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Palvelumuotoilu

• Juttele hetki vieressä olijan 
kanssa. Mitä teille tulee mieleen 
sanasta palvelumuotoilu?

• Kiteytä yksi ajatus yhteen sanaan.
• Mene mobiililaitteesi 

nettiselaimella osoitteeseen 
51.fi/kouvola

• Kirjoita yksi sana kerrallaan ja 
klikkaa Submit.

• Voit sen jälkeen lähettää lisää 
sanoja yksi kerrallaan.



Palvelumuotoilu 
– tapa kehittää 
palveluja

• Palvelu

• Monimutkainen toimintaketju, jonka 
tavoitteena on tehdä jotain jonkun toisen 
hyväksi

• Muotoilu – palvelun suunnittelua tai 
merkittävää kehittämistä, joka

• lähtee loppukäyttäjän tai asiakkaiden 
tunnistetuista tarpeista tai mieltymyksistä 

• tukee palvelun toiminnallisten 
ominaisuuksien parantamista 

• pyrkii erottamaan tarjottavan toiminnan 
kilpailijoiden tarjonnasta

• Asiakaskeskeisyys ja osallistaminen

• Keskiössä asiakaskokemuksen parantaminen

Ks. lisää Muotoilun hyödyntäminen ja vaikutukset yritysten kilpailukykyyn 2015, TEM, 27.



Erinomainen 
asiakaskokemus?
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Asiakaskokemukseni 
oli mahtava!

Tarjoamme mahtavia 
asiakaskokemuksia.

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



Rippikoulu vahvistaa 
nuorten uskoa 

kolmiyhteiseen Jumalaan 
sekä varustaa heitä 

elämään kristittyinä. 

Palvelumuotoilun avulla pyritään vastaamaan 
sekä käyttäjien tarpeisiin että palvelun tarjoajan 
liiketoiminnallisiin tavoitteisiin.



Rippi-
koululainen

Ikä – Noin 15-vuotiaita 

Monenlaiset taustat – Perhe? Asuinympäristö? Aiempi 
suhde seurakuntaan? 

Erityiset tekijät – Arvot? Kiinnostuksen kohteet? 
Elämäntyyli? Uskomukset? Elämänkokemukset?

Tavoitteet – käydä rippikoulu: sosiaaliset suhteet, 
kiinnostus uskoa kohtaan, lahjat

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

Miten voimme auttaa?



Palvelupolku

• Visuaalinen kuvaus vuorovaikutuksesta 
asiakkaan ja organisaation välillä

• Keskiössä asiakkaan kokemus

• Kosketuspiste = vuorovaikutuksen hetki 
asiakkaan välillä



Odotuksiin vastaaminen

Rippikoululainen 
ja perhe

Odotukset alitettu
Odotusten 
vastaavuus

Odotukset on 
ylitetty

Odotukset 
matalalla, 

keskitasolla tai 
korkealla

Ks. lisää Rope, T. & Pöllänen, J. 1998. Asiakastyytyväisyysjohtaminen.



Wau! – Missä rippikoulun kohdassa
rippikoululaisen ja perheen odotukset
ylittyvät?

Rimanalitus – Missä

rippikoulun kohdassa

rippikoululaisen ja 

perheen odotukset

alittuvat?



Totuuden 
hetket



INFO JA

ILMOITTAUTUMINEN
KONFIRMAATIOINTENSIIVIJAKSOTAPAAMISETVAIHEET

KOSKETUS-
PISTEET

TOIMINTA

TYYPILLISET

KYSYMYKSET

TUNTEET

MEIDÄN

KANNATTAA…

- Kirje
- Nettisivut
- Kouluvierailut

- Viestintä
- Ryhmän tapaamiset
- Messut
- Vanhempien tapaamiset

- Koko oleminen - Harjoitus
- Konfirmaatiomessu
- Vierailut kodeissa

- Etsii tietoa
- Harkitsee ja keskustelee
- Ilmoittautuu

- Opiskelee ja hiljentyy
- Viettää aikaa toisten 

kanssa
- Vaikuttaa 

- Osallistuu tapaamisiin
- Ottaa vastaan viestejä
- Suunnittelee, vaikuttaa ja 

toteuttaa?

- Haluanko riparille?
- Miten ilmoittaudun? 
- Pääsenkö samaan 

ryhmään kaverin kanssa?

- Epävarmuus
- Innostuminen
- Huolestunut

- Viestiä selkeästi ja 
kiinnostavasti

- Tarjota tietoa monenlaisia 
kanavia pitkin

- Osaanko toimia oikein?
- Mitä tämän jälkeen?

- Milloin ja missä pitäisi 
olla?

- Entä jos ei pääse?
- Kun ei oo motii?

- Pääsenkö läpi?
- Mihin uskon?
- Saanko kavereita? 

Millaisia ohjaajat &isoset?

- Juhlistaa
- Nauttii ehtoollista
- Osallistuu / toteuttaa

- Toiveikas
- Epävarma
- Turhautunut
- Utelias

- Olla selkeitä siinä, mitä 
nuorelta odotetaan

- Huomio turvallisuuteen ja 
kiinnostukseen

- Turvallinen
- Jännittynyt
- Kiinnostunut
- Hämmentynyt

- Iloinen
- Haikea
- Kiitollinen

- Vahvistaa luottamusta ja 
turvallisuutta

- Kertoa uskosta elämään 
kytkeytyen

- Kutsua mukaan srk:n 
toimintaan 

- Auttaa rakentamaan 
juhlaa



Service blue print

• Visuaalinen palvelusuunnitelma

• Yksityiskohtainen kuvaus 
palvelutapahtumista, jotka näkyvät 
asiakkaalle tai ovat asiakkaalta 
näkymättömissä



INFO JA

ILMOITTAUTUMINEN
KONFIRMAATIOINTENSIIVIJAKSOTAPAAMISETVAIHEET

FYYSISET

ELEMENTIT

NUOREN

TOIMINTA

HENKILÖSTÖN

NÄKYVÄT

TOIMET

HENKILÖSTÖN

NÄKYMÄTTÖ-
MÄT TOIMET

TUKIPROSESSIT

- Kirje, mahdollinen esite
- Ilmoitukset
- Nettisivut

- Tilat
- Tarjoilut
- Informaatio kirjeitse tai 

puhelimitse

- Leirikeskus / muu tila
- Ruokailut
- Omat huoneet
- Oppimateriaalit

- Kirkko

- Etsii tietoa
- Harkitsee ja keskustelee
- Ilmoittautuu

- Opiskelee ja hiljentyy
- Viettää aikaa toisten 

kanssa
- Suunnittelee

- Osallistuu tapaamisiin
- Ottaa vastaan viestejä
- Suunnittelee, vaikuttaa 

toteuttaa?

- Rippikoulujen esittely
- Tiedusteluihin ja 

sähköposteihin 
vastaaminen

- Työnjako työntekijöiden 
välillä

- Nuorten osoitteiden haku 
rekistereistä

- Nettisivujen ja 
ilmoittautumisen 
suunnittelu

- Jumalanpalveluksen 
toimittaminen

- Onnitteleminen
- Todistusten jakaminen

- Ohjaaminen tapaamisissa
- Tiedotus, 

henkilökohtainen ohjaus
- Odotusten kysyminen

- Ohjeiden antaminen
- Keskusteleminen
- Läsnäolo
- Oppimisen ohjaaminen

- Juhlistaa
- Nauttii ehtoollista
- Osallistuu / toteuttaa

- Tapaamisten aikataulujen 
ja sisältöjen suunnittelu 
ohjaajien ja isosten kanssa

- Seurakunnan kokonaisuus

- Isostoiminta
- Laskutus
- Tiloista ja tarjoiluista 

huolehtiminen

- Suunnittelu ohjaajien ja  
isosten kesken: oppimis-
kokonaisuudet, 
ryhmätoiminta, hartaudet

- Suunnittelu messun 
toteuttajien kesken

- Sisältöjen ja musiikin 
valmistelu

- Isostoiminta
- Leirikeskuksen / 

kokoontumistilan huolto, 
ruokailut

- Suntion työ
- Kirkon ylläpitäminen
- Merkinnät rekisteriin

Johtaminen, henkilöstöhallinto jne.



Kanavassa
tehty

työskentely



Kehitetään yhdessä

“Rippikoulu tuotti meille iloa ja merkityksellisiä kokemuksia. Rippikouluprosessi
oli sujuva. Olen mukana seurakunnassa mielelläni jatkossakin ja kerron tästä
muille!”

”Työni tuntuu mielekkäältä ja palkitsevalta, kun ymmärrän, miten omat 
tehtäväni liittyvät kokonaisuuteen. Voin onnistua työssäni.”

”Toimintamme kukoistaa! Toimintatavat ovat tarkoituksenmukaisia ja resurssit 
ovat hyvin käytössä. Evankeliumi elää ja vaikuttaa.”



Myös teidän seurakuntanne 
rippikoulun palvelupolku 

kuntoon?

Pysy kuulolla tulevasta koulutuksesta!



Materiaalia

• Espoon sivistystoimen työkalupakki palvelumuotoiluun 
https://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-
content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf

• Palvelumuotoilun työkalupakki, Jyväskylän ammattikorkeakoulu 
http://sdt.fi/materiaali/ServiceDesignToolkit.pdf

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

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

• Passi & Ripatti – suunnittelun työkalupakki https://passiripatti.fi/pr-book/lataa-tyokalut/

• Tuotekehitystyön erikoisammattitutkinnon materiaalit 2018–2019, Careeria

https://designresearch.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf
http://sdt.fi/materiaali/ServiceDesignToolkit.pdf
https://www.arter.fi/wp-content/uploads/Arter-Palvelumuotoilun-pikaopas.pdf
https://www.kreapal.fi/wp-content/uploads/Palvelumuotoilu-opas.pdf
https://passiripatti.fi/pr-book/lataa-tyokalut/

