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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa ja ideoida kehitysehdotuksia AKK-Motorsportin
nykyiseen kilpailukalenteriin ja sen sisaltoon. Opinnaytetyon toimeksiantaja oli kansainvali-
sesti toimiva, digitaalisten palveluiden tarjoaja Vincit oyj. Toimeksiantajalta saadun haasteen
tavoitteena oli synnyttaa ideoita kuvaamaan paremmin autourheilutapahtumia ja innosta-
maan sidosryhmia sitoutumaan osaksi naita tapahtumia. Opinnaytetyon tarkoitus oli hyodyn-
taa palvelumuotoilun menetelmia muotoiluprosessin tukena, jonka lopputuloksena muodos-
tuisi asiakaslahtoisempi kilpailukalenteri.

Teoreettisessa viitekehyksessa avattiin opinnaytetyon kehittamisosuutta tukevaa palvelumuo-
toilun prosessia ja menetelmia seka kyselytutkimuksen hyotyja asiakasymmarryksen saavutta-
misessa. Teoreettisessa viitekehyksessa avattiin myos viisipaivaista Design Sprint -tyopajame-
netelmaa, jota hyodynnettiin opinnaytetyon kehittamisosuudessa.

Kehittamisosuuden perustana toimi kyselytutkimus, joka toteutettiin ennen Design Sprint -ke-
hittamisviikkoa. Asiakaskyselylla selvitettiin autourheiluharrastajien nakemyksia kilpailukalen-
terista ja sen ominaisuuksista. Kyselyyn saatiin 843 vastausta, joita analysoitiin kehittamis-
osuudessa asiakasymmarryksen saavuttamiseksi. Kyselyn pohjalta ilmeni kehittamistarpeita
kilpailukalenterin sisaltoon ja kaytettavyyteen liittyen.

Kehittamisprosessin lopputuloksena syntyi korkean tason prototyyppi, joka tulisi vastaamaan
kayttajien tarpeisiin ja toiveisiin. Lopputuloksina syntyi myos kehittamisprosessin aikana il-
menneita jatkokehitysideoita, joita toimeksiantaja voisi hyodyntaa kilpailukalenterin jatkoke-
hittamisessa.
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The objective of this Bachelor’s thesis was to identify and ideate development ideas for AKK-
Motorsport’s current race calendar and its content. The commissioner of this thesis was the
internationally operating digital services provider Vincit PLC. The assignment ordered by the
commissioner included developing ideas to enhance the description of the motorsport events
and to motivate stakeholders to commit to participating in these events. The purpose of this
thesis was to utilize service design methods to support the design process, which would result
in a more customer-oriented race calendar.

The service design process and methods were examined in the theoretical background of this
thesis. The theoretical background also examined the benefits of a survey study in gaining
customer understanding and the five-day Design Sprint workshop method utilized in the
development part of the thesis.

A survey study was implemented before the Design Sprint -development week and it was
utilized as a fundament for the development process. The survey study was used to identify
motosports enthusiasts’ opinions on the race calendar and its features. A total of 843 answers
were analysed to gain customer understanding. The needs for development were recognized
concerning the content and usability of the race calendar in the survey.

The end result of the development process was a high-fidelity prototype that would answer
the users’ needs and desires. The results included further development ideas that were
recognized during the development prosess. The commissioner could utilize these ideas in
further development of the race calendar.

Keywords: service design, customer-orientation, design sprint



Sisallys

T JORAANEO .t 6
2 Kehittamistyon [@htOKONdat .....ceuuiiiniiiiiiiii e e e e e re e naeaaes 7
2.1 Tavoitteet, tarkoitus ja rajaukset ......oeeivveiiiiiiiiiiiiiiiiii i aes 8
2.2 Kehittamistyota ohjaavat KysymykKset.......coveiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e e eeeens 9
2.3 Keskeiset Kasitteet......ocvuiiiuiiiiiiiiiiiii 9
3 Palvelumuotoilu asiakaslahtoisen kehitystyon perustana .........ccceevveiiiiiiiiininnnennn.. 10
3.1 Palvelumuotoilu asiakaslahtdisessa kehittamisessa..........ccoeveviiiiniiininnnne.. 10
3.2 Palvelumuotoilun prosessi - Tuplatimantti........cceveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennee. 11
3.3 Palvelumuotoilun menetelmia........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicce e 13
3.4 Olemassa olevan palvelun kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi..................... 16
4 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat.......ccoiuiiiiiiiiiiiiii e e e eees 18
4.1 Asiakasymmarryksen saavuttaminen kyselytutkimuksella ...........c.ccoveiininnnen. 18
4.2 Design Sprint - ideasta prototyyppiin viikossa ......cceevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiene. 19
5 Kehittamistyon toteutus ja tUlOKSEt ......cieiiieiiiiiii e 20
5.1 Maarittely, suunnittelu ja vertailuanalyysi.......ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieen, 20
5.2 Kyselytutkimuksen toteutus ja tulokset........ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiece e 22
5.3 Ratkaisujen ideointi ja asiantuntijan sparraus .........ccccvveiiiiiiiiniiiiiennnennn.. 32
5.4 Prototyypin rakentaminen......cc.oiieiiiiiiiiiiiii e 35
5.5 Ratkaisun MyyntipUNE....ccuiiiiiiiii it et e it eeieeeeeneeeaanaaenns 42
5.6 Prototyypin testaaminen .....eeiiieiiiiii i it eitereineereiaeereiaeeaenaeeannnees 42
6  Yhteenveto ja JOhtOPAAtOKSET «ouueiiiietiiiiiiii i ieiieeeeiterernterenneeesnaseesnaeeennes 44
6.1 Tulosten hyoty toimeksiantajalle ......ovveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e e eeeeens 46
6.2 Tulosten hyoty loppukayttajille ....ovveeiieiiiiiiiiiiiiiii i e eeeeaes 46
6.3 Tulosten ja ratkaisuehdotuksien arviointi......ccevvieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeenn, 47
6.4 Jatkokehittamisehdotukset .........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiir 48
A1 T 53
LU 17 53



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on asiakaslahtoisen kilpailukalenterin ideoiminen palvelumuo-
toilun menetelmilla. Kehittamisen kohteena oli AKK-Motorsport ry:n kilpailukalenteri, johon
pyrittiin tunnistamaan ja ideoimaan kehitysehdotuksia palvelumuotoilun menetelmia hyodyn-
taen. Kilpailukalenterin sisalto koostuu tulevista autourheilutapahtumista, jotka ovat luon-
teeltaan monimuotoisia ja tapahtumarikkaita elamyksia. Kehittamistarve on lahtoisin toimek-
siantaja Vincit oyj:lta, joka toivoi kilpailukalenterin kehittamistyon tuloksena uusia ideoita ja

konsepteja esimerkiksi prototyypin muodossa.

Nykyisesta kilpailukalenterista ei valittynyt autourheilutapahtuman tunnelma, vaan silla vali-
tetaan hyvin yksinkertaisessa muodossa tietoa tapahtumista. Nykyinen kilpailukalenteri ei ku-
vannut autourheilutapahtumia visuaalisesti, jonka vuoksi tapahtumista oli vaikea saada koko-
naisvaltaista ymmarrysta. Kalenterin sisallon kehittamistarve on ajankohtainen, jotta sen

avulla voisi palvella nykyisia asiakkaita paremmin ja tavoittaa uusia asiakasryhmia.

Kehittamistyon lahtokohdissa kuvataan tarkemmin kehittamistyon toimeksiantajaa ja toimek-
siantajan asiakasta, jonka palvelua lahdettiin ideoimaan. Lahtokohdissa kuvataan myos nykyi-
sen kilpailukalenterin tilaa tarkemmin ja opinnaytetyon seka kehittamistyon tavoitteita ja ra-
jauksia. Kehittamista ohjaavat kysymykset tarkennetaan lahtokohdissa, jonka jalkeen avataan

opinnaytetyon keskeisia kasitteita.

Tietoperusta jakaantuu kahteen osuuteen, joissa kuvataan kehittamistyon kannalta olennaista
teoriaa, joka toimi kehittamisen ja tutkimisen perustana. Ensimmaisessa osassa perehdytaan
palvelumuotoilun hyodyntamiseen asiakaslahtoisessa kehittamisessa, josta siirrytaan palvelu-
muotoilun tuplatimantti -prosessin kuvaukseen. Taman jalkeen avataan opinnaytetyon kan-
nalta hyodyllisia palvelumuotoilun menetelmia, jotka tukevat kilpailukalenterin asiakaslah-
toista ideointia. Lopuksi kerrotaan olemassa olevan palvelun kehittamisesta ja siihen liittyvia
vinkkeja teoriaan perustuen. Tietoperustan toisessa osassa avataan asiakasymmarryksen saa-
vuttamista kyselytutkimuksella ja kerrotaan Design Sprintista, joka oli kehittamisosuuden to-

teutusmuoto.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa kuvataan Design Sprint -kehittamisviikon aikana
kaytettyja menetelmia ja niiden tuloksia, seka lopputuloksena syntynytta prototyyppia. De-
sign Sprint -kehittamisviikolla analysoitiin kyselytutkimuksen vastauksia ja tehtiin havaintoja
asiakkaista tulosten pohjalta. Vertailuanalyysia hyodynnettiin inspiraation lahteena projekti-
ryhman edetessa kohti prototyypin suunnittelua ja luontia. Asiakaspersoonia ja palvelupolkuja
luotiin asiakasymmarryksen saavuttamiseksi. Lisaksi tehtiin asiantuntijahaastattelu, jossa



saatiin tarkeaa informaatiota haasteen tarkentamisen ja etenemisen kannalta. Prototyypin

ideoimiseen ja luomiseen kaytettiin useita eri tekniikoita.

Opinnaytetyon viimeisessa osuudessa pohditaan kehittamistyon tulosten hyotya toimeksianta-
jalle, asiakkaalle ja loppukayttajille. Syntynytta ratkaisua tarkastellaan kriittisesta nakokul-
masta ja pohditaan tulosten suhdetta toimeksiantajalta saatuun haasteeseen. Lisaksi tarkas-
tellaan, miten opinnaytetyon tavoitteisiin ja tutkimuskysymyksiin vastattiin. Lopuksi kerro-
taan kilpailukalenterin jatkokehitysehdotuksia, joista voisi olla hyotya seka toimeksiantajalle,

etta asiakkaalle ja loppukayttajille.

2 Kehittamistyon lahtokohdat

AKK-Motorsport ja Vincit oyj toteuttaa yhteistyona kilpailukalenterin / KITI-jarjestelman uu-
distusta. Nykyinen KITI-jarjestelma on tarkoitus korvata uudenlaisella palvelujarjestelmalla,
jossa keskityttaisiin myos kuluttajapalveluihin. Vincitilta saatiin haaste muotoilla AKK-Motor-
sportin kilpailukalenteria ja sen sisaltoa, joka on kytkoksissa KITI-jarjestelmaan. Haasteen ta-
voitteena oli, etta kilpailukalenterin sisaltamat ennakkotiedot kilpailuista lisaisivat asiakkai-
den kontekstuaalista ymmarrysta autourheilutapahtumista. Uudistetun kalenterin ja sen sisal-
lon olisi tarkoitus houkutella sidosryhmia sitoutumaan osaksi tapahtumaa. Autourheilutapah-

tumat ovat moniaistisia kokemuksia, mutta se ei nykyisesta kilpailukalenterista valittynyt.

Opinnaytetyon toimeksiantaja Vincit oyj toimii ohjelmistojen suunnitteluun ja valmistukseen
liittyvalla toimialalla. Yhtio perustettiin vuonna 2007 ja toimii kansainvalisesti. He tekevat
alallaan myos konsultointia, ohjelmistojen tuotteistusta ja niiden myyntia seka tuottavat tie-
tojenkasittelyyn, laitteistojen kayttoon ja hallintaan liittyvia palveluita. Yhtion toimiala kat-
taa myos rahoitus-, sijoitus- ja vuokraustoimintaa ja niihin liittyvaa konsultointia. (Talous-
tutka 2023.)

AKK-Motorsport ry toimii kattojarjestona suomalaisessa autourheilussa, edustaen Suomea
FIA:ssa, joka on kansainvalinen autoliitto (Autourheilu 2023a). AKK:n paatehtavana on toimia
alan mahdollistajana, innostajana, turvaajana ja johtavana tutkijana. AKK toimii yhteistyossa
jasenseurojensa kanssa jarjestamalla korkeatasoisia tapahtumia seka kansallisesti, etta kan-
sainvalisesti. Toiminnan keskiossa painottuu vastuullisuus, jossa otetaan huomioon ymparisto,
toiminnan turvallisuus ja seka sisaiset, etta ulkoiset sidosryhmat. AKK pyrkii mahdollistamaan

autourheilun maailmaan osallistumisen myos tuleville sukupolville. (Autourheilu 2023b.)

AKK:n verkkosivuilta lOytyy kilpailukalenteri, jossa esitetaan tietoa tulevista autourheiluta-
pahtumista. Kalenterin ensinakymassa nakyy taulukkomuotoisesti esitettyna tulevat tapahtu-
mat aikajarjestyksessa, jossa seuraava tuleva tapahtuma on kalenterin alussa. Tapahtumia

pystyy sivulla suodattamaan vain lajikohtaisesti. Kalenterissa esitetty tieto on hyvin



pelkistetyssa muodossa, jossa kerrotaan tapahtuman aika, nimi, paikka, laji, taso ja jarjes-
taja. Kun kalenterissa valitsee haluamansa tapahtuman, paatyy tapahtuman sivulle, jossa ker-
rotaan samoja asioita kuin kalenterinakymassa. Tapahtuman sivulla on linkki tapahtumaan,
josta paatyy KITI-jarjestelmaan. KITl:sta loytyy tarvittava lisatieto valitusta tapahtumasta.
(Autourheilu 2023c.)

KITI-jarjestelma on tietojenhallintajarjestelma, jota AKK ja jasenseurat hyodyntavat toimin-
nassaan paivittain. Jasenseurat ja lajiliitot voivat kayttaa KITl-jarjestelmaa jasenrekisterien,
lisenssitietojen, yhteystietojen ja muiden kilpailuihin ja tapahtumiin liittyvien tietojen yllapi-
tamiseen ja hallinnointiin. (Autourheilu 2023d.) Kilpailun jarjestaja voi anoa kilpailua kalen-
teriin KITI-jarjestelman kautta reunaehtojen taytyttya. Kun kilpailu on hyvaksytty kilpailuka-
lenteriin, tulee se nakyviin seka KITI:n, etta AKK:n verkkosivuilla olevaan kilpailukalenteriin.
(Autourheilu 2022, 3-7.)

2.1 Tavoitteet, tarkoitus ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa ja ideoida kehitysehdotuksia AKK-Motorsportin
nykyiseen kilpailukalenteriin ja sen sisaltoon. Kalenterin sisaltoa pyrittiin ideoimaan ja muo-
toilemaan, jotta se kuvaisi paremmin autourheilutapahtumia ja sen myota innostaisi sidosryh-
mia sitoutumaan osaksi niita. Opinnaytetyon tarkoituksena oli hyodyntaa palvelumuotoilun
menetelmia kehitysehdotusten tunnistamisessa ja ideoimisessa. Palvelumuotoilu ja sen mene-
telmat valittiin kehittamistyon lahestymistavaksi, sen tuomien hyotyjen vuoksi asiakaslahtoi-

sessa kehittamisessa. Eficoden (2021) mukaan palvelumuotoilun hyotyja on esimerkiksi:

e Asiakaslahtoisyyden lisaantyminen
o Positiivisen asiakaskokemuksen tuottaminen
e Asioiden tekeminen jarkevasti tuottaen arvoa asiakkaille

e Osastojen valisen yhteistyon vahvistaminen

Toimeksiantajalta saatiin haaste muotoilla kilpailukalenteria ja sen sisaltamia ennakkotietoja.
Ennakkotiedoilla pitaisi pyrkia lisaamaan asiakkaiden kontekstuaalista ymmarrysta monimuo-
toisista autourheilutapahtumista ja houkutella sidosryhmia sitoutumaan osaksi autourheiluta-
pahtumia. Toimeksiantajan haasteessa asiakaspolku rajattiin alkamaan kilpailua edeltavaan
vaiheesta ja paattymaan lipun hankintaan. Taman vuoksi keskityttiin tunnistamaan ja ideoi-
maan kehitysehdotuksia kilpailua edeltavaan vaiheeseen ja asiakkaan polkuun kohti lipun os-

toa.



2.2  Kehittamistyota ohjaavat kysymykset
Opinnaytetyota ohjasi koko prosessin ajan kaksi paakysymysta:

e Miten ja mitka palvelumuotoilun menetelmat auttaisivat nykyisen kilpailukalenterin
kehitysehdotusten tunnistamisessa ja ideoimisessa?
e Miten nykyisesta kilpailukalenterista voisi tehda asiakaslahtoisemman palvelumuotoi-

lulla?

Naihin kysymyksiin vastataan teoriaosuudessa, jossa tutkitaan palvelumuotoilun ja sen mene-

telmien tuomia mahdollisuuksia asiakaslahtoisen palvelun kehittamisessa.
Toimeksiantajalta saatiin myos kehittamistyota ohjaavia kysymyksia:

¢ Millaista sisaltoa asiakkaat haluaisivat nahda ja kokea ennen tapahtumaa?
e Miten se voitaisiin oivaltavalla tavalla esittaa kilpailukalenterissa?
e Miten kanavoida asiakaskokemus lipun hankintaan?

e Miten kilpailijat voisivat osaltaan tukea kilpailun markkinointia?

Edella mainitut kysymykset antoivat hyvan pohjan asiakaskyselyn luomiseen. Kehittamisosuu-
dessa ei otettu kantaa siihen, miten kilpailijat voisivat tukea kilpailun markkinointia. Kehitta-
misosuuden rajallisen aikataulun vuoksi jouduttiin karsimaan ideoita lopullisesta prototyy-
pista. Opinnaytetyon viimeisessa osuudessa kerrotaan kuitenkin ideoista, jotka toisivat lisaa

arvoa asiakkaalle jatkokehittamisen kannalta.
2.3  Keskeiset kasitteet

Asiakaskokemus (eng. customer experience): Asiakkaan kokemus yrityksen palveluista tai
tuotteista. Asiakaskokemus syntyy kaikista yrityksen ja asiakkaan valilla tapahtuvista kohtaa-

misista, jota kutsutaan asiakaspoluksi. (Kahkonen & Villa 2023.)

Asiakaslahtoisyys (eng. customer-oriented approach): Asiakaslahtoisyydessa huomioidaan asi-
akkaan tarpeet kokonaisvaltaisesti ja tehdaan tiivista yhteistyota asiakkaan kanssa palvelun
kehittamisessa. Asiakas on tasavertaisessa asemassa ammattilaisten kanssa kumppanina ja

vaikuttajana. (Koivunen 2017.)

Asiakaspersoona (eng. customer persona): Kuvitteellinen hahmo, joka edustaa tyypillisesti
yhta tiettya asiakastyyppia/-ryhmaa. Asiakaspersoonan paaasialliset ominaisuudet kiteytetaan

yleensa tarinan muodossa. (Huczkowski 2021.)
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Asiakasymmarrys (eng. customer understanding): Asiakastietoon, -palautteisiin ja -kayttayty-
miseen pohjautuva analysointi ja sithen perustuva tulkinta asiakkaan tavoitteista, tarpeista,

toiveista ja ongelmista (Kahkonen 2021).

Design Sprint: Tuotekehityksessa ja palvelumuotoilussa kaytettava tehokas tyopajamene-
telma. Design Sprint metodi mahdollistaa nopean tavan uuden idean konkretisoimiseksi ja sen

testaamisen tiivistamalla perati kuukausien tyon yhteen tyoviikkoon. (Hurja 2023.)

Korkean tason prototyyppi (eng. high-fidelity prototype): Prototyyppi, joka on kayttoliitty-
man, ulkonaon, toiminnallisuuden ja vuorovaikutuksen suhteen lahempana lopullista ratkai-

sua. Hyodynnetaan tyypillisesti muotoiluprojektin loppuvaiheessa. (Ahtola 2020a.)

Matalan tason prototyyppi (eng. low-fidelity prototype): Varhaisen vaiheen prototyyppi, joka
tehdaan yleisimmin muotoiluprojektin ideoimisvaiheen aikana tai sen jalkeen. Prototyypin ra-
kentamiseen riittaa esimerkiksi kyna ja paperi. Helpottaa varhaisen vaiheen kayttajatestausta

ja luo pohjan korkean tason prototyypin kehittamiseen. (Ahtola 2020a.)

Palvelumuotoilu (eng. service design): Palvelun kayttajia aktiivisesti osallistava liiketoiminnan
ja palveluiden ihmislahtoinen kehittamistapa. Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen lahesty-
mistapa, joka tarjoaa menetelmia, tyokaluja ja prosessin kehitystyon tueksi. (Palvelumuotoilu
Palo 2023.)

Vertailuanalyysi (eng. benchmarking): Omien menettelytapojen vertaaminen kilpailevaan yri-
tystoimintaan. Ideana on oppia toisilta ja samalla kyseenalaistaa omaa toimintaa. (Meltwater
2021.)

3 Palvelumuotoilu asiakaslahtoisen kehitystyon perustana

Tassa luvussa avataan palvelumuotoilua asiakaslahtoisessa kehittamisessa, palvelumuotoilun
tuplatimanttimallia, palvelumuotoilun menetelmia ja olemassa olevan palvelun kehittamista

asiakaslahtoiseksi.
3.1 Palvelumuotoilu asiakaslahtoisessa kehittamisessa

Yrityksen toimintoja voi kehittaa palvelumuotoilun avulla asiakaslahtoisemmaksi. Asiakas on
palveluiden kehittamisen keskiossa, jossa korostetaan kayttajan nakokulmaa palvelutapahtu-
man asiakaskokemuksessa. Palvelumuotoilu on yhdistelma luovaa ja analyyttista ajattelua,
joka osallistaa my0os kayttajat mukaan suunnitteluprosessiin. Prosessin lopputuloksena on pal-
velun laatu ja asiakaskokemus paranee, joka tuo yritykselle lisaarvoa liiketoimintaan. Asiakas-

lahtoisella kehittamisella luodaan parempia palveluita, joita asiakas kayttaa mielellaan ja
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jopa suosittelee muille. Asiakaskokemus on asiakkaalle syntyva tunne, jota kilpailijoiden ei
ole helppo kopioida. Nain ollen asiakaskokemuksen parantaminen tuo yritykselle ainutlaa-

tuista kilpailuetua. (Alhonen & Iloranta 2021.)
3.2 Palvelumuotoilun prosessi - Tuplatimantti

Palvelumuotoilun prosessin voi kuvata monilla eri tavoilla, joista yksi on tuplatimanttimalli.
Tuplatimantti kuvaa prosessin nelja eri vaihetta, mutta ei maarita kaytettavia tyokaluja, vas-
tuita, osallistujia tai aikataulua. Tuplatimantin tarkoitus on kuvata palvelumuotoiluprosessin
vaiheet helposti ymmarrettavassa muodossa. Nimi tuplatimantti kuvastaa mallin muotoa, joka
muodostuu kahdesta timantista. Timantin muotoa kaytetaan kuvaamaan divergentti ja kon-
vergentti tyyppisen ajattelun vuorottelua prosessin aikana. Divergenssin aikana tutkitaan ja
ideoidaan avoimella mielella ja kerataan mahdollisimman paljon tietoa ja ideoita. Konver-
genssin aikana keratty tietoa ja ideoita analysoidaan ja prosessoidaan tiiviimpaan muotoon.
Kuviossa 1 havainnollistetaan tuplatimanttimallin eri vaiheita ja niiden tarkennettuja tehta-
via. (Ahtola 2020b.)

TUTKI MAARITA KEHITA TOIMITA

Maarittele
ongelma

Tunnista
kehitystarve

Toimita
ratkaisu

Tiedonkeruu Asiakasymmarrys Prototypointi Konseptointi

Tavoitteen Aineiston Ideointi Prosessointi

madrittely analysointi

Kuvio 1: Tuplatimanttimalli (mukaillen Ahtola 2020b)

Kuviossa 1 on kolme pistetta, joista ensimmainen kuvastaa lahtotilannetta, toinen prosessin
keskivaihetta ja kolmas prosessin lopputulosta. Ensimmainen piste on kehitystarpeen tai on-
gelman tunnistaminen, josta muotoiluprosessi lahtee liikkeelle. Toinen piste on ongelman
maarittely, joka kiteytetaan analysoidun materiaalin ja saavutetun asiakasymmarryksen pe-
rusteella. Kolmas piste on ratkaisun toimittaminen, jossa ratkaisu julkistetaan. Tuplatimantti-
mallissa prosessi nayttaa lineaariselta aikajanalta, mutta todellisuudessa palvelumuotoilu on

jatkuva iteratiivinen kehittamisprosessi. (Ahtola 2020b.)
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Tuplatimanttimallissa on nelja vaihetta, jotka voi nimeta esimerkiksi seuraavalla tavalla:

Tutki
Maarita
Kehita

Toimita

N w NN -

1. Tutki

Kun kehittamisen tarve on tunnistettu, alkaa tuplatimantin ensimmainen vaihe, eli tutkimi-
nen. Tutkimisvaiheeseen kuuluu tavallisesti projektin suunnitteleminen, tavoitteiden asetta-
maan heidan toiveitansa, motiiveja ja kokemuksia. Tassa vaiheessa valitaan ja maaritellaan

tilanteeseen sopivat tyokalut, joita tullaan hyodyntamaan projektin aikana. (Ahtola 2020b.)
2. Maarita

Tutkimisvaiheen jalkeen alkaa timantin toinen vaihe, jossa pyritaan saavuttamaan asiakasym-
marrys ja sen myota maarittamaan ratkottava ongelma. Timantin muoto kuvastaa, kuinka
tieto alkaa tiivistymaan maarittelyvaiheen loppua kohti. Tassa kohtaa karsitaan projektin kan-
nalta epaolennaista tietoa, jolloin pystyy paremmin keskittymaan vain olennaisimpaan ja tar-
keimpaan tietoon. Tama helpottaa asiakkaan ymmartamista ja auttaa selkeyttamaan ongel-

maa, jota lahdetaan ratkaisemaan. (Ahtola 2020b.)
3. Kehita

Kolmannessa vaiheessa asiakasymmarrys ja ratkaistava ongelma on yleensa tarpeeksi selva,
jotta siihen voidaan lahtea kehittamaan ratkaisuja. Tassa vaiheessa hyodynnetaan ideointityo-
kaluja innovatiivisten ratkaisuehdotusten synnyttamiseksi. Erilaisia ratkaisuja keksitaan mah-
dollisimman paljon yhteiskehittamalla, joista lopulta valitaan potentiaalisimmat testattavaksi
prototyyppina. Luotuja prototyyppeja testataan aidoissa oikean elaman tilanteissa, jonka jal-
keen niita jatkojalostetaan tarpeen mukaan. Testaamisen avulla varmistetaan, etta ratkaisu
ei ainoastaan nayta hyvalta paperilla, vaan palvelee asiakasta myos tositilanteessa. (Ahtola
2020b.)

4. Toimita

Timantin viimeisessa vaiheessa ideoista on karsittu pois toimimattomat ratkaisut testaamisen
ja iteraatioiden jalkeen. Jaljelle jaavista toimivaksi todetuista ratkaisuista muodostetaan
konsepti virallista lanseerausta ja kayttoonottoa varten. Tuplatimantista voi saada kuvan,

etta kaikki on valmista ja tyo paattyisi tassa vaiheessa. Todellisuudessa tyo jatkuu seuraavaksi
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viestinnalla, kohdennetun asiakaskunnan tavoittamisella ja tulevien muutosten mukauttami-
sella arkeen. (Ahtola 2020b.)

3.3 Palvelumuotoilun menetelmia

Palvelumuotoilussa sovelletaan erilaisia menetelmia ja tyokaluja, jotka ovat ominaisia muo-
toiluajattelulle. Nama menetelmat ja tyokalut tukevat muotoiluprosessin etenemista sen jo-
kaisessa vaiheessa. Tyokaluja ja menetelmia loytyy esimerkiksi asiakastarpeiden tulkitsemi-
seen, reunaehtojen tunnistamiseen, uusien ideoiden ja ratkaisujen luomiseen ja niiden tes-
taamiseen. Menetelmat ja tyokalut valitaan projektikohtaisesti riippuen muotoiluprojektin
tarpeista ja haasteista. Valittuja menetelmia ja tyokaluja mukautetaan projektissa ratkaista-
van haasteen mukaiseksi. (Helsingin kaupunki 2023.) Tassa osiossa keskitytaan opinnaytetyon
kannalta olennaisiin menetelmiin, jotka auttavat nykyisen kilpailukalenterin kehitysehdotus-

ten tunnistamisessa ja asiakaslahtoisemman palvelun muotoilussa.
Tutkimusseina

Tutkimusseinaa voi kayttaa tunnistamaan yhteyksia keratyn aineiston valilla, seka jakamaan
tutkimustietoa muiden kanssa sen keraantyessa. Tutkimusseina aloitetaan yleensa yhdista-
malla olemassa olevaa tietoa ryhmittelemalla niita eri kategorioihin tai luomalla niista ajatus-
kartan. Tunnistetut yhteydet aineistossa voi tulkita valitutkimuksen lopputulemaksi. Naita tu-
loksia voi tutkia edelleen, visualisoida ja tiivistaa palvelumuotoilun tyokaluja hyodyntaen, ku-
ten persoonakuvaukset, palvelupolut, kayttajatarinat ja avainoivallukset. Ennen tyokalujen
hyodyntamista tutkijat tekevat yleensa valitasoisia hahmotelmia esimerkiksi visualisoimalla

aineiston valisia kytkoksia. (This Is Service Design Doing 2023.)
Vertailuanalyysi

Vertailuanalyysissa (eng. benchmarking) opitaan vertaisilta toimijoilta arvioimalla heidan ole-
Vertailuanalyysia ei kannata tehda sattumanvaraisesti, vaan arviointi, jolla vertaisia toimi-
joita tutkitaan, pitaisi olla linjassa kehitettavan palvelun tavoitteiden kanssa. Vertailuanalyy-
sin hyodyt kattavat myos mahdollisuuden oppia toisten virheista ja samalla poimia parhaita
kaytantoja oman toiminnan tueksi. Vertailua tehdessa kannattaa olla realistinen liian kunnia-
himoisen sijasta. Jos vertaa budjetillisesti hallittua palvelua ja sen ratkaisuja esimerkiksi
Googlen ratkaisuihin, voi se luoda potentiaalisen riskin asiakkaan, loppukayttajien ja sidosryh-

mien odotusten hillitsemisessa. (Wunder 2023.)
Asiantuntijan haastattelu

Muotoiluun liittyvassa projektissa ei ole epatavallista, etta projektiryhma joutuu kasittele-

maan alaa, josta ei ole entuudestaan asiantuntemusta. Tallaisessa tilanteessa asiantuntijan
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haastattelu voi lisata nopeasti ymmarrysta liittyen esimerkiksi tiettyyn teknologiaan, yrityk-
seen tai toimialaan. Haastattelun avulla projektiryhma voi saada ymmarrysta aiheeseen liitty-
vista mahdollisuuksista ja haasteista. Vaikka projektin aihe olisi ryhmalle melko tuttu, voi asi-
antuntijan haastattelu tuoda uusia vivahteita asiakkaan haasteiden ymmartamiseen. Aiheen
ymmarryksen lisaksi asiantuntijan haastattelu tukee muotoiluprosessia vahentamalla oletuk-
sien maaraa projektiryhman paatoksentekovaiheessa. Jos projektin aikana ei ole mahdollista
hyodyntaa asiantuntijoita, taytyy tehda laajempi poytatutkimus oletusten ja vaarien paatel-

mien valttamiseksi. (Thomas 2020.)
Asiakaspersoona

Asiakaspersoona on fiktiivinen henkilokuvaus, jota yleensa kaytetaan edustamaan tiettya asia-
kastyyppia/-ryhmaa. Henkilolle annetaan nimi, kasvot ja hanen keskeisimmat ominaispiir-
teensa kerrotaan tarinan muodossa. Taman fiktiivisen henkilokuvauksen tarkoitus on helpot-
taa samaistumista asiakkaan tilanteeseen ja persoonaan. Persoonan elavoittamiseksi maaritel-
laan lisaksi perustiedot, kuten esimerkiksi asuinpaikka, ammatti, perhe, ika, elamantyyli, har-
rastukset seka arjen ilot ja murheet. Persoonan tarinassa voi tuoda esiin myos hanen onnistu-
misiansa ja kipukohtia kayttaessaan kehittamisen kohteena olevaa palvelua. Hyva asiakasper-
soonakuvaus synnyttaa empatiaa asiakasta kohtaan. (Huczkowski 2021.) Asiakaspersoona mah-

luprosessiin (Wunder 2023).
Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan matkaa vaiheittain kayttaessaan palvelua. Kronologisesti esi-
tetty palvelupolku kuvaa asiakkaan tunteita ja kokemuksia kussakin vaiheessa. Palvelupolkua
kaytetaan kuvaamaan aineetonta palvelua nakyvassa muodossa, jolloin siihen on helpompi
pyrkia vaikuttamaan. Asiakkaan palvelupolkua voi myos rakentaa hypoteesin pohjalta, eli ole-
tuksen perusteella. Kuitenkin parhaimmassa tapauksessa palvelupolku perustuu asiakastutki-
muksen pohjalta tehtyihin havaintoihin asiakkaan kokemuksista ja polusta. Tama tuo var-
muutta asiakkaan polun aidoista kipukohdista ja kehittamistarpeista. Useimmiten palvelupol-
kukuvaus tehdaan palvelun nykytilanteesta asiakkaan perspektiivista kehittamisprojektin al-
kuvaiheessa. Kun ratkaisu on kehitetty projektin lopussa, voidaan palvelupolkuun lisata uudet
toiminnot ja muodostaa naista palvelumallikuvauksen (eng. service blueprint). Palvelumalli-
kuvauksella voi kuvata esimerkiksi henkilokunnan rooleja ja vastuita uuden palvelun taustalla,
joilla tarkennetaan kaikkien osapuolten roolit asiakaskokemuksen luomisessa. Parhaimmillaan
palvelupolun avulla voi saada uusia nakokulmia ja loytaa puutteita palvelusta asiakkaan nako-

kannalta. (Innanen 2018.)
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”Kuinka me voisimme?”

”Kuinka me voisimme?” on kysymys, jota kaytetaan ratkaisujen ideointimenetelmana asiakas-
ymmarryksen saavuttamisen jalkeen. ”Kuinka me voisimme?” -kysymyksen sanat kiteyttavat
palvelumuotoilulle tyypillisia periaatteita liittyen ongelman ratkaisuun seka innokkuuteen ja
avoimuuteen. Tata menetelmaa kaytetaan yleensa tuplatimanttimallin ensimmaisen timantin
jalkeen, jota voi myos kutsua ongelmakentaksi. Menetelman avulla varmistetaan, etta kehit-
tamistyossa lahdetaan ratkaisemaan asiakkaan kannalta oikeaa ongelmaa. Hyvassa ”Kuinka
me voisimme?” -kysymyksessa taytyy tulla ilmi, etta kenelle ratkaisu suunnataan ja mista na-
kokulmasta. Kysymyksen ei kannata olla liian laaja, mutta ei myoskaan liian suppea. Kysymys-
ten avulla voi ohjata ja inspiroida ideointivaihetta, jossa pyritaan maarittelemaan tarkeimmat

kysymykset uusien palveluratkaisujen rakentamisvaiheeseen. (Innanen 2020.)
Kehitysehdotusten priorisointi

Priorisoinnilla varmistetaan, etta projektin resurssit kaytetaan toimiin, jotka maksimoivat asi-
akkaalle tuotetun arvon. Priorisointi on olennainen osa ketteraa kehitysta. Priorisoinnin avulla
kehitystyoryhma ymmartaa helpommin tarkeimmat ja vahemman tarkeat kehityskohteet aset-
elementit ja sisallon, joiden kanssa asiakkaan tulisi olla vuorovaikutuksessa, mahdollistetaan
kannattava ja strateginen kayttoliittymasuunnittelu. Esimerkiksi maarittelemalla kriittiset tie-
dot, kuten palvelun yhteystiedot, voi kayttoliittyman suunnitella tukemaan tiettyja toimenpi-
teita niihin liittyen. Vastaavasti vahemman kriittisen tiedon voi asettaa syrjempaan esimer-
kiksi verkkosivulla. Priorisointi on avaintekija kayttajien toimenpiteiden ohjaamisessa kohti

heidan ja palvelun/organisaation tavoitteita. (Wunder 2023.)
Matalan tason prototyyppi

Matalan tason prototyyppi tehdaan tyypillisesti melko aikaisessa vaiheessa ideointiprosessin
aikana tai sen jalkeen. Taman tyyppisen prototyypin luomiseen voi kayttaa yksinkertaisimmil-
laan esimerkiksi kynaa ja paperia. Yleensa prototyypin tarkkuustaso ei ole viela kovin korkea

tassa vaiheessa. (Ahtola 2020a.)

Matalan tason prototyyppi tai yksinkertainen prototyyppi voi olla alustava hahmotelma tai
malli tuotteesta tai palvelusta, jota voi kayttaa varhaisessa vaiheessa testauksessa seka muo-
toilun avaintekijoiden validoimisessa. Sen voi luoda monella eri menetelmalla, kuten piirus-
tuksena, rautalankamallina tai fyysisena mallina. Yksinkertaisen prototyypin tarkoitus on
maaritella nopeasti ja kustannustehokkaasti tuotteen tai palvelun ulkomuoto. Talla tavalla
saastetaan aikaa ja resursseja ennen edistyksellisemman tai lopullisen prototyypin luomista.
Yksinkertaisella prototyypilla voi testata esimerkiksi kaytettavyytta, toiminnallisuutta ja ulko-

nakoa. Taman tyyppisesta prototyypista saattaa puuttua edistyksellisemmat ominaisuudet ja
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yksityiskohdat, mutta se on silti tehokas tapa kerata palautetta muotoilun paapiirteista.
(Wunder 2023.)

Korkean tason prototyyppi

Prototyypit voi paasaantoisesti jakaa kahteen eri luokkaan: matalan tason (eng. low-fidelity)
ja korkean tason (eng. high-fidelity) prototyyppiin. Korkean tason prototyyppi muistuttaa
enemman lopullista tuotetta muun muassa kayttoliittyman, ulkonaon, vuorovaikutuksen ja
toiminnallisuuksien kannalta. Korkean tason prototyyppia voi paremmin hyodyntaa lopullisen
ratkaisun testaamisvaiheessa, jossa kohderyhma vastaanottaa tuotteen kayttoon. Tallaiseen
prototyyppiin kaytetaan tyypillisesti enemman aikaa ja sen huomattava korjailu voi olla tyo-
laampaa. Monesti korkean tason prototyyppia hyodynnetaan vasta muotoiluprojektin loppu-
vaiheessa. (Ahtola 2020a.)

Prototyypin kayttajatestaus

Prototyypin kayttajatestaus on tutkimusmenetelma, jota kaytetaan palvelumuotoilussa. Tassa
menetelmassa testataan ja arvioidaan prototyypin kaytettavyytta ja tehokkuutta oikeiden
kayttajien keskuudessa. Kayttajia pyydetaan olemaan vuorovaikutuksessa tuotteen tai palve-
lun prototyypin kanssa ja havainnoidaan heidan kaytostansa ja vastaanotetaan palautetta
muotoilun parannusehdotusten loytamiseksi. Prototyyppia voi testata kayttajilla muotoilupro-
sessin eri vaiheissa ja eri tasoisilla prototyypeilla. Prototyypin kayttajatestauksessa pyydetaan
kayttajaa yleensa suorittamaan tiettyja tehtavia tai skenaarioita, jotka simuloivat oikean ela-
man kayttotilanteita tuotteella tai palvelulla. Muotoilija keraa tietoa kayttajan toimista ja
palautteista esimerkiksi havainnoimalla, haastattelulla tai kyselylla. Palautteita hyodynnetaan
kehitysehdotusten tunnistamiseen liittyen muotoilun heikkouksiin ja vahvuuksiin tulevien ite-
raatioiden ehdottamiseksi. Tama iteratiivinen muotoilun ja testauksen prosessi johtaa toden-
nakoisemmin kayttajalahtoisempaan ja paremmin tulosta tuottavaan tuotteeseen tai palve-
luun. (Wunder 2023.)

3.4 Olemassa olevan palvelun kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi

Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittaa olemassa olevaa palvelua loytamalla uusia asiakas-
tarpeita ja niiden ratkaisuja. Olennainen osa palvelumuotoilua on syvallisen asiakasymmarryk-
sen saavuttaminen, jonka avulla voidaan parantaa palvelun asiakaskokemusta. Organisaation
nakokulmasta palvelumuotoilulla voidaan edesauttaa liiketoiminnallista menestymista esimer-
kiksi myynnin kasvulla, uusien asiakasryhmien saavuttamisella ja vastaamalla paremmin ole-

massa olevien asiakkaiden tarpeisiin. (Innanen 2022.)

Palvelumuotoilussa visualisoidaan ja havainnollistetaan olemassa olevan palvelun koko palve-

luekosysteemi, joka kattaa kaikki palveluun liittyvat organisaatiot, toimijat, kontaktipisteet
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ja ymparistot. Havainnollistaminen auttaa tunnistamaan seka puuttuvia etta asiakkaalle hyo-
dyttomia elementteja palvelussa. Asiakkaiden odotusten ja tarpeiden ymmartamisen jalkeen
voidaan lahtea kehittamaan palvelua vastaamaan paremmin seka asiakkaiden etta palvelua
tuottavan organisaation tarpeita. Palveluun liittyva ekosysteemi kannattaa pilkkoa pienempiin
osa-alueisiin, jotta palveluun liittyvia yksityiskohtia on helpompi optimoida. (Tuulaniemi
2011, 99.)

Tutkimuskirjallisuudessa asiakaslahtoisyys on yleisesti maaritelty organisaation kyvyksi indi-
koida muuttuvia asiakastarpeita, ottaa niista opiksi ja vastata niihin kehittamalla ylivoimaista
arvoa tuottavia palveluja ja tuotteita. Puustinen ja Saarijarvi painottavat, etta asiakaslahtoi-
syys ei kuitenkaan tarkoita, etta asiakkaalle tarjottaisiin aina kaikki mita han toivoo. Asiak-
kaalle pyritaan tarjoamaan paras mahdollinen ratkaisu ottamalla huomioon kilpailulliset ja

liiketaloudelliset realiteetit. (Puustinen & Saarijarvi 2020, luku 1.)

Bain & Companyn vuonna 2005 tehdyssa kyselyssa tutkittiin 362 yritysta, jossa ilmeni, etta 80
% yrityksista uskoi tarjoavansa ylivertaisen kokemuksen asiakkaillensa. Tutkimuksessa hyodyn-
nettiin myos 375 asiakkaan nakokulmaa, joiden mukaan vain 8 % yrityksista todella tarjosi yli-
vertaisen asiakaskokemuksen. Tutkimalla naita 8 % yrityksista, jotka saavuttivat ylivertaisen
asiakaskokemuksen, ilmeni, etta heidan tarkein keskittymisensa kohde oli kohdella asiakkaita
tavalla, jolla varmistettaisiin heidan paluunsa ja tuotteiden suosittelu ystaville. Nama yrityk-
set tiesivat myos tarkalleen asiakkaidensa ongelmat kaikissa tilanteissa. (Allen, Hamilton,
Markey & Reichheld 2005, 1-2.)

Palvelun kehittamisessa asiakaslahtoisyys tarkoittaa, etta pyritaan ymmartamaan mita asiakas
yrittaa saada tehdyksi palvelun avulla ja tayttaa nama tarpeet. Jotta voisi ymmartaa mita
asiakas yrittaa tehda palvelun avulla, taytyy palvelua tarkastella asiakkaan toimintaymparis-
ton kautta ja asiakkaan silmin. Kun ymmartaa mita asiakas haluaa saavuttaa palvelun avulla,
voidaan palvelu rakentaa mahdollisimman sujuvaksi asiakkaalle. Asiakkaan arvo palvelussa
syntyy sen kayttokokemuksesta, jonka vuoksi asiakkaalle muodostuva arvo pitaisi olla asiakas-
lahtoisen kehittamisen keskiossa. Kehittamisessa tama toteutetaan kayttamalla asiakkaan na-
kokulmaa lahteena ratkaisujen ideoimisessa, seka yhteiskehittamalla henkiloston ja asiakkai-
den kanssa. Jotta voisi saavuttaa riittavan hyvan ymmarryksen siita, mita asiakas yrittaa
saada tehdyksi palvelun avulla, pitaisi myos kayda keskusteluja asiakkaan kanssa. Palvelumuo-
toilu antaa hyvat lahtokohdat asiakaslahtoiselle kehittamiselle tarjoamalla selkean prosessin
seka tyokalut. (Nokkonen 2021.)

Puustisen ja Saarijarven (2020, luku 1) mukaan asiakaskokemusta voi kuvailla valineeksi asia-
kaslahtoisyyden konkretisoimisessa, eli sen toteuttamista kaytannossa. Asiakaskokemus muo-
dostuu kaikista niista hetkista, joissa asiakas ja yritys on vuorovaikutuksessa. Naita hetkia voi

kutsua kontaktipisteiksi, jotka muodostavat asiakaspolun. (Kahkonen & Villa 2023.)
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Asiakaskokemusta voi sanoa prosessiksi, joka sisaltaa kolme vaihetta: ennakkokokemus, ydin-
kokemus ja jalkikokemus. Ennakkokokemus -vaiheessa asiakas hakee tietoa, tutustuu palve-
luun, arvioi muita vaihtoehtoja ja mahdollisesti ottaa yhteytta yritykseen. Tassa vaiheessa
suurena tekijana on, etta kuinka helppoa on palvelun saavutettavuus. Ydinkokemuksen sisal-
tyy palvelun saavuttaminen, palvelutapahtuma ja mahdollinen ostotapahtuma. Ydinkokemuk-
sessa korostuu pienimmatkin yksityiskohdat, jotka vaikuttavat ratkaisevasti koko asiakaskoke-
mukseen. Jalkikokemus sisaltaa kokemukset ydinpalvelun jalkeen, kuten sen jalkeiset yhtey-
denotot palveluntarjoajaan ja vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa. (Trustmary team
2023.)

4 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakasymmarryksen saavuttamista maarallisella- ja laadullisella
kyselytutkimuksella seka korostetaan kyselytutkimuksen tarkeytta ja miten sita on hyodyn-
netty Design Sprint-prosessin aikana. Luvussa kasitellaan myos, kuinka kyselytutkimuksia on
mahdollista hyodyntaa yrityksen palveluiden parannuksessa ja kuinka asiakkaiden henkilokoh-
tainen kokemus vaikuttaa yrityksen palveluiden ja tuotteiden kuluttamiseen. Lisaksi kerro-
taan mita Jake Knappin, alun perin Googlelle kehittamaan Design Sprint-prosessiin kuuluu ja
kuinka se on levinnyt opiskelijoiden kayttamaksi kehittamisjaksoksi. Design Sprintin aikana
kaytettiin myos palvelumuotoilun menetelmia, joista on kerrottu enemman luvun 3 teoria-

osuudessa.
4.1  Asiakasymmarryksen saavuttaminen kyselytutkimuksella

Asiakasymmarryksen saavuttamisessa yhtena tarkeimpina osina on kyselytutkimus, jota kayte-
taan keraamaan maarallista ja laadullista tietoa asiakkailta, yrityksen tyontekijoilta tai
muilta sidosryhmilta. Kyselytutkimuksen kayttamista laadullisena tutkimusmenetelmana tulisi
Innasen mukaan kayttaa kuitenkin harkiten. Kyselyita kaytetaan tavallisesti kehittamisproses-
sin alkuvaiheessa, sen tuodessa tarkeaa perustietoa, jota on mahdollista hyodyntaa jatkon
suunnittelussa. Tavallisin syy kyselytutkimuksen kayttamiseen on luotettavien tilastojen va-
jaus tai kokonaan puuttuminen. Tallaiset kyselyt muodostuvat yleensa monenlaisista kysymyk-
sista liittyen yrityksen toimintaan seka sen mahdollisiin tuotteisiin ja palveluihin. Kyselyissa
vastauksia pyydetaan esimerkiksi numeroskaalalla, avoimena tekstivastauksena tai valitse-

malla tietyista vaihtoehdoista. (Innanen 2021.)

Ennen Design Sprint -prosessin alkua projektiryhma loi kyselytutkimuksen, jolla saatiin kerat-
tya tarkeaa maarallista ja laadullista tietoa toimeksiantajan asiakkailta seka muilta sidosryh-

milta. Molempien tiedonkeruutapojen hyodyntaminen osoittautui varsin hyvaksi tavaksi. Osaa
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vastauksista pystyttiin tulkitsemaan maarallisesti, mutta avoimet vastaukset sen sijaan vaati-

vat monien erilaisten analysointitapojen hyodyntamista.

Laadullisen tiedon analysoinnilla tarkoitetaan tarvittavia toimenpiteita, joita tarvitaan syste-
maattisen ja yhdenmukaisen aineiston koonnissa, varastoinnissa ja palautusprosessissa. Toi-
menpiteiden tarkoituksena on selkeyttaa saatuja tietoja, antaa uutta tietoa tutkittavista ai-
heista seka varmistaa korkealaatuinen ja helposti lahestyttava aineisto. Talla tavoin tieto py-
ritaan tiivistamaan mahdollisimman selkeaan muotoon kuitenkaan kadottamatta siita saatua
informaatiota. Laadullisen tiedon analysoinnin suurimpana etuna on tehtyjen virheiden kor-
jaaminen, joka on mahdollista koko prosessin aikana. Lisaksi tietoa voidaan tarpeen tullen li-
sata. Haittapuoleksi tassa tulee herkasti tiedon liika kertyminen ja ajankaytto korjauksien ja

lisayksien vaatiessa paljon aikaa. (Taanila 2007.)

Yksi palvelun laadun tarkeimmista mittareista on asiakastyytyvaisyys ja sita kaytetaan hyvaksi
kyselytutkimuksia tehdessa. Asiakastyytyvaisyys pohjautuu taysin asiakkaan kokemuksiin ja
nakemyksiin, millainen sen hetkinen palvelu on seka miten sita voisi kehittaa. Asiakkailta sys-
temaattisesti kerattya tietoa voidaan kayttaa mitattavassa tai vertailtavassa muodossa. Saa-
tua tietoa kaytetaan seuratessa asiakaskokemuksen sen hetkista tilannetta ja kehittymista.
(Innanen 2021.)

Kun halutaan kartoittaa mahdollisten asiakkaiden ja palvelun kayttajien suhtautumista seka
mielipiteita yrityksen palveluja kohtaan, valiaikaisten asiakaskyselyiden luomisen tarkeys ko-
rostuu. Ilman asiakaskyselyista saatua palautetta, yrityksen on vaikea saada tietaa asiakkai-
den oikeita mielipiteita, niiden ollessa elintarkeita yritykselle ja sen palveluiden jatkamiselle
seka kehittamiselle. Asiakaskyselyista saadaan arvokasta informaatiota yrityksen toiminnasta,
sen tarjonnasta ja kehityskohteista. Kyselyt myos auttavat yritysta luomaan asiakkaasta tar-
kan asiakaspersoonan, joka puolestaan auttaa yritysta luomaan palvelunsa ja tuotteensa en-

tista asiakasystavallisemmiksi. (Needle 2023.)
4.2  Design Sprint - ideasta prototyyppiin viikossa

Design Sprint on viikon kestava kehittamisjakso, jossa ratkotaan toimeksiantajan antamia
haasteita, joita muun muassa palvelumuotoilussa ja digitaalisen palveluiden mallinnuksessa
esiintyy. Jake Knapp, entinen Google Venturesin suunnittelukumppani, kehitti Googlelle De-
sign Sprint -prosessin vuonna 2010. Inspiraationsa han sai Googlen tuotekehityskulttuurista ja
IDEO:n suunnittelupajoista, josta prosessi levisi ympari maailmaa myos opiskelijoiden kayt-

toon. (Interaction Design Foundation 2020.)

Sprintit ovat tavallisesti nopeita kehittamisjaksoja, jossa itseorganisoituvat ja poikkitoimin-
nalliset projektitiimit luovat lyhyen ajan tuotoksia. Projektia tehdessa tiimit tarkkailevat ny-

kyisten asiakkaiden tarpeita ja vaihtuvia olosuhteita samalla, kun keskittyvat parantamaan



20

olemassa olevien palveluiden ja tuotteiden laatua. Design Sprint -prosessi on toimeksianta-
jalle oiva mahdollisuus saada uusia ideoita ja kehitysehdotuksia toimintaansa seka palve-
luihinsa. Sprintin viimeisina paivina kehitysehdotukset tuodaan yhteen projektitiimin luodessa
havainnollistavan prototyypin, joka perustuu aikaisemmin hankittuun asiakasymmarrykseen ja

kilpailijavertailuun. (Knapp 2016.)

Design Sprint -prosessi luo erinomaisen pohjan opinnaytetyon kirjoittamiselle, opinnaytetyon
ollessa tarkea ja iso osa korkeakouluopintoja. Prosessi on vaihtoehto perinteiselle opinnayte-
tyon yksin kirjoittamiselle ja itse toimeksiantajan etsimelle, sen tarjotessa opiskelijalle val-

miin toimeksiantajan ja kehittamisaiheen.

Prosessin ensimmaisina paivina keskityttiin luomaan mahdollisimman hyva pohja tulevalle
prototyypille vertailuanalyysin, asiakaspersoonan ja -kyselyn seka palvelupolun pohjalta. Kol-
mantena ja neljantena paivana hyodynnettiin useita eri menetelmia prototyypin suunnitte-
lussa. Suunnittelu aloitettiin ”Kuinka me voisimme” -menetelmalla, jolla kartoitettiin projek-
tiin osallistuvien ajatuksia siita mita prototyypin luonti tulisi vaatimaan. Tasta jatkettiin asi-
antuntijan sparraukseen, jossa saatiin tarkennusta haasteeseen ja vastauksia projektitiimilla
heranneisiin kysymyksiin. Kolmas paiva paatettiin Crazy 8 -ideointimenetelmalla, jossa luotiin
mahdollisimman monta erilaista nakokulmaa siita mihin suuntaan tulevaa prototyyppia tultai-

siin viemaan.

Design Sprintin neljas paiva kaytettiin taysin prototyypin luomiseen, jossa hyodynnettiin kol-
mantena paivana kaytettyja tekniikoita ja suunnitelmia prototyypista. Prototyypissa kaytet-
tiin hyvaksi asiakaskyselyssa tulleita ehdotuksia. Siihen lisattiin informatiivisuutta, yksinker-
taisuutta seka kilpailukalenterin hakutulosten suodatusmahdollisuus. Myos lippujen ostoa yk-
sinkertaistettiin niin kilpailijoille, kuin katsojillekin. Neljannen paivan paatteeksi luotiin Po-
werPoint-esitys valmiiksi saadusta projektista ja prototyypista, joka esiteltiin viimeisena pai-

vana toimeksiantajalle heidan toimistollaan Hakaniemessa.

5  Kehittamistyon toteutus ja tulokset

Kehittamistyo toteutettiin aikavalilla 23.10-27.10.2023 Design Sprinttina neljan hengen ryh-
massa. Tassa luvussa kasitellaan tutkimus- ja kehittamistyon aikana saavutettuja tuloksia ja

ratkaisuja seka Design Sprint -kehittamisviikon jalkeen toteutettua kayttajatestausta.

5.1 Maarittely, suunnittelu ja vertailuanalyysi

Design Sprintin ensimmaisena paivana luotiin seina Miro.com sivustolle, johon lahdettiin luo-
maan tarkkaa maarittelya ja suunnitelmaa tulevan viikon projektista ja mita sen valmistumi-

seen vaadittaisiin. Tehtavanannon selkeyttamiseksi seinalle lisattiin kuvaus haasteesta,
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haasteen rajaamisesta seka ohjaavia kysymyksia siita, mihin lopputulokseen projektin olisi

tarkoitus paatya.

Ensimmaisiksi suunnittelun kannalta tarkeiksi menetelmiksi valikoitui tutkimusseina seka ver-
tailuanalyysi, joita varten ryhma jaettiin kahtia. Toinen osa tehden tutkimusseinaa ja toinen
vertailuanalyysia. Tutkimusseinalle kasattiin tarkeaa informaatiota haasteen antaneesta yri-

tyksesta ja jarjestosta, sen tarkoituksesta, asiakaskunnasta seka projektin tavoitteesta ja

mita haaste tulisi projektiryhmalta vaatimaan.

Vertailuanalyysi (kuva 1) toi projektiryhmalle paljon uusia ideoita ja ajatuksia siita, mil-
laiseksi kehittamisprosessi seka itse prototyyppi olisi tarkoitus tehda. Miro-sivustolle luotiin
kaksi eri kategoriaa, muut yritykset ja jarjestot seka erikseen projektin kehittamiskohde. Nai-
den kategorioiden alle jaoteltiin erivarisilla lapuilla sivustojen hyvat ja huonot puolet seka
mahdolliset kehitysehdotukset tulevaan prototyyppiin. Tama helpotti projektiryhman tyota

vertaillessa asiakkaan verkkosivuja ja kalenteria useiden eri yritysten ja liittojen sivuihin.

Benchmarking

f RacingCircuits RacingCalendar  Britishhorceracing AKK-Motorsport
AKK-Motorsport

fuvaus. Radan Varbmodiug Tapamumiy
kiipslun asoite = i

neamsn Ruutu j33

SonEE  nakpinss e i OSoite gnalsijes  Keteis  Kotshuila

- — i - e E e @ liikaa
puuttuu k"l“o‘::lﬂ o pamcskass  omsikoita

T Sastiedh

Pty | Vool = | S ——

ey radasta etz linkking

——My. — Katsojassi
Heikka "m":" padsemiseen ks
suodatus i eiemiman SRR

Suomen ratsastajainliitto - Infos
Biathlonworld

Suomen
yleisurheilulajiliitto

s
freeer]
g

Kehitysehdotuksia

Laskuri
pstunen Kuvaus Wil koodila
’ ajajastala) peruuntuneet

erEEEE kisat/|ls3tietos

Sucdattimat Kuvaus
kalenteriin kilparadasta

= Ei -
™ linkkeja [Fouiy
e pe— =0

‘ Sivu
[3 —— —— Sagrtiedot e kytess
e - " astl Imeunms
i » Sivulla kilpailuun nappulat koko
o gl Karusell nayton
S P e Tapaama

pikoista — — |

T ——— TTTTTE—————

Kuva 1: Vertailuanalyysi (benchmarking)

Ylivoimaisesti parhaaksi vertailukohteeksi ja idealahteeksi nousi naista useista vaihtoehdoista
biathlonword.com, josta ryhma inspiroitui heti sivun avatessaan. Voisikin siis sanoa kyseisen
verkkosivun olleen inspiraation lahde prototyypille ja koko projektille. Kuvan tekstit ovat

melko pienia, mutta punaiset tarralaput ilmaisevat negatiivia piirteita ja vihreat positiivisia.
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Vihreiden lappujen asioista valittiin parhaimmat ideat kehitysehdotuksiin, jotka merkittiin si-
nisilla tarralapuilla.

5.2  Kyselytutkimuksen toteutus ja tulokset

AKK:n asiakkaille tehtiin kysely, jossa kartoitettiin autourheiluharrastajien nakemyksia liit-
tyen kilpailukalenteriin, sen sisaltoon ja ominaisuuksiin. Kysely jaettiin AKK:n verkkosivuilla,
lajiliittojen sivuilla ja sosiaalisessa mediassa, mutta lopullinen maara kyselyn tavoittaneita
henkiloita ei ole tiedossa. Kyselyyn saatiin lopulta yhteensa 843 vastausta. Kyselyssa ei ke-
ratty henkilotietoja, eika maaritetty sahkopostin antamista pakolliseksi. Kaytannossa tama
tarkoittaa, etta halutessaan yksi vastaaja olisi voinut vastata kyselyyn useamman kerran. Ky-
selyssa kerattiin asiakkaista taustatietoja asiakaspersoonan luomista varten. Kysely luotiin
haarautumaan kahteen eri osioon riippuen asiakkaan vastauksesta. Kyselyn haarautuminen
riippui siita, onko asiakas kayttanyt AKK:n kilpailukalenteria tai KITl-palvelua vai ei. Asiak-
kaille jaettu kysely loytyy opinnaytetyon liitteista, josta sita voi tarkastella halutessaan. Seu-
raavaksi kaydaan lapi kehittamistyon kannalta olennaisia loydoksia, joita tehtiin kyselyn vas-

tausten pohjalta.

Kyselyssa kartoitettiin vastaajien taustatietoja, joiden pohjalta pystyi luomaan asiakaspersoo-
nia. Naista merkittavimpia loydoksia olivat, etta yleisin vastaajien ika sijoittui 20-59-vuotiai-

den valille. Kyselyyn osallistui seka naisia etta miehia eri puolilta Suomea. Maakuntaa kysytta-
essa ei otettu huomioon Suomen ulkopuolella asuvia, joka voi mahdollisesti vaaristaa vastaus-
ten reliabiliteettia. Saatujen tietojen avulla pystyi luomaan realistisia asiakaspersoonia tyypil-

lisista asiakkaista ja heidan taustoistaan.

Kyselyssa kartoitettiin vastaajien osallistumistapaa autourheilutapahtumiin. Vastaajalle an-
nettiin valmiita vaihtoehtoja, joista han sai valita ne kaikki, jotka kokivat koskevan omaa roo-
liansa autourheilutapahtumissa. Vastaajille annettiin myos muu -vaihtoehto, johon vastaaja
sai kirjoittaa vastauksensa, mikali sopivaa ei lOoytynyt valmiista vastausehdotuksista. Hyvin
pieni osa vastaajista valitsi muu -vaihtoehdon. Tasta pienesta osasta tehtiin oma kategoriansa
(Muu) vastausten tulkinnan havainnollistamisen helpottamiseksi. Kuviossa 2 havainnollistetaan

vastaajien roolia autourheilutapahtumissa.
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Kuvio 2: Vastaajien rooli autourheilutapahtumassa

Vastaajista ylivoimaisesti suurin osa osallistuu autourheilutapahtumiin kilpailijana tai katso-
jana. Moni vastaajista valitsi useita vaihtoehtoja, mika kertoo osallistujien monipuolisesta si-
toutumisesta naihin tapahtumiin. Moni vastaajista toimii myos mekaanikkona ja jarjestajana.
Loydettyjen tietojen pohjalta saatiin luotua yleiskuva tyypillisesta autourheilutapahtumiin

osallistuvasta henkilosta, joka toimi inspiraation lahteena asiakaspersoonien luomisessa.

Alun perin kyselyssa olisi keskitytty ainoastaan kilpailukalenteria kayttaneiden toiveisiin ja
nakemyksiin. Jarkevammaksi lahestymistavaksi osoittautui ottaa huomioon myos ne henkilot
ja heidan mielipiteensa, jotka eivat olleet kayttaneet kilpailukalenteria aikaisemmin. Nain
saatiin myos nakokulmia ideoimiseen henkiloilta, jotka eivat viela olleet vuorovaikutuksessa
nykyisen palvelun kanssa. Taustatiedoissa kysyttiin, onko vastaaja kayttanyt AKK:n KITI-palve-

lua tai kilpailukalenteria. Kuviossa 3 havainnollistetaan vastausten tulokset.
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Oletko kayttanyt AKK:n KITI-palvelua/kilpailukalenteria?
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Kuvio 3: KITI-palvelun/kilpailukalenterin kayttaminen

Vastaajista 35 (4 %) ei ollut kayttanyt AKK:n kilpailukalenteria tai KITI-palvelua. Naiden vas-
taajien kysymykset oli muotoiltu liittymaan kilpailukalenterin mielikuviin ja toiveisiin. Keskei-
simmat loydokset naiden vastausten tuloksista olivat, etta sosiaalinen media oli mieluisin tie-
donhakukanava, jonka valitsi 40 % vastaajista. Ennen autourheilutapahtumia suurin osa halu-
aisi tutustua kilpailijoihin (77 %) ja autoihin (60 %). Kilpailukalenterin sisallosta eniten toivot-
tuja olivat tapahtumien aikataulut (77 %) ja kilpailupaikka (80 %). Olennaisimmat asiat, jotka
saisivat vastaajan kayttamaan kilpailukalenteria, olivat sisalto (66 %) ja kaytettavyys (60 %).
Avoimista vastauksista nousi toiveeksi muun muassa linkit tapahtuman omiin verkkosivuihin ja
sosiaaliseen mediaan. Nykyisesta kilpailukalenterista tuli ilmi moitteita tiedon jarjestelysta ja
kilpailukalenterin ulkonaosta, jota ei mielletty erityisen houkuttelevaksi. Naiden vastausten
tulokset auttoivat ymmartamaan niiden asiakkaiden nakokulmaa, joille kilpailukalenteri ei ol-
lut entuudestaan tuttu.

Kyselyn vastaajista 808 (96 %) vastasi, etta on kayttanyt kilpailukalenteria. He siirtyivat kyse-
lyssa omaan osioon, jossa kartoitettiin KITI-palveluun ja kilpailukalenteriin liittyvia mielipi-
teita ja toiveita eri ominaisuuksista. Kyselyn kysymyksista ja vastauksista kaydaan seuraavaksi

lapi niita loydoksia, jotka olivat olennaisia kilpailukalenterin kehittamisen kannalta.

Kyselyssa kartoitettiin kilpailukalenteria kayttaneilta, etta minkalaista sisaltoa he toivoisivat
kilpailukalenteriin. Tassa kysymyksessa vastaaja sai valita useamman vaihtoehdon ja lisaksi

halutessaan kirjoittaa oman vaihtoehtonsa "Muu” -kenttaan. Kysymyksen vastaukset toimivat
olennaisena osana kilpailukalenterin sisallon ideoimisessa. Kuviossa 4 havainnollistetaan vas-

taajien kaipaamia sisaltoja kyselyn pohjalta.
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Kilpailukalenterin toivotut sisallét
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Kuvio 4: Kilpailukalenterin toivotut sisallot

Vastauksista ilmeni, etta eniten kilpailukalenterin sisalloksi toivottiin tapahtumien aikatauluja
(81 %) ja toiseksi eniten kilpailupaikkaa (68 %). Nama kaksi toivotuinta sisaltoa eivat yllatta-
neet, silla paikka ja aika ovat olennaisia tietoja mihin tahansa tapahtumaan osallistumisen
kannalta. Myos kilpailujen tulokset (60 %) ja kilpailun saannot (50 %) olivat erittain toivottuja

sisaltoja.

Olennaista haasteen kannalta oli tietaa, mihin asiakkaat haluaisivat tutustua ennen autourhei-
lutapahtumia, koska sita tietoa hyodynnettaisiin myos prototyypin sisallon ideoimisessa. Kil-
pailukalenteria kayttaneilta kysyttiin heita kiinnostavia sisaltoja, joista sai valita useamman
vaihtoehdon. Kysymyksen vastausvaihtoehdoissa oli samankaltaisia vaihtoehtoja kuin kuviossa
4, mutta niissa painotettiin enemman visuaalista sisaltd, kuten kuvia ja videoita. Kuviossa 5

havainnollistetaan tuloksia.
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Kuvio 5: Mihin vastaajat haluavat tutustua ennen autourheilutapahtumaa

Vastauksista ilmeni, etta suurin osa haluaisi tutustua kilpailijoihin (54 %) ennen tapahtumaa.
Lisaksi toivottiin mahdollisuutta tutustua osallistuvien kilpailijoiden autoihin (39 %). Erilaiset

videot ja kuvat olivat myos toivottuja asioita vastaajien keskuudessa.

Kilpailukalenteria kayttaneilta kysyttiin heidan mieluisinta tiedonhakukanavaansa, jota kautta
he haluaisivat etsia tietoa tulevista autourheilutapahtumista. Prototyypin suunnittelussa hyo-
dynnettiin kyselyn tulosten pohjalta saatua tietoa vastaajien toivotuimmasta tiedonhakukana-
vasta. Tama tieto tulisi maarittamaan alustan tulevalle ratkaisulle. Kuviossa 6 havainnolliste-

taan vastaajien valitsemat tiedonhakukanavat.



27

Mieluisin tiedonhakukanava
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Kuvio 6: Mieluisin tiedonhakukanava

Vastausten perusteella yli puolet (55 %) hankkisi mieluiten verkkosivun kautta tietoa autour-
heilutapahtumista. Sovellus oli lahes kolmanneksen (28 %) valinta mieluisimmaksi tiedonhaku-
kanavaksi. Vastaajien toive mieluisimmasta tiedonhakukanavasta antoi hyvan pohjan ratkai-

sun ideoimiseen.

Kyselyn lopussa annettiin vastaajille mahdollisuus kertoa avoimesti muita ajatuksia kilpailuka-
lenteriin liittyen. Kysymysta ei tehty pakolliseksi, jotta vastaaja ei jattaisi kyselya kesken
avoimen kysymyksen vuoksi. Kilpailukalenteria kayttaneilta saatiin yhteensa 126 vastausta
avoimeen kysymyksen. Naita vastauksia tutkittiin laadullisella, eli kvalitatiivisella menetel-

malla. Avoimet vastaukset analysoitiin ja ryhmiteltiin tarkemmin Mirossa.

Vastaukset ryhmiteltiin eri kategorioihin, joista lopulta keskityttiin tarkemmin kehitysehdo-
tuksiin. Jokainen vastaus lajiteltiin ensin isompaan kategoriaan, jotka olivat: mika toimii,
mika ei toimi ja mita voisi kehittaa. Jos vastaus ei sopinut mihinkaan naista kategorioista, se
luokiteltiin ei kategoriaa ryhmaan. Jokaisen ison kategorian sisalla vastaukset ryhmiteltiin
alakategorioihin, jonka avulla pystyi paremmin ymmartamaan vastauksista nousseita teemoja.
Kuvassa 2 havainnollistetaan vastausten maaraa ja ryhmittelya. Keskeiset havainnot on ker-

rottu tekstissa kuvan jalkeen.
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Ajatuksia kilpailukalenterista (kayttajat)
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Vastausten pohjalta toimimattomia asioita kilpailukalenterissa oli esimerkiksi sen sekavuus,
hankalakayttoisyys ja hitaus. Kilpailukalenterin kehittamiseen nousi vastauksista esiin myos
huoli, etta siita tehtaisiin liian tekninen, jolloin vanhempi henkilo ei osaisi sita silloin kayttaa.
Tietojen paivittamista toivottiin sujuvammaksi ja linkkeja kilpailun omille sivuille. Kilpailun
tulosten etsiminen todettiin liian hankalaksi, varsinkin ilman sivuille kirjautumista. Esiin nous-
seita huolia kaytettiin asiakaspersoonan kuvauksessa ja "Kuinka me voisimme?” -kysymysten
ideoimisessa.

Seuraavaksi pureuduttiin tarkemmin vastausten ryhmittelyn tuloksena loydettyihin kehityseh-
dotuksiin. Kehitysehdotukset priorisoitiin haasteen kannalta olennaisuuden ja toteutettavuu-
den mukaan. Priorisoinnissa paadyttiin lajittelemaan kehitysehdotukset luokkiin, jotka olivat:
otetaan huomioon, ehka ja ei huomioida. Kuvassa 3 havainnollistetaan kehitysehdotusten

maaraa ja priorisointia. Eri luokkien sisaltamia asioita on kerrottu kuvan jalkeen tekstissa.
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Kehitysehdotusten priorisointi
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Kuva 3: Kehitysehdotusten priorisointi

Ryhmittelyn tuloksena paadyttiin tekemaan yhteenveto huomioon otettavista asioista, ehka
toteutettavista ja ei toteutettavista asioista prototyypin kehittamisessa. Huomioon otettavat
asiat olivat, etta kilpailukalenterin tulisi olla helppolukuinen ja informatiivinen, jossa tieto on
helposti loydettavissa ja luettavissa. Kilpailukalenterin tulisi myos sisaltaa tiettyja perustie-
toja kilpailusta. Lisaksi sivuille voisi lisata linkkeja, joista sivulla vierailevat paasisivat halu-
tessaan tutkimaan lisatietoa haluamastaan aiheesta. Linkit voisivat johtaa esimerkiksi kilpai-

lun jarjestajan sosiaalisen median sivuille.

Kalenterissa tulisi olla mahdollisuus suodattaa tietoa helppokayttoisyyden lisaamiseksi. Katso-
jan nakokulmasta kiinnostavia asioita olivat lippujen hinnat, aikataulut, kilpailijat ja ajetta-
vat luokat. Katsojille pitaisi tarjota heita palveleva ja visuaalisesti nayttava verkkosivu kilpai-
lujen tarkasteluun ja ohjata kilpailijat KITIl:n puolelle heille olennaisiin tietoihin. Kilpailijan
nakokulmasta kalenterissa tulisi nakya kilpailijanumerot, yhteyshenkilot, kilpailun sijainti, ai-

kataulut ja kilpailun saannot.

Ratkaisuun ehka toteutettavista asioista loytyi ehdotuksena esimerkiksi kilpailijoiden haastat-
telut ja kilparadan esittelyvideot YouTubessa. Oman suosikkihaun lisaaminen seka Google ka-
lenterin kytkeminen kilpailukalenteriin oli myos ehka toteutettavia ominaisuuksia tulevaan
ratkaisuun. Reaaliaikaisia toimintoja toivottiin myos, esimerkiksi kilpailuun ilmoittautuneiden
maarat nakyviin reaaliajassa. Saatietojen ja ajojarjestyksen esittaminen ratkaisussa olivat

myos pohdinnan alla.
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Kehitysehdotuksista loytyi myos paljon ideoita, jotka paatettiin tassa haasteessa jattaa to-
teuttamatta. Esimerkkina toivottiin toista kyselytutkimusta ja verkkosivujen toiminnan no-
peuttamista. Kisojen jarjestamiseen liittyvaa paallekkaisyytta toivottiin valtettavaksi. Vas-
tauksista ilmeni myos toiveita KITl:n kayttoliittyman paivittamisesta nykyaikaisemmaksi ja sen
kehittamista sovellusversioksi. Vaikka naita ideoita ei lahdetty talla kertaa toteuttamaan,

niista voi saada hyvia ideoita jatkokehittamista varten.

Asiakaskyselyn vastausten pohjalta luotiin kolme asiakaspersoonaa, jotka edustavat kilpaili-
jaa, katsojaa ja jarjestajaa autourheilutapahtumissa. Persoonien luomisessa hyodynnettiin ky-
selyssa kartoitettuja taustatietoja vastaajista seka Vincitin AKK-protopersoonia. Luoduista
persoonakuvauksista valittiin katsojapersoona, jonka asiakaskokemukseen ja nakokulmaan pe-
rehdyttiin tarkemmin. Kuvassa 4 esitellaan katsojapersoonan tarinaa seka hanen kipukohtansa

ja toiveensa palveluun liittyen.

AKK-asiakaspersoona

Véaestoryhma Kuvaus
Nimi: Katja Katsoja Katja on 35-vuotias Pohjanmaalta kotoisin oleva ala-
Ika: 35 asteen opettaja, joka vapaa ajalla kay

Maakunta: Pohjanmaa
Lempilaji: Ei lempilajia

kulttuuritapahtumissa. Katjan ystava harrastaa rallia ja
osallistuu kuukausittain kilpailuihin. Katja ei ole kaynyt
autourheilutapahtumissa aiemmin, mutta olisi

Lainaus: kiinnostunut sellaisen kokemisesta. Hankkii tietoa eniten
"Kilpailukalenteri on sekava paikallisen autourheiluseuran omilta nettisivuilta tai
ja hankala kayttaa." somesta.
Kipukohteet ja turhautuminen Toiveet

+ Kilpailukalenteri hankala kayttaa ensikertalaiselle + Toivoo kilpailukalenteriin selkeytta ja parempia

+ Liikaa tietoa sivulla suodattimia kalenteriin(laji, paikka, aika)

« Kalenteri voisi olla houkuttelevamman nakdinen + Some nakyvyytta

+ On vaikea saada kasitys tapahtumasta nykyisen + Verkkopankkimaksut olisi nykyp2ivaa

tiedon perusteella osallistumismaksuissa ja miksei myo6s paasyliput.
+ Tieto huonosti jarjestely sivulla + Lippujen hinnat ndkyvammin esille

« Kilpailukalenteri voisi olla selkedmpi ensikertalaisia ja
vanhuksia varten

Kuva 4: AKK-asiakaspersoona

Mirossa luotu AKK-asiakaspersoona Katja Katsoja edustaa autourheilumaailmassa katsojaa,
jolla ei ole aiempaa kokemusta autourheilutapahtumista. Hanen ystavansa harrastaa rallia
kuukausittain ja pyytaa Katjaa mukaan katsomaan tulevaa kilpailua, johon han osallistuu.
Katja paatyy ystavansa kutsun vuoksi ensikosketukseen kilpailukalenterin kanssa, josta hanen
on hankalaa loytaa haluamansa tieto ja ostaa lippu kilpailun katsomoon. Katjalla on vaikeaa

saada nykyisen kilpailukalenterin perusteella kokonaisvaltainen kasitys tapahtumasta, koska
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tapahtumasta ei loydy tarpeeksi havainnollistavaa sisaltoa, joka auttaisi luomaan mielikuvia

tulevasta kilpailusta ja itse lajista.

Mirossa rakennettiin valitulle katsojapersoonalle palvelupolku seka nykyhetken tilanteesta
etta tulevaisuudesta, jossa asiakas kayttaisi uutta kehitettya palvelua. Luomalla palvelupolun
nykyhetken tilanteesta asiakaspersoonan avulla, saatiin konkreettinen esimerkki asiakkaan eri
vaiheista, joita asiakas kay lapi matkallaan tavoitteeseensa. Palvelupolun eri vaiheiden ym-
martamisen jalkeen, pystyi helpommin havainnoimaan vaiheiden kipukohtia ja esittaa ratkai-
suja asiakkaan palvelupolun parantamiseksi. Palvelupolku tulevaisuuden visiosta auttoi ym-
martamaan kehitysehdotusten vaikutuksia asiakkaan nykyhetken palvelupolkuun. Kuvassa 5

havainnollistetaan Katja Katsojan nykyhetken palvelupolkua kohti lipun hankintaa.

Palvelupolku persoana 2 (Nykyhetki)

4 Matkan
vaihe

-~ -~
Pl B8 o

—— =
Tunne .

Hieman .
Innostunut hammentynyt Turhautunut . E"mg " Hammentynyt
smmentyn

[Uusi kaytaliitsyma)

L1y Ajatus

E Internal ownership
. .

Kuva 5: Palvelupolku nykyhetki

Nykyhetkea kuvaava palvelupolku kertoo Katja Katsojan kokemuksista kayttaessaan nykyista
kilpailukalenteria. Palvelupolun rakentamisessa asetuttiin katsojan saappaisiin, joka yritti lOy-
taa tietoa rallikilpailusta, johon han sai kutsun ystavaltaan. Asiakkaan matka alkoi AKK:n
verkkosivun etsimisella, josta han loysi suoran linkin kilpailukalenteriin. Asiakas koki hammen-
nysta tutkiessaan kilpailukalenteria, koska sivulla ei ollut suodatusvaihtoehtoa tietyn tapahtu-
man suodattamiseen. Lopulta asiakas koki turhautumista ja paatyi kayttamaan verkkosivun
ylaosassa olevaa hakutoimintoa. Hakiessaan tiettya tapahtumaa han sai kaksi linkkia, joista
ensimmainen oli mennyt tapahtuma, ja lopulta valitsi toisen linkin, joka oli hanen etsimansa

tapahtuma.
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Nykyhetkea kuvaavan palvelupolun parantamiseksi kilpailukalenteriin tulisi lisata suodatustoi-
minto, jolla asiakas pystyisi hakemaan juuri itseaan kiinnostavan kilpailun tiedot. Kilpailuka-

lenteriin luotaisiin visuaalista sisaltoa tapahtumista kuvien ja videoiden muodossa, jotka hou-
kuttelisivat asiakasta osallistumaan tapahtumaan. Lisaksi tapahtumaa kuvaavalle sivulle lisat-

taisiin selkea painike lipunostoa varten.

Nykyhetken palvelupolussa tunnistettiin asiakkaan ongelmat ja kehitettiin niille ratkaisut. Kun
ratkaisut lisattiin parantamaan asiakkaan matkaa lipun ostoon, saatiin aikaiseksi tulevaisuu-

den visio palvelupolusta, joka esitetaan kuvassa 6.

Palvelupolku persoona 2 (Tulevaisuuden visio)

Katja Katsoja

35yuotias als-asteen opamajs Pohjanmaalta.

@ Asiokas on ohjottu ostamoon lippu tapahtumaan

L4 Matkan
! vaihe

o}

D oo - ‘o ik

¢

Tunne

Utelias Hieman Helpottunut Innostunut
hammen tynyt

(Uusi kayzealiittyma)

= Ajatus

Kuva 6: Palvelupolku tulevaisuuden visiosta

Tulevaisuuden visiota kuvaava palvelupolku kertoo Katja Katsojan asiakasmatkasta, jossa han
kayttaa uutta ratkaisua kilpailukalenterista. Tavoitteena on helpottaa asiakkaan polkua lipun
ostamiseen. Tulevaisuuden palvelupolussa otettiin huomioon haasteet ja niita korjaavat toi-
menpiteet, jotka ilmenivat asiakkaan nykyhetken palvelupolussa. Suurin ero on, etta asiakas
pystyy suodattamaan kilpailukalenterista etsimansa kilpailun. Sita klikattaessa han saa heti
ymmarryksen autourheilutapahtumasta kuvien, videon ja selkeasti esitettyjen tietojen avulla.
Asiakas kokee suurta kiinnostusta tapahtumasta ja loytaa helposti painikkeen lipun ostami-

seen.
5.3 Ratkaisujen ideointi ja asiantuntijan sparraus

Keskiviikkona projektissa oli vuorossa ratkaisun ideointi ja valitun idean tasmennys konsep-
tiksi seka prototyypin suunnittelu. Projektiryhma oli varannut myos haasteen toimeksianta-

jalta ajan sparraukseen, joka toteutettiin Google Meets -sovelluksessa videopuheluna.

Ideointi aloitettiin "Kuinka me voisimme?” -menetelmalla, jossa oli tarkoituksena luoda nel-

jan kategorian alle kysymyksia. Kysymyksiin vastaamalla ryhma saisi kaiken tarvittavan avun
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ideoiden luomiseen ja ajatuksen mita prototyypin luonti tulisi vaatimaan. Kategorioiksi vali-
koituivat tiedon loytaminen, sisalto, ymmarryksen lisaaminen ja markkinointi. Lopuksi ryhma
valitsi kunkin kategorian alta kaikista oleellisimmat ja tarkeimmat kysymykset, joihin lahdet-
taisiin etsimaan vastauksia prototyypin muodossa. Kysymykset edistivat suuresti ymmarrysta
asiakkaan ongelmista ja toimivat ideoinnin lahteena seuraavassa vaiheessa. Kuvassa 7 havain-
nollistetaan ”Kuinka me voisimme?” -menetelman kayttoa, jonka avulla varmistettiin, etta
lahdetaan ratkaisemaan asiakkaan kannalta oikeita ongelmia.

"Kuinka me voisimme?"

Tieton |8ytéminen Sisaltd

Micen Kuinia me
vaisimme voisimme

yksinkertaistaa saada lisia
erkkosivuja? kansojia
Kisolhin?

Kuinka me

Kuinka me
vaisimme
PoisTaB tUrnal
infarmaatiots
sivuilea?

YramBrryksen lisdiminen Markkinainti

x i Kuie
Mizen voisimme Milla keinoln e
Iisdtd uuden vassimme
asiskiaan
ymmarrystd

\gjista’

saisimme
tapahtumalie
parempas
nakyvyytta?

edistis
markkingintia?

Miten
voigimme.
markkinoida
autourhelun
JErjestajia?

Kuva 7: ”Kuinka me voisimme?” -ideointimenetelman kaytto
Ideoinnin pohjalta projektiryhma valitsi tarkeimmat kehittamista ohjaavat kysymykset:

e Kuinka me voisimme auttaa asiakasta kilpailun loytamisessa verkkosivulla?

e Kuinka me voisimme auttaa asiakasta loytamaan lipun autourheilutapahtumaan?

e Kuinka me voisimme lisata ensikertalaiskatsojien kiinnostusta autourheilutapahtu-
maan?

o Kuinka me voisimme auttaa uutta asiakasta saamaan kokonaisvaltaisen kuvan autour-

heilutapahtumista?

e Kuinka me voisimme helpottaa uuden asiakkaan loytamista kilpailualueelle?

Kehittamista ohjaavien kysymyksien jalkeen ryhma alkoi luomaan kysymyksia tulevaa asian-
tuntijan sparrausta varten. Kysymyksia muodostui pitka lista, joihin kaikkiin ei lopulta saatu

vastausta. Siita huolimatta sparrauksesta oli suuri apu ja projektiryhma sai selkeytta
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annettuun haasteeseen ja sen tehtavanantoon, seka useita uusia ideoita prototyyppia varten.
Sparraus oli jarjestetty helpoksi ja sujuvaksi, jossa ryhma sai vapaasti kysya kaikesta mita ha-
lusi tietaa ja asiantuntija vastasi kysymyksiin parhaansa mukaan. Kuvassa 8 esitetaan asian-

tuntijalta kysyttyja kysymyksia.

Kysymykset asiantuntijalle

+ Tarkennatteko viela haasteen omin sanoin?

+ Mista katsojan kuuluu ostaa lippu autourheilutapahtumaan?

- Mista loytyy lippujen hinnasto?

- Kyselyssa ilmeni, etta asiakkaat sekoittavat KITl:n ja kilpailukalenterin
keskenaan. Puhutaanko KITl:std mydos kilpailukalenterina?

- Mika on teidan pitkan aikavalin tavoite esim. 5 vuoden sisaan?

+ Mita itse tekisit kilpailukalenterille jos saisit vapaat kadet?

+ Onko jotain mita ehdottomasti muuttaisit?

» Mita ehdottomasti et muuttaisi nykyisessa kilpailukalenterissa?

+ Mita et halua nahda kilpailukalenterissa?

+ Kenelle kaikille kysely jaettiin? Onko tietoa maarasta (klikattu linkkia?) tai
kuinka paljon asiakkaita AKK:lla on talla hetkella (kuinka moni naisia ja miehia?)

- Kuinka moni AKK:n sidosryhmista prosentuaalisesti on kilpailijoita tai katsojia
verrattuna tapahtuman jarjestajiin ja tyontekijoihin?

+ Kumpi on tarkeampi haasteen kannalta: uudet asiakkaat vai nykyiset?

Kuva 8: Kysymykset asiantuntijalle

Asiantuntijalta kysyttiin muun muassa tarkennusta haasteeseen ja hanen omia mielipiteitansa
ammattilaisen nakokulmasta. Tarkoituksena oli varmistaa, etta edetaan oikeaan suuntaan rat-
kaisua ideoidessa. Ryhman tutkiessa kilpailukalenteria katsojapersoonan nakokulmalta, herasi
kysymyksia liittyen katsojalipun hankintaan ja hinnastoon. Kyselysta haluttiin esimerkiksi tie-
taa, etta kuinka laajasti kyselya oli jaettu ja missa kanavissa. AKK:n sidosryhmista ei tiedetty
tarkemmin kunkin ryhman prosentuaalista maaraa, joten se olisi ollut kiinnostavaa tietaa. Ky-
symalla tulevaisuuden nakymia, pystyi ratkaisua pohtia siita nakokulmasta, etta se olisi lin-
jassa tulevaisuuden tavoitteiden kanssa. Kysymyksiin saaduista vastauksista kiteytettiin yh-

teenveto (Kuva 9), joka toimi kehittamisen tukena prototyypin ideoinnissa.
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Asiantuntijan vastaukset

- Haasteessa keskitytddn sekd katsojiin etta kilpailijoihin.

- Asiakkaan ndkékulma on tarkein suunnittelun kannalta.

- Kalenterissa olennaista on, ettd ketka sitd kdyttda ja miten he sita kayttavat

- Seurat jarjestavat eri tasoisia kilpailuja ja hyddyntavit sosiaalista mediaa markkinoinnissa.

- Jos katsoja ei saa lippua ostettua verkon kautta niin sen voi ostaa myés paikan paalla kilpailussa

- Lippuja voi ostaa monilla eri tavoilla, mutta AKK:lla ei ole viela lipunmyyntia.

- Jos haluaa tehda ratkaisuun esimerkin lippujen hinnastosta, niin voi katsoa esimerkkeja muiden
tapahtumien lippujen hinnoista. Lippujen hinnat kilpailuihin vaihtelevat 12 - 250 € valilta.

- Ratkaisusta riippumatta asiakkaan pitaisi helposti l6ytaa haluamansa tieto.

- Tulevaisuudessa voisi olla palveluita tai alustoja joita voi myyda eteenpain.

- Kilpailukalenterissa kannattaa pyrkia asiakeskeiseen tarkasteluun.

- Asiakkaita pitaisi pystya sitouttamaan tapahtumiin pelkan tiedon valittamisen sijasta.

- Tarinat pitdisi pyrkia kytkemaan palveluun.

+ Lajit pitaa olla esilld ja linkit Kilpailuihin.

- Vapaat kadet ratkaisun luontiin jossa huomioidaan saatu data asiakaskyselyn puolelta.

- Asiakaskyselyd on jaettu sosiaalisessa mediassa ja AKK.n verrkosivuilla. Ei tarkkaa tietoa kuinka
suurelle yleisélle.

- Sekd uudet ettd nykyiset asiakkaat ovat yhta tarkeita.

Kuva 9: Asiantuntijan vastaukset

Asiantuntijalta saatujen vastausten perusteella voitiin todeta, etta kilpailijat ja katsojat,
seka uudet ja nykyiset asiakkaat ovat yhta tarkeita haasteen kannalta. Ratkaisussa pitaisi kyt-
kea tarina palveluun ja sitouttaa asiakas tapahtumaan. Asiakas on ratkaisun suunnittelun kes-
kiossa, jossa huomioidaan hanen nakokulmansa kyselysta saadun datan avulla. Ratkaisussa la-
jit ja linkit kilpailuhiin taytyy olla esilla ja tarpeellinen tieto asiakkaalle helposti loydetta-
vissa. Vaikka AKK:lla ei ollut viela lipunmyyntia katsojille, voi sellaista lahtea ideoimaan ja
hyodyntaa materiaalia muiden tapahtumien hinnastoista. Tulevaisuuden nakymissa voisi pal-
veluita ja alustoja myyda eteenpain niista hyotyville tahoille. Asiantuntijan mukaan kyselya
oli jaettu ainakin AKK:n verkkosivuilla ja sosiaalisessa mediassa, mutta tarkempaa tietoa ky-

selyn tavoittaneiden maarasta ei ollut.
5.4  Prototyypin rakentaminen

Projektiviikon neljantena paivana, torstaina, aloitettiin prototyypin ideointi Crazy 8-ideointi-
menetelmalla, jossa tarkoituksena oli luoda kahdeksan nopeaa luonnosta erilaisista ratkai-
suista. Jokaiseen luonnokseen oli kaytettavissa vain yksi minuutti. Tama osoittautui tehok-
kaaksi ideointimenetelmaksi, jossa tuotettiin nopeasti useita ideoita. Menetelma auttoi hah-
mottamaan ryhman jasenten ideoita, joita oli kehittamisviikon aikana muodostunut. Jokainen
ryhman jasen osallistui ideointiin, jonka jalkeen yksittaiset ideat esiteltiin ryhmalle. Kuvassa

10 havainnollistetaan Crazy 8 -menetelmalla ideointia.
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Kuva 10: Crazy 8-ideointimenetelman hyodyntaminen

Kuvassa 10 esitetaan kahdeksan erilaista ideaa, joissa esitetaan erilaisia ratkaisuja tietojen
esittamisesta ja eri alustoilla. Ideoiden luomisessa kaytettiin pohjana, ”Kuinka me voisimme?”
-menetelmalla muodostuneita kysymyksia, johon piirrettiin ratkaisuja. Ryhman jasenten esi-
tellessa omia tuotoksiaan, parhaimmat ideat kirjattiin ylos matalan tason prototyypin luo-

mista varten. Kuvassa 11 havainnollistetaan ensimmaista matalan tason prototyyppia.
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Kuva 11: Matalan tason prototyyppi

Matalan tason prototyypin ideana oli piirtaa paperille ensimmainen versio tulevasta ratkai-
susta. Ratkaisun alustaksi valikoitu lopulta verkkosivu, silla asiakaskyselyn pohjalta tama
osoittautui mieluisimmaksi tiedonhakukanavaksi. Tassa versiossa hyodynnettiin nykyisen
AKK:n verkkosivun tuttuja elementteja, kuten logon ja navigaatiopalkin sijaintia, jotta rat-
kaisu olisi helpompi integroida AKK:n nykyiselle verkkosivulle. Navigaatiopalkista poistettaisiin
elementteja, kuten nuoriso ja kilpailijat, jotka olisivat esimerkiksi jasenet otsikon alla. Nai-
den tilalle lisattiin navigaatiopalkkiin kalenteri, jotta sen loytaminen helpottuisi huomatta-
vasti. Tama menettely palvelisi asiakasta selkeyttamalla verkkosivun rakennetta ja helpotta-
malla kalenterin ja sen myota tapahtumien lOytamista. Verkkosivun alaosaan lisattiin palkki,
jossa olisi esimerkiksi AKK:n yhteystietoja helposti l0ydettavissa. Prototyypissa hahmoteltiin
kaksi erillista sivunakymaa, joista kuvan 11 vasemmanpuoleinen sivu oli itse kalenteri ja oi-

kean puolimmainen tapahtuman infosivu.

Kalenterissa olisi heti ylaosassa suodatustoimintoja, joilla helpotettaisiin kiinnostavan tapah-
tuman loytamista. Suodatustoimintojen lisaksi kalenterissa olisi avoin hakukentta tapahtu-
mien hakemiseksi. Suodattimien avulla asiakas pystyisi suodattamaan tapahtumia ajan, ni-
men, paikan, lajin, tason ja jarjestajan mukaan. Suodatusten alla esitetaan tulevia autourhei-
lutapahtumia aikajarjestyksessa, jossa seuraava tuleva tapahtuma olisi listan karjessa. Kalen-
terissa yksittaisesta tapahtumasta esitettaisiin samoja tietoja, joilla tapahtumia pystyisi
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suodattamaan. Lisaksi jokaisessa tapahtumassa olisi lajikohtainen kuva lajin tunnisteena. Yk-

sittaista tapahtumaa klikkaamalla siirtyisi tapahtuman infosivulle.

Tapahtuman infosivulla olisi ylaosassa kuvia lajista ja painikkeita, joista voisi tutkia rataa, la-
jiin liittyvia videoita tai katsoa kilpailua livena. Taman osion alla esitettaisiin olennaisia tie-
toja itse tapahtumasta ja kartta tapahtuman sijainnista. Lisaksi sivulla olisi painikkeet, joista

katsoja paasee suoraan lipunmyyntiin ja kilpailija ilmoittautumaan kisaan.

Paperille luodun matalan tason prototyypin ollessa valmis, siirryttiin Miro-seinalle, jonne jo-
kainen ryhman jasen loi viela nopeat prototyypit. Tahan ratkaisuun paadyttiin, koska ryhman
jasenilla ilmeni eroavia nakemyksia lopulliseen ratkaisuun tulevista elementeista. Mirossa luo-
duilla prototyypeilla paasi paremmin hahmottelemaan tulevan ratkaisun visuaalista ilmetta ja
sisaltoa. Paperillisesta hahmotelmasta huolimatta, huomattiin Miro-seinalle tehdyissa proto-
tyypeissa eroavaisuuksia, joista poimittiin parhaat ja hyodyllisimmat puolet siirrettavaksi lo-
pulliseen prototyyppiin. Kuvassa 12 havainnollistetaan esimerkki 1 Mirossa tehdyista prototyy-
peista ja kuvassa 13 esimerkki 2.

AKK JASENET KALENTERI LAJIT SEURAT ° AKK JASENET KALENTERI LAJIT SEURAT °

KILPAILUKALENTERI

SLOT RACING CLUB.

SLOT RACING CLUE

Kuva 12: Esimerkki 1 Mirossa tehdysta prototyypista
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AKK JASENET KALENTERI LAJIT SEURAT AKK JASENET KALENTERI LAJIT SEURAT

SLOT RACING CLUB

Kilpailuun iimoittautunut: 35

LOGO LOGO LOGO
i@

Kuva 13: Esimerkki 2 Mirossa tehdysta prototyypista

Mirossa tehtyjen prototyyppien jalkeen siirryttiin korkean tason prototyypin luomiseen Figma-
tyokalulla. Toimeksiantajalta saatiin kayttoon logoja, fontteja ja vareja ja niiden kayttooh-
jeita ratkaisun kehittamisen tueksi. Prototyypissa hyodynnettiin saatuja logoja ja vareja,

mutta ohjeiden mukaista fonttia ei lopulta saatu hyodynnettya.

Asiakaskyselyn pohjalta tuli esille laaja nakokulma siita, mita kilpailukalenterissa olisi hyva
ottaa huomioon prototyyppia tehdessa. Asiakkaiden ja toimeksiantajan toiveet huomioiden,
ratkaisun molemmista sivuista (kuvat 14 ja 15) tehtiin helppolukuiset ja informatiiviset, joista
tieto on helposti luettavissa ja loydettavissa. Sivun ylaosan navigointipalkista poistettiin
kaikki sinne kuulumaton ja ylimaarainen informaatio. Lisaksi navigointipalkki jarjesteltiin uu-
delleen verkkosivuilla navigoinnin selkeyttamiseksi. Poistettujen osioiden tilalle lisataan ka-
lenteri, sen ollessa yksi tarkeimpia osia sivustolla. Lisaksi navigaatiopalkkiin lisattiin tietoa
meista otsikko AKK:n tilalle. Molempien sivujen alaosaan lisattiin AKK-Motorsportin yhteystie-

dot ja logoja, joista paasee yhteistyokumppaneiden sivuille ja AKK:n sosiaaliseen mediaan.



40

|R TIETOA MEISTA JASENET KALENTERI LAJIT SEURAT e

Kalenterinaku:

KILPAILUKALENTERI
Palkika Jarjestaja

Laji: AS
MNuukan Pojan Eksytys, Laihia LAHIAN URHEILUAUTOILIJAT
Taso: K. SM, Cup

Laji: M
Kinklou JM, Virrat POHJOIS-HAMEEN URHEILUAUTOILIJAT @
Taso: K, Aluemestaruus

Laji: M —
Jasenvaliset, Laitila VAKKA-SUOMEN URHEILUAUTOILLJAT @ Vahvistettu kalenteriin
Taso: Seurakilpailu

Laji: JM —
Ankua jJasentenvalinen, Inkeroinen ANJALANKOSKEN URHEILUAUTOILLIAT @ Vahwistettu kalenteriin
Taso: Seuraklipailu

Laji: PA
Eurosarja 4, Hyvinkaa SLOT RACING CLUB - Vahwistetty kakenteriin
Taso: K. Kerho

Laji: RS
Lipposen T, print, i NTASALMEN URHEILUAUTOILLIAT Rﬂﬁ Vahwistattu kalenteriin
Taso: K, Aluemestaruus

Kuva 14: Lopullisen prototyypin kilpailukalenterisivu

Kilpailukalenteriin (kuva 14) lisattiin kilpailun kannalta olennaiset perustiedot ja niiden suo-
datusmahdollisuudet. Tapahtuman lajin tunnisteeksi lisattiin pieni lajikohtainen kuva ja jar-
jestajan nimi logon kanssa. Tapahtuman kohdalla kerrotaan myos, etta onko kilpailuun ilmoit-
tautuminen paattynyt tai vahvistettu kalenteriin. Kalenterissa on nuoli, josta voi avata kaikki

tapahtumat nakyviin halutessaan ja sivua voi selata alaspain.
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& Takaisin kalenteriin

Nuukan Pojan Eksytys

Padivamaara: 28.10.2023
Aikataulu: 11:00-14:00
Paikka: Tampereentie 1030, 66400 Laihia

Taso: K, SM, Cup

Jarjestaja: LAIHIAN URHEILUAUTOILIJAT RY

limoittaudu Kilpailuun & Liput katsomoon Tunnelmia viime kilpailusta >

limoittautuminen padttynyt . Liput loppuunmyyty
limoittautuminen kiynnissd Lippuja vanan jaljella

Himgittautuminen paattynyt Lippuja reilusti jdiella
jilki-imoittavtuminen mahdoliista

O ostiosoite:

Kuva 15: Lopullisen prototyypin infosivu

Yksittaisen kilpailun infosivulle (kuva 15) lisattiin tarkemmat tiedot tapahtumasta, kuten pai-
vamaara, aikataulu, paikka, taso ja jarjestaja. Sivun ylaosaan luotiin kuvakaruselli, johon ta-
pahtuman jarjestaja pystyisi lisaamaan kuvia lajista/tapahtumasta. Jarjestajan nimea klik-
kaamalla paasisi jarjestajan sivuille tutkimaan tapahtumaan liittyvaa lisatietoa. Kilpailun tar-
kempien tietojen viereen lisattiin myos kartta tapahtuman sijainnin havainnollistamisen hel-
pottamiseksi. Kilpailun tietojen alapuolelle lisattiin kolme painiketta, joista voi ilmoittautua
kilpailuun, ostaa liput katsomoon tai kayda YouTubesta katsomassa viime kilpailun tunnelmia.
Kilpailuun ilmoittautumispainikkeessa ja katsojalipun ostopainikkeessa on varikoodit, jotka

selitetaan painikkeiden alla. Punainen vari painikkeessa tarkoittaisi, etta ilmoittautuminen on
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paattynyt, lipuissa tama tarkoittaa, etta liput katsomoon on loppuunmyyty. Keltainen tarkoit-
taisi, etta kilpailuun voi viela ilmoittautua jalkikateen, lipuissa se viittaisi, etta niita on vain
vahan jaljella katsomoon. Vihrea vari tarkoittaisi, etta kisaajan ilmoittautuminen on kayn-
nissa, lipuissa se tarkoittaisi, etta niita on runsaasti jaljella katsomoon. Talla tavalla asiakas

nakisi ilmoittautumisen ja lippujen tilanteen reaaliajassa.
5.5 Ratkaisun myyntipuhe

Perjantaiaamu alkoi Vincitin toimistolla, jossa pidettiin myyntipuhe Design Sprint -kehittamis-
viikon aikana luodusta ratkaisusta. Projektiryhma aloitti myyntipuheen kehitystiimin esitte-
lylla, josta siirryttiin asiakaskyselyn pohjalta ilmenneiden havaintojen kertomiseen. Seuraa-
vaksi esiteltiin asiakaskyselyn pohjalta luotua katsojaa edustavaa asiakaspersoonaa ja hanen
nykyhetkensa palvelupolkua. Tasta siirryttiin ratkaisun konseptin esittelyyn, jossa kiteytettiin
ratkaisun paapiirteet ja sen tuoma arvo AKK:lle ja ratkaisun kayttajille seka ero kilpailijoihin.
Konseptin jalkeen esiteltiin projektiryhman luoma prototyyppi ja lopuksi katsojan palvelu-

polku, jossa han kayttaa luotua prototyyppia.
5.6  Prototyypin testaaminen

Testaaminen oli tarkoitus tehda Design Sprint -kehittamisviikon torstaina, jolloin prototyyppia
kehitettiin. Prototyypin luomiseen meni lopulta niin kauan, etta testausta ei ehditty teke-
maan ennen lopullisen ratkaisun esittelya. Testaus toteutettiin jalkeenpain viikolla 46, jolloin
kolmelta testaajalta kerattiin palautetta prototyypista. Testaukseen valittiin henkiloita, jotka
olivat kiinnostuneita autourheilusta. Testaus aloitettiin esittelemalla lyhyesti palvelu ja ske-
naario, jonka mukaan kayttajan tulisi toimia. Testauksessa palaute kerattiin kyselyn muo-

dossa.
Esittelyteksti:

Tervetuloa testaamaan AKK-Motorsportin kilpailukalenterin prototyyppia. Kilpailukalenterissa
esitetaan tulevia autourheilutapahtumia. Kuvittele, etta haluaisit menna katsomaan sinulle
tuntematonta autourheilulajia paikan paalle tapahtumaan. Tehtavasi on tutkia sivuja ja loy-

taa keino ostaa lippu tapahtumaan.
Testauksen kysymykset:

e Mita mielta olet visuaalisuudesta?

e Mita mielta olet toiminnallisuudesta?

e Mita mielta olet sisallon houkuttelevuudesta?
e Miten kokonaisuus toimii mielestasi?

e Mika on hyvaa tai huonoa?
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e  Puuttuuko jotain?

o Muuta palautetta?
Testauksen tulokset:
Toimivat ominaisuudet:

e Varit sopivat yhteen ja sivut itsessaan olivat selkeat ja miellyttavan nakoiset

¢ Huomattiin etta visuaalisuuteen ja kaytettavyyteen oli panostettu.

o Yleisilme nayttaa AKK:lle tyypilliselta, jossa ei satsaa mihinkaan turhaan vaan keskit-
tyy lahinna toimivuuteen.

e Vaikka sivujen toiminnallisuus oli rajallista, toimi testattavat asiat hyvin.

o Kisainfosivu koettiin yksinkertaiseksi, joka valittaa tarvittavan tiedon nopeasti.

o Kisainfosivun kuvakollaasi koettiin todella mukavaksi lisaykseksi, josta valittyy nope-
asti fiilis siita, minkalaista kisaa tullaan ajamaan.

o Kisainfosivulla on ihan fiksua, etta on tunnelmia viime kilpailusta.

e Sivulta ei puutu mitaan eika tamanlaisella sivulla tarvitse paljon toiminnallisuutta ol-
lakaan.

o Kalenterisivulla on onnistuttu saamaan paljon tietoa jokaisesta kisasta rajallisesta ti-

lasta huolimatta, silti tietoa ei ole liikaakaan.
Parannusehdotukset:

e Sivut olisi voinut tehda tayttamaan koko naytto sen sijaan, etta se on keskella ja si-
vuilla paljon tyhjaa tilaa.

e Tapahtumalistaan olisi voinut lisata varjostusta tai rajausta eri tapahtumiin, jotta ne
eivat huku vaaleaan pohjaan ja sekoitu toisiinsa.

e Kalenterisivulla voisi nakya, etta onko katsomoon paikkoja vapaana.

e Lajin voisi kirjoittaa auki, silla esimerkiksi AS, JM, PA eivat anna minkaanlaista kasi-
tysta siita mita ne tarkoittavat.

e Kisainfosivulla olevan jarjestajan logon sijaintia olisi kannattanut harkita uudelleen,
silla sen sijainti ei ole talla hetkella jarkeva keskella sivua.

e Lippujen ostopainikkeiden alla olevat listat kannattaisi olla samassa jarjestyksessa.
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6  Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi Vincit oyj:lle tehdysta projektista muodostuneita johtopaa-
toksia ja millaisia jatkokehittamisehdotuksia projektiryhmalla oli antaa toimeksiantajalle. Li-
saksi kasitellaan tulosten ja ratkaisuehdotusten arviointia, seka millaisia hyotyja tehdysta

prototyypista on syntynyt toimeksiantajalle, toimeksiantajan asiakkaalle ja kayttajille.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa ja ideoida kehitysehdotuksia AKK-Motorsportin
nykyiseen kilpailukalenteriin ja sen sisaltoon liittyen. Kalenterin sisaltoa pyrittiin ideoimaan
ja muotoilemaan, jotta se kuvaisi paremmin autourheilutapahtumia ja sen myota innostaisi
sidosryhmia sitoutumaan osaksi niita. Opinnaytetyon tarkoituksena oli hyodyntaa palvelumuo-
toilun menetelmia kehitysehdotusten tunnistamisessa ja kilpailukalenterin ideoimisessa asia-

kaslahtoisemmaksi.
Opinnaytetyota ohjanneet kysymykset olivat:

e Miten ja Mitka palvelumuotoilun menetelmat auttaisivat nykyisen kilpailukalenterin
kehitysehdotusten tunnistamisessa ja ideoimisessa?
e Miten nykyisesta kilpailukalenterista voisi tehda asiakaslahtoisemman palvelumuotoi-

lulla?

Vastauksia opinnaytetyota ohjanneisiin kysymyksiin saatiin perehtymalla palvelumuotoilun
teoriaan. Palvelumuotoilun menetelmia ja niiden tuomia hyotyja tutkimalla loytyi projektiin
sopivat menetelmat. Projektin kehittamisosuuteen valitut menetelmat edesauttoivat asiakas-

lahtoista kehittamista ja tukivat opinnaytetyon tavoitetta ja tarkoitusta.

Projektin alkuvaiheessa hyodynnettiin palvelumuotoilun menetelmista tutkimusseinaa ja ver-
tailuanalyysia. Tutkimusseinan avulla kasattiin projektin kannalta tarkeaa tietoa kilpailuka-
lenterin kayttajista, projektin tavoitteista ja AKK:sta. Vertailuanalyysin avulla l6ydettiin in-
spiraatiota kilpailevasta toiminnasta tulevan ratkaisun kehittamisessa asiakaslahtoisemmaksi.
Palvelumuotoilun kyselytutkimus -menetelma osoittautui tehokkaaksi kilpailukalenterin kehi-
tysehdotusten tunnistamisessa. Kyselytutkimuksen avulla saatiin paljon vastauksia, joita ana-
lysoimalla pystyi luomaan asiakaspersoonia ja palvelupolkuja. Palvelumuotoilun menetelmista
asiakaspersoona ja palvelupolku auttoivat asiakasymmarryksen saavuttamisessa. Asiakasper-

soonat auttoivat luomaan empatiaa asiakasta ja hanen tarpeitansa ja kipukohtia kohtaan.

Ideointivaiheessa parhaimmiksi palvelumuotoilun menetelmiksi osoittautui ”Kuinka me voi-
simme?”, asiantuntijan haastattelu, seka matalan tason ja korkean tason prototyyppi. Lisaksi
hyodynnettiin Crazy 8 -ideointimenetelmaa, jota tyypillisesti kaytetaan Design Sprintissa.
Kayttajatestaus tehtiin poikkeuksellisesti vasta jalkikateen, mutta se antoi arvokasta pa-

lautetta kayttajilta jatkokehittamista varten. ”Kuinka me voisimme?” -menetelmalla
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varmistettiin, etta lahdettiin ratkaisemaan kayttajan kannalta oikeita ongelmia. Crazy 8 -me-
netelmalla ideoitiin tehokkaasti ja nopeasti useita ideoita. Asiantuntijan haastattelulla var-
mistettiin, etta kehittamisen suunta on oikea ja projektin tavoitteet selkeat. Matalan tason
prototyypeilla havainnollistettiin ensimmaiset versiot ratkaisusta, joiden pohjalta korkean ta-

son prototyyppi lopulta kehitettiin.

Palvelumuotoilun prosessi, valitut menetelmat ja tyokalut osoittautuivat erittain hyodyllisiksi
koko projektin kannalta. Soveltamalla palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia Design Sprint
-metodin kanssa, saatiin projektin kannalta suurimmat hyodyt irti ideoimisessa ja kehityseh-
dotusten tunnistamisessa. Tavoitteeseen vastattiin luomalla prototyyppi ratkaisuehdotuksista
palvelumuotoilun avulla, jossa kalenterin sisalto kuvaa paremmin autourheilutapahtumaa.
Prototyypissa hyodynnettiin useita erilaisia visuaalisia elementteja ja kuvia antaakseen kalen-
terin kayttajille mahdollisimman miellyttavan ja realistisen kuvan autourheilutapahtumista.
Tama puolestaan houkuttelee kalenterin kayttajaa osallistumaan tapahtumiin, kun he saavat

paremman kasityksen monimuotoisista autourheilutapahtumista.

Asiakaskokemusta voi kayttaa valineena asiakaslahtoisyyden konkretisoimisessa, jolla voi
myos mitata helpommin asiakaslahtoisyyden toteutumista. Teorian pohjalta ilmeni, etta suuri
osa yrityksista koki tuottavansa ylivertaisia asiakaskokemuksia, mutta vain pieni osa asiak-
kaista oli samaa mielta. Tama merkittava ero luulon ja todellisuuden valilla viestii mahdolli-
sista hankaluuksista ymmartaa ja toteuttaa asiakaslahtoisia palveluita. Asiakaslahtoisen pal-
velun kehittaminen osoittautui kunnianhimoiseksi tavoitteeksi, joka olisi mahdollisesti vaati-
nut asiakkaiden kanssa keskustelua parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Tassa projektissa
asiakkaat osallistuivat kehittamiseen asiakaskyselyn ja testauksen muodossa, mutta varsinai-
sia keskusteluja asiakkaiden kanssa ei toteutettu. Projektissa pyrittiin kuitenkin parhaan mu-
kaan ymmartamaan asiakkaiden tarpeet asiakaskyselyn pohjalta ja kayttamalla palvelumuo-

toilun menetelmia niiden tunnistamiseksi.

Aliluvussa 3.4 selvitettiin mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa palvelun kehittamisessa. Palvelun
asiakaslahtoisyytta lisataan ymmartamalla, mita asiakas haluaa saada tehdyksi palvelun
avulla. Tata lahdettiin selvittamaan muodostamalla: ”"Kuinka me voisimme?” -kysymyksia asia-
kaskyselysta ilmenneiden haasteiden pohjalta, joissa asiakkaan nakokulma toimi ratkaisujen
ideoinnin keskiossa. ”"Kuinka me voisimme?” -kysymyksilla pyrittiin katsomaan palvelua asiak-
kaan silmin asettautumalla palvelupolussa kuvatun asiakkaan saappaisiin. Kun nama asiat oli
ymmarretty, pystyi prototyypin ideoimaan vastaamaan naihin tarpeisiin. ”Kuinka me voi-
simme?” -kysymyksia muodostui paljon, mutta niista tarkeimmat valittiin ratkaistavaksi ja

huomioitavaksi prototyypissa. Oivallettiin esimerkiksi, etta asiakas haluaa palvelun avulla:

e Loytaa kiinnostavat kilpailut ja niiden tiedot helposti

e Loytaa lippujen hinnastot
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e Loytaa kilpailualueelle

e Saada kokonaisvaltaisen kasityksen autourheilutapahtumista

Kaikkiin naihin asiakkaan tarpeisiin vastattiin prototyypissa tekemalla tietojen loytamisen

mahdollisimman helpoksi ja sujuvaksi, joka auttaa asiakasta tekemaan haluamansa asiat.
6.1  Tulosten hyoty toimeksiantajalle

Ennen Design Sprint-viikkoa luodusta kyselysta ja sen runsaista vastausmaarista saatiin mo-
niakin hyotyja toimeksiantajaa kohtaan. Kyselyn vastauksista ilmeni kilpailukalenterin ja
AKK:n verkkosivujen yleinen monimutkaisuus, epaselkeys ja informaation puute. Kehitysehdo-
tuksia naihin ongelmiin on nahtavilla uuden kilpailukalenterin prototyypissa. Uusi kalenteri on
paivitetty vastaamaan nykypaivaa ja sen yksinkertaisuus ja helppokayttoisyys auttaa kalente-
rin kayttajia loytamaan sivuilta kaiken oleellisen tiedon helposti ja nopeasti. Lisaksi siina on
hyodynnetty useita erilaisia visuaalisia elementteja ja kuvia antaakseen asiakkaille mahdolli-
simman miellyttavan ja realistisen kuvan autourheilutapahtumista. Myos lipunosto ja kilpailui-

hin ilmoittautuminen on tehty aikaisempaa helpommaksi.

Kyselyn vastauksista ilmeni, etta AKK-Motorsportin palveluita kayttavat toivoisivat kilpailuka-
lenteriin nahtavaksi muun muassa tapahtumapaikan, aikataulun seka yhteystiedot. Nama li-
sattiin uuteen kalenteriin tuomaan selkeytta ja luomaan palvelusta entista asiakaslahtoisem-
man. Asiakaslahtoisyys puolestaan tuo toimeksiantajalle enemman asiakkaita seka uusia la-
jista kiinnostuneita kilpailukatsomoihin. Kilpailukalenterin selkeyttamiseksi, kaikenlainen li-
sainformaatio lisattiin klikattavan linkin taakse. Sielta asiakkaan on helppo loytaa tieto halua-

mastaan yksittaisesta kilpailusta, kuten kilpailun yhteystiedot ja kartan tapahtumapaikalle.

Ongelma informaation puutteesta on ratkaistu tuomalla kilpailukalenteriin uusi helppokayttoi-
nen haku- ja suodatustoiminto, josta asiakas paasee vaivattomasti etsimaan haluamansa Kkil-
pailun valitsemillaan hakusanoilla tai -valinnoilla. Ajan myota naiden asioiden ratkaiseminen
tarkoittaisi myos enemman nakyvyytta sosiaalisessa mediassa, asiakkaiden julkaistessa omia

paivityksiaan.
6.2 Tulosten hyoty loppukayttajille

Luodun prototyypin tavoitteena oli vastata kayttajan tarpeisiin seka kilpailijan, etta katsojan
nakokulmasta. Kilpailijat ja katsojat huomioitiin lisaamalla sivuille tarvittava informaatio
mahdollisimman yksinkertaisessa ja helposti l0ydettavassa muodossa. Prototyypin toinen sivu,
kilpailun infosivu sisaltaa tarvittavat tiedot kustakin kilpailusta, interaktiivisen kartan kilpai-
lupaikasta seka linkit kilpailuun osallistumiseen ja katsomopaikkojen lunastamiseen. Keskitty-
malla naihin tarpeisiin saatiin luotua kayttajalle selkea ja visuaalisesti silmaa miellyttava

kayttokokemus.
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Tehdyssa prototyypissa suurimmaksi hyodyksi kayttajien kannalta nousi uuden kilpailukalente-
rin helppokayttoisyys ja yksinkertaisuus. Kalenterin informaatio on lisatty sivuille helposti
saataville ja loydettavaksi. Tama edistaa myos uusien autourheilusta kiinnostuneiden asiak-
kaiden lipunostoa ja loytamista tulevien kilpailujen tapahtumapaikoille. Unohtamatta tieten-
kaan vanhoja asiakkaita, jotka tulevat loytamaan tarvittavat tiedot aiempaa helpommin ja
nopeammin. Tiedot tulevista kilpailuista on lisatty visuaalisesti silmaa miellyttavana allekkain
tarkeimpien informaatioiden kera yhdelle sivulle, josta ne on helppo sisaistaa jo ensimmai-
sella vilkaisulla. Myos kalenteriin lisatyt pienet kuvat auttavat asiakasta lOytamaan oikean la-

jin pariin, kuvien ollessa lajikohtaiset.

Kilpailuihin osallistumista ja katsomoiden lipunostoa on selkeytetty lisaamalla jokaiselle ta-
pahtumalle oma infosivunsa, johon on sisallytetty myos linkit katsomopaikkojen ostoon ja kil-
pailuun ilmoittautumiseen. Lisatakseen asiakkaan odotusta ja kilpailufiilista, on samaiselle in-
fosivulle lisatty linkki viime vuoden videoihin, josta asiakas saa erinomaisen kuvan millaista
autourheilu kyseisessa lajissa parhaimmillaan on. Sosiaalista mediaa hyodyntaen, myos kilpai-
lijoiden on mahdollista tukea kilpailun markkinointia ja uusien asiakkaiden paikalle loyta-

mista, mikali toimeksiantaja on ottanut jatkokehittamisehdotukset huomioon.

6.3 Tulosten ja ratkaisuehdotuksien arviointi

Lopputuloksena syntyi korkean tason prototyyppi, jossa hyodynnettiin toimeksiantajalta saa-
tuja visuaalisia seka teknisia elementteja osana selkeampaa kilpailukalenteria. Yleisella ta-
solla kilpailukalenterista ja tapahtumainfosivusta saatiin luotua aikaisempaa selkeampi ja
asiakaslahtoisempi. Asiakaskyselyn palautteita otettiin huomioon uuden kilpailukalenterin sel-
keyttamiseksi. Asiakaskyselyn reliabiliteettia pohtien ilmeni muutama ongelma vasta vastauk-
sien analysointivaiheessa. Suomen ulkopuolella asuvia ei otettu huomioon maakuntaa kysy-
essa, eli vastausvaihtoehtoihin olisi ollut hyva lisata esimerkiksi muu-vaihtoehto. Kysely to-
teutettiin mahdollisimman eettisesti jattamalla tarkkojen henkilotietojen keraamisen pois ja

alle 15-vuotiailta ei keratty vastauksia ollenkaan.

Prototyypin visuaaliset osat olivat tarkkaan harkittuja ja niissa hyodynnettiin toimeksianta-
jalta saatuja vareja ja logoja. Sivuston yleisilme pyrittiin pitamaan mahdollisimman tuttuna
ja turvallisena, jotta se ei aiheuttaisi vanhoissa asiakkaissa hammennysta, selatessaan uutta
kalenteria. Itse kilpailukalenterista tuli kokonaisuutena yksinkertainen, visuaalisesti silmaa
miellyttava ja siina on kaytetty erilaisia vareja ja muotoja, pitaakseen asiakkaan mielenkiin-
non koko sivulla olon ajan. Kalenterista loytyy kaikki tarvittava informaatio sopivan pienessa
paketissa ja varit on mietitty AKK Motorsportin aikaisemman varityksen mukaan. Nain jalkeen-
pain kilpailukalenterin varikoodatut tekstit olisi voinut miettia viela kerran uudelleen. Nyt ta-
pahtuman oikeaan reunaan lisatyt vihreat ja punaiset tekstit hukkuvat vaaleansiniseen variin

tehden tekstista vaikeasti luettavan.
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Testauksesta saatiin paljon hyvia parannusehdotuksia prototyyppiin. Varjostusta olisi voinut
lisata esimerkiksi tapahtumalistaan, jotta se erottuisi paremmin taustasta. Kalenterisivulle
toivottiin ilmoitusta mahdollisten katsomolippujen saatavuudesta. Myos lajien nimikkeet voi-
sivat olla esitetty niiden pidemmassa muodossa lyhenteiden sijaan. Jarjestajan logon olisi voi-

nut sommitella muualle kuin keskelle sivua.

Kilpailun Infosivulla kaytettiin samoja vareja ja muotoja kuin nykyisessa kilpailukalenterissa.
Sivulle lisattiin myos kuvakaruselli, johon toimeksiantajan on mahdollista lisata omia laji- ja
tapahtumakohtaisia kuviaan. Sivulta loytyy jalleen kaikki tarvittava informaatio niin kilpailui-
hin osallistuville, kuin myos katsojille. Lippujen ostamista ja kilpailuihin osallistumista on yk-
sinkertaistettu uusien varikoodattujen painikkeiden avulla. Saavutettavuuden kannalta vari-
koodaukset osallistumis- ja lippupainikkeessa eivat olleet kuitenkaan optimaaliset. Pelkan va-
rin avulla ei ollut hyva idea ilmaista asioita, silla tietyissa varisokeuksissa varit eivat nakyisi
oikein tai sekoittuisivat keskenaan. Siitakin huolimatta, etta infosivu on jo varsin helppokayt-

toinen, se vaatisi viela tarkemman tarkastelun saavutettavuuden puolesta.

Toimeksiantaja itsessaan oli hyvin tyytyvainen tuotokseen ja palaute oli ainoastaan positii-
vista. Erityisesti navigaatiopalkkiin lisatty kilpailukalenteri kiinnitti huomion ja toimeksiantaja
halusikin ottaa taman uudistuksen kayttoon pikimmiten. Tama tulisi helpottamaan nykyisten
asiakkaiden verkkosivuilla navigointia ja taten lisaamaan uusien asiakkaiden ja kiinnostunei-

den maaraa myos tulevaisuudessa.
6.4  Jatkokehittamisehdotukset

Asiakaskyselyn avulla tunnistettiin kayttajien tarpeita kilpailukalenteriin liittyen, joista osaan
on edella esitetty ratkaisuja prototyypin avulla. Asiakaskyselysta tuli ilmi useita erinomaisia
kehitysehdotuksia niin kilpailukalenteriin, kuin myos muuhun verkkosivujen ja AKK-Motorspor-
tin toimintaan liittyen. Kyselyn avulla tunnistettiin asiakkaiden tarpeita, joihin kaikkiin ei lo-
pulta pystytty vastaamaan. Tunnistetuista tarpeista ja toiveista koottiin lista, joka olisi hyva

ottaa huomioon kilpailukalenterin jatkokehityksessa. Nama tarpeet ja toiveet olivat:

o Kilpailujen tulokset ja kilpailusaannot olivat erittain toivottuja tietoja.

e Suurin osa vastaajista haluaisi tutustua kilpailijoihin ennen tapahtumaa.

e Toivottiin mahdollisuutta tutustua osallistuvien kilpailijoiden autoihin.

e Katsojaa kiinnostaisi tutustua ajettaviin luokkiin ennen kilpailua.

o Kilpailijan nakokulmasta kalenterissa tulisi nakya kilpailijanumerot, yhteyshenkilot ja

kilpailun saannot.
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Kyselytutkimuksen avoimista vastauksista ilmeni myos asiakkaiden kehitysehdotuksia ja toi-
veita, joita voi hyodyntaa jatkokehittamisessa. Nama toiveet olivat:

e Verkkosivun toiminnan nopeuttaminen.

¢ Kisojen jarjestamiseen liittyvien paallekkaisyyksien valttaminen.

o KITl:n kayttoliittyman paivittaminen nykyaikaisemmaksi ja mahdollisesti sovellusversi-
oksi.

o Kyselyn teettaminen KITl-kisapalvelu-portaaliin ja sen kehittamistarpeisiin liittyen.

Asiakkaan palvelupolun avulla tunnistettiin myos kehittamisehdotuksia kilpailukalenterin ulko-
puolisiin asioihin. Nama liittyivat AKK-Motorsportin verkkosivujen www.autourheilu.fi muihin
ominaisuuksiin. AKK:n nykyisilla verkkosivuilla havaittiin useita epakohtia ja vanhentuneita
tietoja, jonka vuoksi kilpailukalenterin lisaksi itse verkkosivun paivittaminen tasaisin valiajoin
olisi ensiluokkaisen tarkeaa. Verkkosivun hakutoiminnolla saattoi lOytya useita samannimisia
tapahtumia, joiden otsikossa ei ilmaistu minka vuoden tapahtuma on kyseessa. Vanhentuneet
ja huonosti otsikoidut tiedot johtavat pahimmillaan asiakkaan harhaan ja huonontavat asia-
kaskokemusta. Tana paivana suurin osa vaestosta on siirtynyt mobiililaitteisiin, jonka vuoksi
sivuston mobiilitoimivuutta parannettaisiin kaikilla laitteilla.

Verkkosivujen selkeys on tarkeaa, silla kayttajat muodostavat ensivaikutelmansa verkkosi-
vuilla kaydessaan puolen sekunnin aikana. Nama puoli sekuntia on se mika maaraa jaavatko
kayttajat etsimaan sivuilta tietoa vai jatkavatko he toisaalle. Voi kuitenkin olla, etta suurin
osa kavijoista palaa sivuille, vaikka kokisivatkin ensivaikutelman huonoksi, koska kyseessa on

harrastajasivu eli paakanava kisoihin ilmoittautumiselle.

Tassa projektissa hyodynnettiin palvelumuotoilua, joka mahdollisti asiakaslahtoisen kehitta-
misen. Koska palvelumuotoilussa kayttaja on palveluiden kehittamisen keskiossa, kannattaa
kayttajia osallistaa kehittamiseen saannollisesti paremman asiakaskokemuksen saavutta-

miseksi.
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