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Miten asiakasymmarrys sidotaan
kehittdmisen eri vaiheisiin?

Asiakasymmirrys auttaa ymmartamaan asiakkaiden ja kéyttédjien tarpeita seké
ihmisten kayttaytymistéd paremmin. Palvelumuotoilussa asiakas nostetaan keskioon ja
siksi palvelumuotoilun menetelmié on tehokasta kéyttéa kehittdmisen eri vaiheissa.

TEKSTI: TERHI KARPANEN

Asiakasymmarrysta voidaan soveltaa mihin tahansa
kehittimisen malliin, mutta yleisesti on helppo sitoa
se mukaan ketterdan kehittamiseen (agile). Tuulanie-
men (2016) mukaan kaikkien palveluiden keskigssa
on aina ihminen, palvelun kiytt4ji eli asiakas. Mitdan
palvelua ei ole olemassa, jos siini ei ole asiakas lasna.
Yrityksen kannalta on erittiin tirkeda ymmartaa to-
dellisuus, jossa heid4n asiakkaansa elavit ja toimivat.
On turha tuoda markkinoille tuotetta tai palvelua,
jos kayttajat eivat sitd halua tai osaa sita kayttaa.
Palvelumuotoilun kisite on erittdin

laaja. Sen alle voi kdytannossa upot-

asiakasta. Erityisen tirkea se on kehitysprosessin
alkuvaiheessa, jolloin tulee ymmairtai asiakkaiden ja
kehittiamisen tarve. Stefan Moritzin (2005) kuusivai-
heinen palvelumuotoilun prosessimalli antaa tahan
hyvan viitekehyksen.

Ensimmaisessa vaiheessa pyritaan saamaan tietoa
asiakkaiden tiedostetuista ja piilevista tarpeista kuten
hiljaisesta tiedosta. Ymmartamisen apuvalineina toimi-
vat erilaiset laadulliset ja maaralliset menetelmat, kuten
haastattelut, havainnointi seki kyselyt seki esimerkiksi

kilpailijakartoitukset ja nykytilan
kartoitus. T4ss4 vaiheessa kehitys-

taa kaikkia niitd menetelmi, jotka Kayttajlsta ja kohderyhmasta prosessia idea kehittdmisen kohteesta
liittyvat jollain tapaa asiakkaiden ja valitaan kaytta] dpETSOOYl at hahmottuu. On tirke4i tiedostaa,
’

kayttajien ymmartimiseen. Téllaisia
menetelmikokonaisuuksia ovat mm.

joiden avulla voidaan ldhted

etti kehittamisessa otetaan huomioon
kaikki kayttajat eli myds saavutetta-

Innovaatio- ja fasilitointimenetelmat, tyostamaan paluelupolkuja. vuus ja esteettomyysnikokulmat.

kayttajalahtoiset menetelmait seka lii-

ketoiminnan mallinnukseen liittyvat

menetelmit. Palvelumuotoilun tarkoituksena on saada
kokonaisvaltainen ymmarrys asiakkaista ja palvelun
kayttajista sekd heidan tarpeistaan.

Asiakasymmarrysté kerédtddn kehittdmisen
eri vaiheissa

Asiakaskokemuksen parempaan ymmartdmiseen
tarvitaan asiakkaan osallistamista. Kehitysprosessin
tai -hankkeen eri vaiheissa on asiakasta kuunneltava

Seuraavassa vaiheessa kerattya

tietoa tulee pohtia ja analysoida. Kun
isoja kokonaisuuksia lahdet4an palastelemaan, on
hyva kayttaa apuna esim. mielle- tai kisitekartan ta-
paisia menetelmis, joista saadaan hahmotettua hyvin
kehittamisen kokonaisuus. Hyvi visuaalinen mene-
telma on my6¢s samankaltaisuuskaavio, jolla saadaan
ryhmitetty4 suuria kokonaisuuksia. Tédss4 vaiheessa
idea kehittamisen kohteesta tarkentuu ja otetaan
kehittimisen mallin ensi askeleet. Erilaisia tystehtavia
viedaan tyolistalle, miss niitd voidaan priorisoida
seuraavan kehitysvaiheen yhteydessa.
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Lahde: Stefan Moritz (2005)

12 TIETOASIANTUNTUA 2-3/2019



Hyvd visuaalinen menetelmd on samankaltaisuuskaavio,
jolla saadaan ryhmitettyd suuria kokonaisuuksia.

Kehiti-vaiheessa ideoidaan ja
kehitetdan innovatiivisia ratkaisu-
ja. Tassi vaiheessa etsitdan sopivia
tapoja tyoskennella asiakkaiden
kanssa. Kaikki ideat ja ehdotukset
huomioidaan, eika mitdan tulisi
rajata pois. Kehittdmisen tyokaluja
ovat esimerkiksi ideointi-ja inno-
vointimenetelmat. Kayttajista ja
kohderyhmasta valitaan kiyttdja-
persoonat, joiden avulla voidaan
lahtea tyostamiin palvelupolkuja.
T4ssd vaiheessa tyostetdin ensim-
maiset aihiot konseptista.
Seulo-vaiheessa ideoita ja
ratkaisuja rajataan pois verraten
sithen, miten hyvin ne sopivat
alemmin sovittuun strategiaan.
T4ss4 vaiheessa voidaan apuna
kayttad myos Service Blueprintig,
palvelun yksityiskohtaista mallia,
jossa esitetadn palvelun eri osien
liittyminen toisiinsa, asiakkaalle
nikyvat toiminteet ja nakymatto-
mit toiminteet, kuten jarjestelmat
prosessin taustalla. Se auttaa
hahmottamaan kehittdmisen koko
kokonaisuutta. T4ssi vaiheessa
tyostetadn konsepti eli toiminta-
ohjeet toteutukselle. Toteutuksen
aikataulut suunnitellaan ryhmin
kesken, ja toteutus alkaa.
Seuraavassa vaiheessa ide-
at selitetddn auki ja ratkaisut
visualisoidaan. Tdhan kehitys-
vaiheeseen liittyy my0s testaus:
voidaan kehitt44 skenaarioita,
prototyyppeji ja roolipeleja, joiden
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Opiskelijan ty6stdmé rautalankamallinnus.

Terhi Kérpdselld on pitkd kokemus asiakaskokemuksen kehittéimises-
téd rahoitussektorilta ja tietoliikennealalta. Hénen vahvuusalueitaan
ovat asiakasymmdrrykseen pohjautuva digitaalinen litketoiminnan
kehittaminen, kdyttdjikeskeinen suunnittelu, digitaalinen markki-
nointi sekd tiedon hysdyntidminen palvelujen kehittimisprojekteissa.

Tekija: Heidi Hynynen.
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avulla ilmennetiin ideoita. Kdytta-
jat ja asiakkaat sidotaan mukaan
testaukseen. Tarvittaessa voidaan
palata uudelleen Pohdi-vaiheeseen,
jos esimerkiksi prototyypit eivit
vastaakaan tavoitteita. Kehitta-
misen nakskulmasta toteutus on
nyt kdynniss, ja etenee toteutuk-
sen aikataulutusten mukaisesti.
Kayttajatarinoiden avulla voidaan
helpottaa testausten tekemista.
Toteuta-vaiheessa laaditaan
palvelun liiketoiminta- ja markki-
nointisuunnitelma seki tehdain
tarkat kuvaukset palvelusta. Tuo-
tetta pilotoidaan pilottiryhmalla,
ja kerataan pilotista kokemuksia
ennen varsinaista kayttéonottoa.
Lisaksi voidaan tuoda palvelu ulos
ja testata markkinakelpoisuutta ns.
MVP-toteutuksella (Minimum Viab-
le Product). Tarke4i on myds mitata
palvelun kiyttoastetta, ja kysya
asiakkaiden suositteluhalukkuutta
esim. NPS-kyselylla. T4ssa vaihees-
sa saadaan tuotteesta ja palvelusta
jo ensimmaisii kehitysehdotuksia
ja niit4 voidaan viedi tyélistalle
seuraavia toteutusvaiheita varten.
On tarke4d ymmartia, mita
palvelumuotoilun menetelmi3 voi-
daan sitoa mihinkin kehittimisen
vaiheeseen. Kayttijas taytyy kuun-
nella ja osallistaa, ei ainoastaan
kehittdmisen alkuvaiheessa, vaan
koko "kehittamisen matkan” aikana.
Néin saadaan ulos tuote tai palvelu,
mik4 aidosti palvelee sen kayttajas.
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