erkanivat, mutta kirjaidea jai ela-
maéan. Syksylla 2022 tekodlykas viestinta alkoi nostaa voimak-
kaasti paataan. Ndimme oikean hetken tulleen. Elamme keskella
megamurrosta, joka muuttaa myds viestintatyota tavalla, jota

emme vield edes ymmarra. Yhdestad asiasta olemme varmoja:

n
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nytjos koskaan kannattaa varmistaa, ettd viestinté rakentuu vah-
valle asiakaskeskeiselle pohjalle.

Olemme huomanneet, ettd palvelumuotoilun menetelmien

soveltaminen viestinnén kehittdmiseen heréttda paljon kiinnos-
tusta niin viestijoiss&, muotoilijoissa kuin muissakin ammattilai-
sissa. Ei ihme, silla vaikuttava viestinta on olennaista erilaisissa
tyotehtavissa. Viestinnédn kehittdminen on usein moniammatil-
lista yhteistyot4, ja toivomme, ettd tama viesti valittyy kirjasta
vahvasti.
Olemme haastatelleet kirjaa varten ison joukon eri alojen osaajia,
jotka ovat heratelleet meité erilaisilla ndkodkulmillaan. Haasta-
teltavien joukosta l16ydat niin viestinnén, palvelumuotoilun,
asiakaskokemuksen kuin tutkimuksenkin ammattilaisia - ja pal-
jon muita! Kiitos heidan, tdméan kirjan kirjoittaminen on ollut
ajatuksia rikastuttava matka.

Tavoitteemme on ollut kirjoittaa kirja, joka vastaa mahdolli-
simman hyvin kysymykseen miten. Tama kirja on luotu kulke-
maan arjessa mukanasi. Haaveemme on, ettei se polyty hyllyssa,
vaan siithen syntyy alleviivauksia, merkint6ja, vaikka hiiren-
korviakin (paitsi kirjaston kirjoihin - olkaahan kiltteja niille!).

Viestinnén palvelumuotoilu on jatkuvasti eteenpdin meneva
jaelavalahestymistapa. Suomestaldytyy jo nyt useita inspiroivia
esimerkkeja tdman tekemisen tavan onnistuneista toteutuksista,
janiitéd kertyy jatkuvastilisda. Soveltamisen mahdollisuudet ovat
(l&hes) rajattomat!

Toivomme, ettd kirjamme toimii viestinndn palvelumuotoi-
lun ovenavauksena, joka parhaimmillaan inspiroi uusia teoksia
javaihtoehtoisia ndkékulmia. Ehka tdma on ensimmaéinen monis-

ta viestinnén palvelumuotoilun kirjoistal

Helsingissa syksylla 2024

Elina Piskonen ja Salla Syrman



Tekijat

ELINA

Tyoskentelin pitkddn yliopistolta valmistumiseni jdlkeen “perin-
teisissd” viestintdtehtdvissa, ensin vakuutusyhtidlle IT-palveluita
tarjoavassa organisaatiossa ja vuodesta 2008 eteenpdin viestintd-
konsulttina. Kirjoitin sisdisia ja ulkoisia tiedotteita, jdrjestin leh-
distotilaisuuksia, hoidin mediasuhteita, kehitin verkkopalveluita,
kirjoitin sisdltoja ja toimitin esimerkiksi vuosikertomuksia ja
asiakaslehtid. Tyd keskittyi viestimiseen niistd asioista, joista me
organisaationa halusimme kertoa: uusista palveluista, muutoksis-
ta, tavoitteista ja muista ajankohtaisista asioista.

Vahitellen tuskastuin tunteeseen, ettd viestinta ei valttdmat-
ta vaikuta mihinkdan. Lehdistotiedotetta pidettiin menestyksena,
jos media julkaisi sen. Sisdinen viestintd katsottiin toimivaksi, jos
intranetissd uutisoitiin tdrkedt asiat. Mutta mihin ja miten ndamad
vaikuttivat? Emme mydskadn usein tienneet, miksi joku asia toimi
ja toinen ei. Mistd syystd jossain organisaatiossa viestinndlld saa-
tiin aikaan muutoksia? Mikd teki tietystd kampanjasta erityisen
toimivan? Onnistumiset tuntuivat iloisilta sattumilta. Totta kai
tuolloinkin hyddynnettiin esimerkiksi sisdisid viestintdkysely-
ja seka asiakastutkimuksia viestinnan tukena ja katsottiin dataa,
mutta usein tuntui, etta niista ei saanut riittavasti evdita toimivan
viestinnan suunnitteluun.

Palvelumuotoilun hyédyntdminen ja ihmiskeskeinen ajattelu-
tapa ovat muuttaneet koko tapani kehittdd, toteuttaa ja mitata
viestinndn onnistumista seka laajentaneet tydkenttddni viestin-
nan ohella asiakaskokemuksen ja toimintamallien kehittdmiseen,

strategiseen suunnitteluun, osallistamiseen ja digitaaliseen kehit-

VNIVL NVISIM NYWYL
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tamiseen. Ndissa kaikissa toteutuu sama periaate: kun kehittami-
nen ja tekeminen pohjautuvat aitoon ymmarrykseen asiakkaiden
tarpeista, ei tarvitse endd arvailla, mikd voisi toimia. Luovuus syn-

tyy asiakasymmadrryksestd ja yhteiskehittdmisesta.

SALLA

Aloitin varsinaisen viestintdurani vuonna 2006 konsultointi-
yrityksessa kirjallisen viestinndn tutkimuspdallikkénd ja valmen-
tajana. Pddsin reissaamaan ympari Suomea ja tapaamaan erilaisia
asiakaspalvelun ammattilaisia. Noiden vuosien opit sytyttivat
sisdlldni liekin asiakaskeskeiseen viestintdan.

Kun siirryin viestintdtoimistoon muutamaa vuotta mydhem-
min, ndkdkulmani viestintddn laajeni: tydtehtdviin tuli kaikkea
mahdollista mediaviestinndstd sosiaalisen median hyddyntdmi-
seen. Erityisen opettavaisia olivat ulkoistukset, jolloin toimin mm.
viestintd- ja markkinointipaallikkdnd IT-alan asiakkaalleni. Silloin
sain oppia kdytdnnon kautta, ettd vaikuttava viestintd tarkoittaa
my&s tiukkaa priorisointia. Kohderyhmid ja tarpeita on paljon.
Kaikkeen ei voi satsata, koska silloin ei viesti vaikuttavasti kenel-
lekaan.

Vuosien varrella huomasin, ettd kohderyhmat tavoittava
viestintd muuttui koko ajan vaikeammaksi. Mediakenttd tiivis-
tyi. Toimittajia oli koko ajan vaikeampi saada paikalle tiedotus-
tilaisuuksiin. Verkkojuttujen lukukerrat laskivat, someviestintd
vaati koko ajan yhd enemmén ponnisteluja.

Ryhdyimme viestintdtoimisto Kaiun kollegojemme kanssa
ahkerasti miettimadn, miten tehda viestinndsta kiinnostavampaa

eli hyddyllisempdad kohderyhmille. Kun Elina vuonna 2018 ryhtyi



kehittdmaddn viestinnan palvelumuotoilua, saimme kaivattua tdy-
tettd menetelmdpakkiimme ja syvyytta viestintdfilosofiaamme.
Punainen lanka omalla urallani on ollut viestinndn valmen-
nus, viestinnan kehittdminen ja ihmisten innostaminen. Tydurani
aikana olen valmentanut viestintad ja fasilitoinut viestinnan ke-
hittdmistd sadoissa organisaatioissa. Uskon kaiken tdman merki-
tykseen enemman kuin koskaan. Kehittdmistdmme asioista ja
ideoista ei ole hydtyd, ellemme saa ihmisid toimimaan arjessa ja

ottamaan muutosta omakseen.
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