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Palvelumuotoilu

* Juttele hetki vieressa olijan
kanssa. Mita teille tulee mieleen
sanasta palvelumuotoilu?

 Kiteyta yksi ajatus yhteen sanaan.

e Mene mobiililaitteesi

nettiselaimella osoitteeseen
51.fi/kouvola

* Kirjoita yksi sana kerrallaan ja
klikkaa Submit.

* Voit sen jalkeen lahettaa lisaa

sanoja yksi kerrallaan.
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* Palvelu

 Monimutkainen toimintaketju, jonka
tavoitteena on tehda jotain jonkun toisen
hyvaksi

* Muotoilu — palvelun suunnittelua tai
merkittavaa kehittamista, joka

* |ahtee loppukayttajan tai asiakkaiden
tunnistetuista tarpeista tai mieltymyksista

* tukee palvelun toiminnallisten
ominaisuuksien parantamista

* pyrkii erottamaan tarjottavan toiminnan
kilpailijoiden tarjonnasta

Palvelumuotoilu

— tapa kehittas
SEIWEIIE

* Asiakaskeskeisyys ja osallistaminen

* Keskiossa asiakaskokemuksen parantaminen

NUORI § SO | . . o . .
Q KILIJRKKO p T T Ks. lisaa Muotoilun hyédyntaminen ja vaikutukset yritysten kilpailukykyyn 2015, TEM, 27.



Erinomainen
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Allen, J. et al. 2005. Closing the delivery gap.



Rippikoulu vahvistaa
nuorten uskoa
kolmiyhteiseen Jumalaan
seka varustaa heita
elamaan kristittyina.

L__

Palvelumuotoilun avulla pyritaan vastaamaan
seka kayttajien tarpeisiin etta palvelun tarjoajan
lilketoiminnallisiin tavoitteisiin.
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Ika — Noin 15-vuotiaita

Monenlaiset taustat — Perhe? Asuinymparisto? Aiempi
suhde seurakuntaan?

Erityiset tekijat — Arvot? Kiinnostuksen kohteet?
Elamantyyli? Uskomukset? Elamankokemukset?

Tavoitteet — kayda rippikoulu: sosiaaliset suhteet,
kiinnostus uskoa kohtaan, lahjat

Haasteet — Oppiminen? Mielen hyvinvointi? Sosiaaliset
suhteet? Motivaatio?

Miten voimme auttaa?



Palvelupolku

* Visuaalinen kuvaus vuorovaikutuksesta
asiakkaan ja organisaation valilla

e Keskiossa asiakkaan kokemus

* Kosketuspiste = vuorovaikutuksen hetki
asiakkaan valilla
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Odotuksiin vastaaminen

Odotukset

Rippikoululainen matalalla,
ja perhe keskitasolla tai

korkealla

Odotukset on

ylitetty @
g,

Odotusten

Ks. lisda Rope, T. & Pollanen, J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen.

Odotukset alitettu
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Rimanalitus — Missa
rippikoulun kohdassa

rippikoululaisen ja
perheen odotukset
alittuvat?

Wauﬁ— Missa rippikoulun kohdassa
rippikoululaisen ja perheen odotukset
KIRKKO ylittyvat?

n




Totuuden
hetket




INFO JA \ \ \
VAIHEET TAPAAMISET ~ INTENSIIVIJAKSO
ILMOITTAUTUMINEN y/ y/ y, KONFIRMAATIO
Kirje Viestinta - Koko oleminen - Harjoitus
KOSKETUS- Nettisivut Ryhman tapaamiset - Konfirmaatiomessu

PISTEET

TOIMINTA

TYYPILLISET
KYSYMYKSET

TUNTEET

MEIDAN
KANNATTAA...

Kouluvierailut

Etsii tietoa
Harkitsee ja keskustelee
limoittautuu

Haluanko riparille?
Miten ilmoittaudun?
Paasenko samaan
ryhmaan kaverin kanssa?

Epavarmuus
Innostuminen
Huolestunut

Viestia selkedsti ja
kiinnostavasti

Tarjota tietoa monenlaisia
kanavia pitkin

Messut
Vanhempien tapaamiset

Osallistuu tapaamisiin
Ottaa vastaan viesteja
Suunnittelee, vaikuttaa ja
toteuttaa?

Milloin ja missa pitaisi
olla?

Enta jos ei padse?

Kun ei oo motii?

Toiveikas
Epavarma
Turhautunut
Utelias

Olla selkeita siind, mita
nuorelta odotetaan
Huomio turvallisuuteen ja
kiinnostukseen

Opiskelee ja hiljentyy
Viettaa aikaa toisten
kanssa

Vaikuttaa

Paasenko lapi?

Mihin uskon?

Saanko kavereita?
Millaisia ohjaajat &isoset?

Turvallinen
Jannittynyt
Kiinnostunut
Hammentynyt

Vahvistaa luottamusta ja
turvallisuutta

Kertoa uskosta elamaan
kytkeytyen

Vierailut kodeissa

Juhlistaa
Nauttii ehtoollista
Osallistuu / toteuttaa

Osaanko toimia oikein?
Mita taman jalkeen?

lloinen
Haikea
Kiitollinen

Kutsua mukaan srk:n
toimintaan

Auttaa rakentamaan
juhlaa



Service blue print

* Visuaalinen palvelusuunnitelma

* Yksityiskohtainen kuvaus
palvelutapahtumista, jotka nakyvat
asiakkaalle tai ovat asiakkaalta
nakymattémissa
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INFO JA A N N
VAIHEET TAPAAMISET INTENSIIVIJAKSO KONFIRMAATIO

ILMOITTAUTUMINEN /
- Kirje, mahdollinen esite - Tilat - Leirikeskus / muu tila - Kirkko
FYYSISET - llmoitukset - Tarjoilut - Ruokailut
ELEMENTIT - Nettisivut - Informaatio kirjeitse tai - Omat huoneet
puhelimitse - Oppimateriaalit
- Etsii tietoa - Osallistuu tapaamisiin - Opiskelee ja hiljentyy - Juhlistaa
NUOREN - Harkitsee ja keskustelee - Ottaa vastaan viesteja - Viettad aikaa toisten - Nauttii ehtoollista
TOIMINTA - limoittautuu - Suunnittelee, vaikuttaa kanssa - Osallistuu / toteuttaa
toteuttaa? - Suunnittelee
HENKILOSTON - R.ippikoulu.je.n t?sittely - Ohjaaminen tapaamisissa - Ohjeiden antaminen - Jumalanpalveluksen
NAKYVAT - T-|.ed|t|.stelwl.'m.1 ja - Tiedotus, - Keskusteleminen toimittaminen
TOIMET sahkopo§te|h|n henkilokohtainen ohjaus - Lasniolo . Onnitteleminen
vastaaminen - Odotusten kysyminen - Oppimisen ohjaaminen - Todistusten jakaminen
HENKILOSTON - Tyonjako tyontekijoiden - Tapaamisten aikataulujen - Suunnittelu ohjaajien ja - Suunnittelu messun
NAKYMATTO- valilla ja sisaltojen suunnittelu isosten kesken: oppimis- toteuttajien kesken
" - Nuorten osoitteiden haku ohjaajien ja isosten kanssa kokonaisuudet, - Sisdltéjen ja musiikin
MAT TOIMET rekistereista - Seurakunnan kokonaisuus ryhmitoiminta, hartaudet valmistelu
- Nettisivujen ja - Isostoiminta - Isostoiminta - Suntion tyo
TUKIPROSESSIT ilmoittautumisen - Laskutus - Leirikeskuksen / - Kirkon ylldpitiminen
suunnittelu - Tiloista ja tarjoiluista kokoontumistilan huolto, - Merkinnat rekisteriin
huolehtiminen ruokailut

Johtaminen, henkiléstohallinto jne.



Kanavassa
tehty

tyoskentely




“Rippikoulu tuotti meille iloa ja merkityksellisia kokemuksia. Rippikouluprosessi
oli sujuva. Olen mukana seurakunnassa mielellani jatkossakin ja kerron tasta
muille!”

"Tyoni tuntuu mielekkaalta ja palkitsevalta, kun ymmarran, miten omat
tehtavani liittyvat kokonaisuuteen. Voin onnistua tyossani.”

) "Toimintamme kukoistaa! Toimintatavat ovat tarkoituksenmukaisia ja resurssit

/\ ovat hyvin kdytossa. Evankeliumi elda ja vaikuttaa.”

Kehitetaan yhdessa
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Myos teidan seurakuntanne
rippikoulun palvelupolku
kuntoon?

Pysy kuulolla tulevasta koulutuksesta!




Materiaalia

* Espoon sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun
https://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-
content/uploads/2013/11/Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun2.pdf

* Palvelumuotoilun tydkalupakki, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
http://sdt.fi/materiaali/ServiceDesignToolkit.pdf

* Palvelumuotoilun pikaopas, Arter Akatemia https://www.arter.fi/wp-content/uploads/Arter-
Palvelumuotoilun-pikaopas.pdf

e Palvelumuotoilu. Opas palvelumuotoiluun. Kreapal https://www.kreapal.fi/wp-
content/uploads/Palvelumuotoilu-opas.pdf

* Passi & Ripatti — suunnittelun tyokalupakki https://passiripatti.fi/pr-book/lataa-tyokalut/

* Tuotekehitystyon erikoisammattitutkinnon materiaalit 2018-2019, Careeria
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