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TÄMÄN KIRJAN TARINA

Tämä on ensimmäinen suomenkielinen kirja viestinnän palvelu

muotoilusta. Se kokoaa yhteen kahden intohimoisen viestinnän 

kehittäjän opit, jotka ovat kertyneet kahdenkymmenen työvuo

den aikana.

Idea asiakaskeskeiseen viestintään keskittyvästä yhteisestä 

kirjasta syntyi vuoden 2019 paikkeilla, kun työskentelimme yh

dessä viestintätoimisto Kaiussa: Elina palvelumuotoilu johtajana, 

Salla viestinnän kehittäjänä ja valmentajana. Rakastimme niitä 

hetkiä, jolloin pääsimme laittamaan yhdessä kädet saveen ja 

miettimään, miten voisimme tehdä viestinnästä vaikuttavampaa. 

Muotoilun menetelmät auttoivat kehittämään viestintää asiakas

keskeisesti ja käytännönläheisesti.

Tiemme päivätöissä lopulta erkanivat, mutta kirjaidea jäi elä

mään. Syksyllä 2022 tekoälykäs viestintä alkoi nostaa voimak

kaasti päätään. Näimme oikean hetken tulleen. Elämme keskellä 

megamurrosta, joka muuttaa myös viestintätyötä tavalla, jota 

emme vielä edes ymmärrä. Yhdestä asiasta olemme varmoja: 
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nyt jos koskaan kannattaa varmistaa, että viestintä rakentuu vah

valle asiakaskeskeiselle pohjalle. 

Olemme huomanneet, että palvelumuotoilun menetelmien 

soveltaminen viestinnän kehittämiseen herättää paljon kiinnos

tusta niin viestijöissä, muotoilijoissa kuin muissakin ammattilai

sissa. Ei ihme, sillä vaikuttava viestintä on olennaista erilaisissa 

työtehtävissä. Viestinnän kehittäminen on usein moniammatil

lista yhteistyötä, ja toivomme, että tämä viesti välittyy kirjasta 

vahvasti. 

Olemme haastatelleet kirjaa varten ison joukon eri alojen osaajia, 

jotka ovat herätelleet meitä erilaisilla näkökulmillaan. Haasta

teltavien joukosta löydät niin viestinnän, palvelumuotoilun, 

asiakas kokemuksen kuin tutkimuksenkin ammattilaisia – ja pal

jon muita! Kiitos heidän, tämän kirjan kirjoittaminen on ollut 

ajatuk sia rikastuttava matka.

Tavoitteemme on ollut kirjoittaa kirja, joka vastaa mahdolli

simman hyvin kysymykseen miten. Tämä kirja on luotu kulke

maan arjessa mukanasi. Haaveemme on, ettei se pölyty hyllyssä, 

vaan siihen syntyy alleviivauksia, merkintöjä, vaikka hiiren

korviakin (paitsi kirjaston kirjoihin – olkaahan kilttejä niille!).

Viestinnän palvelumuotoilu on jatkuvasti eteenpäin menevä 

ja elävä lähestymistapa. Suomesta löytyy jo nyt useita inspiroivia 

esimerkkejä tämän tekemisen tavan onnistuneista toteutuk sista, 

ja niitä kertyy jatkuvasti lisää. Soveltamisen mahdollisuudet ovat 

(lähes) rajattomat!

Toivomme, että kirjamme toimii viestinnän palvelumuotoi

lun ovenavauksena, joka parhaimmillaan inspiroi uusia teoksia 

ja vaihtoehtoisia näkökulmia. Ehkä tämä on ensimmäinen monis

ta viestinnän palvelumuotoilun kirjoista!

Helsingissä syksyllä 2024

Elina Piskonen ja Salla Syrman
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Tekijät

ELINA

Työskentelin pitkään yliopistolta valmistumiseni jälkeen ”perin-
teisissä” viestintätehtävissä, ensin vakuutusyhtiölle IT-palveluita 
tarjoavassa organisaatiossa ja vuodesta 2008 eteenpäin viestintä-
konsulttina. Kirjoitin sisäisiä ja ulkoisia tiedotteita, järjestin leh-
distötilaisuuksia, hoidin mediasuhteita, kehitin verkko palveluita, 
kirjoitin sisältöjä ja toimitin esimerkiksi vuosikertomuksia ja 
asiakas lehtiä. Työ keskittyi viestimiseen niistä asioista, joista me 
organisaationa halusimme kertoa: uusista palveluista, muutoksis-
ta, tavoitteista ja muista ajankohtaisista asioista.

Vähitellen tuskastuin tunteeseen, että viestintä ei välttämät-
tä vaikuta mihinkään. Lehdistötiedotetta pidettiin menestyksenä, 
jos media julkaisi sen. Sisäinen viestintä katsottiin toimivaksi, jos 
intranetissä uutisoitiin tärkeät asiat. Mutta mihin ja miten nämä 
vaikuttivat? Emme myöskään usein tienneet, miksi joku asia  toimi 
ja toinen ei. Mistä syystä jossain organisaatiossa viestinnällä saa-
tiin aikaan muutoksia? Mikä teki tietystä kampanjasta erityisen 
toimivan? Onnistumiset tuntuivat iloisilta sattumilta. Totta kai 
tuolloinkin hyödynnettiin esimerkiksi sisäisiä viestintäkysely-
jä sekä asiakastutkimuksia viestinnän tukena ja katsottiin dataa, 
mutta usein tuntui, että niistä ei saanut riittävästi eväitä toimivan 
viestinnän suunnitteluun.

Palvelumuotoilun hyödyntäminen ja ihmiskeskeinen ajattelu-
tapa ovat muuttaneet koko tapani kehittää, toteuttaa ja mitata 
viestinnän onnistumista sekä laajentaneet työkenttääni viestin-
nän ohella asiakaskokemuksen ja toimintamallien kehittämiseen, 
strategiseen suunnitteluun, osallistamiseen ja digitaaliseen kehit-
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tämiseen. Näissä kaikissa toteutuu sama periaate: kun kehittämi-
nen ja tekeminen pohjautuvat aitoon ymmärrykseen asiak kaiden 
tarpeista, ei tarvitse enää arvailla, mikä voisi toimia. Luovuus syn-
tyy asiakasymmärryksestä ja yhteiskehittämisestä.

SALLA

Aloitin varsinaisen viestintäurani vuonna 2006 konsultointi-
yrityksessä kirjallisen viestinnän tutkimuspäällikkönä ja valmen-
tajana. Pääsin reissaamaan ympäri Suomea ja tapaamaan erilaisia 
asiakaspalvelun ammattilaisia. Noiden vuosien opit sytyttivät 
sisäl läni liekin asiakaskeskeiseen viestintään.

Kun siirryin viestintätoimistoon muutamaa vuotta myöhem-
min, näkökulmani viestintään laajeni: työtehtäviin tuli kaikkea 
mahdollista mediaviestinnästä sosiaalisen median hyödyntämi-
seen. Erityisen opettavaisia olivat ulkoistukset, jolloin toimin mm. 
viestintä- ja markkinointipäällikkönä IT-alan asiakkaalleni. Silloin 
sain oppia käytännön kautta, että vaikuttava viestintä tarkoittaa 
myös tiukkaa priorisointia. Kohderyhmiä ja tarpeita on paljon. 
Kaikkeen ei voi satsata, koska silloin ei viesti vaikuttavasti kenel-
lekään.

Vuosien varrella huomasin, että kohderyhmät tavoittava 
viestintä muuttui koko ajan vaikeammaksi. Mediakenttä tiivis-
tyi. Toimittajia oli koko ajan vaikeampi saada paikalle tiedotus-
tilaisuuksiin. Verkkojuttujen lukukerrat laskivat, someviestintä 
vaati koko ajan yhä enemmän ponnisteluja.

Ryhdyimme viestintätoimisto Kaiun kollegojemme kanssa 
ahke rasti miettimään, miten tehdä viestinnästä kiinnostavampaa 
eli hyödyllisempää kohderyhmille. Kun Elina vuonna 2018 ryhtyi 
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kehittämään viestinnän palvelumuotoilua, saimme kaivattua täy-
tettä menetelmäpakkiimme ja syvyyttä viestintäfilosofiaamme.

Punainen lanka omalla urallani on ollut viestinnän valmen-
nus, viestinnän kehittäminen ja ihmisten innostaminen. Työurani 
aikana olen valmentanut viestintää ja fasilitoinut viestinnän ke-
hittämistä sadoissa organisaatioissa. Uskon kaiken tämän merki-
tykseen enemmän kuin koskaan. Kehittämistämme asioista ja 
ideoista ei ole hyötyä, ellemme saa ihmisiä toimimaan arjessa ja 
ottamaan muutosta omakseen.




