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The general aim of this research was to study service design methods in design-
ing and creation of digital services. Service design is the design of services. Ser-
vices have moved to digital form and there is a lot of competition in the industry.
The aim of the work was to find out how service design can be utilized when
designing digital services, and how it could be used to gain a competitive ad-
vantage. Exploring the topic would help to understand the diversity of service
design and how it serves the needs of businesses and consumers.

| have chosen the most suitable service design methods for designing and crea-
tion of digital services and examined the service design process. While there are
many benefits of service design, there are also potential challenges.

The material for this thesis research was collected from sources on service de-
sign, user interface design and service design process. The material available
was ample and versatile to be used for the theory part of this research. The
sources include related literature and Internet materials.

This thesis research was implemented by using qualitative research methods.
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made interviews, and comprehensive research.

According to the thesis research results, the most important methods of service
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1 JOHDANTO

Tana paivana digitaaliset palvelut yleistyvét ja asiakkaat valitsevat kaikista mie-
luiten sen palvelun, mik& on helposti saavutettavissa ja kayttajaystavallisin. Kil-
pailua on paljon, ja tarjoamalla parhaan asiakaskokemuksen yritykset saavat kil-

pailuetua. Palvelumuotoilun menetelmiad on satoja.

Opinnaytetyo6lla pyrin selvittdmaan, ettd mitd menetelmia ja tydkaluja kayttamalla
palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa digitaalisissa palveluissa. Liséksi opinnay-
tetyon tavoitteena on tarkastella mita palvelumuotoilu on, seka tarkastella palve-
lumuotoilun historiaa ja sen syntyd, ettd miksi se on tdna paivana entista tarke-
ampaa. Lisaksi tarkoituksena on tarkastella, mita eri tarpeita kayttajilla ja yrityk-
silla on digitaalisille palveluille. Aiheen tutkiminen auttaa ymmartamaan palvelu-
muotoilun moninaisuuden ja miten se palvelee yritysten tarpeita. Opinnaytetyolla
ei ole toimeksiantajaa.

Olen rajannut tutkimusongelmaa seuraavilla alatutkimuskysymyksilla:

e Mitk&d ovat ne palvelumuotoilun keinot, jotka sopivat digitaalisten

palveluiden muotoiluun?

e Miten saatua tietoa voidaan hyodyntaa digitaalisten palveluiden
kehittamisessa?

Opinnaytety0 toteutetaan kayttamalla kvalitatiivista tutkimusmenetelméaa. Kana-
sen (2015, 35, 88) mukaan kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jonka
avulla pyritd&n pddsemaan tuloksiin ilman tilastollisia ja muita maarallisia mene-
telmia. Kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset ovat sanoja seka lauseita ja kvantita-
tiivinen tutkimus taas kayttaa lukuja. Laadullisen tutkimuksen aineisto on paa-
saantoisesti aina tekstia, jota analysoidaan eri menetelmilla. Aineistot voivat olla
myds &anitteitd, kuvia tai videoita. Ne voidaan analysoida niin, etté luetaan tai
katsellaan aineistoja useamman kerran ja yritetdan I6ytaa se, mita aineistot vies-
tivat. Kaytetty aineisto on paasaantoisesti tekstia, jota analysoitiin eri menetel-
milla. Aineiston hankintamenetelmina kaytettiin valmiita kirjoitettuja dokument-

teja, valmiita haastatteluja seka kokonaistutkimuksia.



2 MITA PALVELUMUOTOILU ON
2.1 Historiaa palveluista toimialana

Palvelut toimialana on suhteellisen uusi konsepti, jolla on kuitenkin pitka historia.
Palvelut nahtiin toimialana siina missa muutkin teollisuuden alat vasta vuonna
1940, kun Colin Clark toi sen esille kirjassaan Conditions of Economic Progress.
Siind palvelut nahtiin kolmannen sektorin toimialana. Syy siihen miksi palvelut
toimialana tunnistettiin vasta niin mydhaan, johtuu siita, ettd se nahtiin aiemmin
enemmankin yksilon toimintana, eika niinkaan teollisena tai kollektiivisena toimin-
tana. Sen vuoksi on tarked ymmartaa, etta viela tanakin paivana nama henkilo-
kohtaiset piirteet liittyvat edelleen palvelusuunnitteluun, kuten henkilokohtaisten

tavoitteiden saavuttaminen. (Kurokawa 2015, 3.)

Muotoilu on perinteisesti nahty fyysisten asioiden, kuten esineiden ja tilojen suun-
nitteluna. Kohti aineettomien kohteiden suunnittelua mentiin, kun vuorovaikutus-
suunnittelun myoéta ryhdyttiin suunnittelemaan ihmisen ja laitteistojen vuorovai-
kutteisia rajapintoja. Sen myo6ta alettiin suunnittelemaan prosesseja ja kokemuk-
sia. Tam& on mahdollistanut muotoilun roolin ihmisten tarpeiden ymmartajana.

(Koivisto, Frosberg & Saynajakangas 2019, 79.)

Palveluita on suunniteltu yhta kauan kuin palveluita on ollut olemassa. Palvelu-
muotoilu on kuitenkin taas suhteellisen uusi osaamisala. Palvelumuotoilu on syn-
tynyt 1990-luvun alkupuolella. Palvelumuotoilun syntyd vauhditti merkittavasti
palvelualan kasvu. Internetin kehitys ja kasvu ovat olleet merkittavia syita palve-
lualan kehityspaineisiin ja mahdollisuuksien lisddntymiseen. (Tuulaniemi 2016,
61.)

2.2 Digitaalisen liiketoiminnan palvelumuotoilun keskeiset asiat

Digitaalisessa liiketoiminnassa kilpailu kiristyy. Kuka vain voi halutessaan hyvin
nopeasti tehda nettisivun tai mobiilisovelluksen, jos vain |6ytyy hyva liikeidea, riit-
tavat perustiedot seka hieman ohjelmointitaitoja. Kun tarkastellaan syita, miksi
usein yksi digitaalinen palvelu on saavuttanut alallaan hallitsevan aseman, eli I&-
hes monopolin, niin yksi syy tdhan on, etta palvelut ovat heréattaneet kayttajissa

myonteisia tunnereaktioita, eli ne ovat jadneet kayttajien mieleen ja niiden kaytto



on ollut merkityksellista. Palvelut ovat vastanneet hyvin kuluttajatarpeen ratkai-
semisessa, eli niissa on korostunut toimivuus ja suuri valikoima. Ne ovat onnis-
tuneet myos sitouttamaan asiakkaat palaamaan aina uudestaan. Palveluiden
kayttajat ovat myos tunteneet kuuluvansa muiden itseaan vastaavien kayttajien
joukkoon eli saaneet aikaan ihmisten laumakayttaytymisen. Ihmisten halu ja kyky
muistaa useita eri nettiosoitteita on rajallinen ja myéskaan kovin moni ei halua
ladata mobiililaitteisiinsa rinnakkaisia samaan tarkoitukseen tarkoitettuja sovel-
luksia. (Ruokonen 2016, 68, 72.)

Palvelusuunnittelu digitaalisissa palveluissa varmistaa sen, etta digitaalisilla pal-
veluilla saavutetaan kaksi asiaa: arvo asiakkaille vAhentamalla monimutkaisuutta
sekd nopeampi, helpompi ja suorempi vuorovaikutus asiakkaiden ja palveluiden
valilla (Reason, Lgvlie & Flu 2015, 82). Palvelumuotoilua hyddyntavan tydsken-
telytavan on todettu auttavan ymmartamaan asiakkaan tarpeita ja motiiveja, seka
pitamaan kayttajat keskipisteessa (Koivisto ym. 2019, 79).

Digitaalisen liiketoiminnan hyva puoli on se, ettd moni sen asia on mitattavissa.
Yrityksen digitaalisen palvelun toimivuutta voidaan tutkia kayttamalla erilaisia
suorituskyvyn mittareita. Mittareilla saadaan esimerkiksi tietoa sivulatauksista,
kaynnit paatelaiteittain, eri selainten lukumaara, kaynnin keskimaarainen kesto,
seka uusien kavijoiden osuus suhteessa palaviin kavijoihin ja niin edelleen. Li-
saksi on hyva tietdd myos, etta mista eri lahteista kavijoita palveluun tulee. Erilai-
sia kavijalahteitd ovat esimerkiksi suora liikenne, sosiaalinen media ja maksettu
likenne, kuten Google-mainonta. Kavijalahteiden analysointi auttaa yritysta ym-
martamaan ja keskittamaan tekemisiaan, jotta palvelu saa parhaan huomion.
Naita tekemisia ovat esimerkiksi hakukoneoptimointi, linkittminen muille sivus-

toille ja sosiaalisen median hyddyntaminen. (Ruokonen 2016, 118-121.)
2.3 Palvelumuotoilun taustalla vaikuttavat trendit

Trendit teollisuuden alalla viittaavat siihen, etta palvelusektori kasvaa jatkuvasti
melkein kaikissa maissa. Myds fyysiseen tuotteeseen keskittyvat yritykset lisda-
vat digitaalisia palveluita tuotteiden ymparille muodostaen asiakasta palvelevan
kokonaisuuden. (Kurokawa 2015, 6.) Palvelumuotoilu on palveluiden muotoilua.

Isoimmat toimijat, kuten Apple ja Dyson ovat kasvutarinallaan ja brandiosaami-



sellaan lisdnneet tietoisuutta palveluiden suunnittelun arvosta yrityksille ja liike-
toiminnalle. Palvelusuunnittelu parantaa ja innovoi palveluita, joita kdytamme pai-
vittdin. Palvelumuotoilu on ollut Iasna jo yli 20 vuotta ja on kehittynyt koko ajan
eteenpain vastaamaan lilkketoiminnan haasteisiin seka pienista etta keskisuurista

yrityksista aina organisaatioihin asti. (Reason ym. 2015, 6-7.)

Palvelumuotoilun nousu juuri talla vuosituhannella johtuu kolmesta eri trendista,
jotka vallitsevat teollisuuden alalla. Ensimmainen naista on sosiaalinen trendi,
silla kuluttajien odotukset ovat nousseet. Osasyyna tdhéan ovat vahvan brandin
omaavat yritykset, jotka ovat osanneet luoda erinomaisia asiakaskokemuksia ja
ihmiset ovat alkaneet kyseenalaistamaan, ettd miksei samaa palvelua saa muu-
altakin. Toisena trendina on ekonominen trendi, jossa tuottajat satsaavat palve-
luihin juuri niistd saadun suuremman katteen vuoksi verrattuna pelkk&éan tuote

teollisuuteen. (Reason ym. 2015, 11.)

Kolmantena ja tarkeimpana trendiné palvelumuotoilun nousun kannalta voidaan
nahda tekninen trendi, eli digitaalinen muutos ja juuri digitaalinen vallankumous,
joka siirtaa palveluita digitaaliseen muotoon. Aiemmin ihmisten toimittamat pal-
velut ovat nyt teknologian valittdamia, kuten esimerkiksi pankkipalvelut. Teknolo-
gia voi tehda asioista vaikeammin navigoitavia ja vahemman joustavia. Tama on-
gelma on tehnyt palvelumuotoilusta entista tarkeamman keinon ja vastauksen
siihen, miten tarjota tyokaluja digitaalisten palveluiden suunnitteluun, jotta palve-
lut ovat mahdollisimman kayttajaystavallisia. (Reason ym. 2015, 12.)

2.4 Palvelumuotoilu tuo kilpailuetua

Palvelumuotoilun avulla voidaan parantaa jo olemassa olevia palveluita tai inno-
voida kokonaan uusia palveluita. Se auttaa palveluita vastaamaan paremmin asi-
akkaiden ja yritysten tarpeisiin. Kaikki lahtee liikkeelle siita, ettd mietitddn miten
palvelumuotoilu tuo yrityksille kilpailuetua ja paremmat palvelut. (Moritz 2005, 6—
7.) Palvelumuotoilu auttaa yrityksia kehittamaan liiketoimintaa havaitsemalla pal-
veluiden strategiset mahdollisuudet, kehittam&&an jo olemassa olevia palveluita ja

innovoimaan uusia palveluita (Tuulaniemi 2016, 24).

Digitaalinen palvelumuotoilu on tarkedd, koska ensinnakin kayttoliittyman kaytet-

tavyys otetaan usein itsestadnselvyytena. Minka tahansa asian kaytettavyys, oli



se sitten lippuautomaatti tai kahvikone, jos se toimii, sitd kaytetaan. Mikali kayt-
tajakokemus on huono, eivat kayttajat kayta sitd. Myos erot saman palvelun tar-
joajien valilla korostuu, jos toisessa saa parempaa palvelua kuin toisessa. Kun
ottaa kaytettdvyyden ja kayttdjakokemuksen huomioon, muodostuu tuote tai pal-
velu, joka tarjoaa parhaan kayttajakokemuksen. (Reiss 2012, 19-25.)

2.5 Arvolupaus

Organisaatioiden ja yritysten perustehtava on luoda arvoa asiakkaille, niin etta
asiakkaat ovat valmiita maksamaan siitd. Yrityksen omistajat eli osakkaat maa-
rittelevat yrityksen perustehtéavat, kuten sen, missa liiketoiminnassa yritys haluaa
toimia ja minkalaista arvoa yritys haluaa tuottaa asiakkailleen. Toiminnan tavoit-
teeksi on usein maaritelty taloudellisen voiton tuottaminen omistajille niin, etta
pienilla investoinneilla luodaan mahdollisimman suuria tuloksia. Organisaatioiden
asiakkailleen tarjoamalla arvolla tarkoitetaan hyddyn ja hinnan vélista suhdetta.
Arvo on asiakkaiden kokema hyoty, mika on suhteessa aikaisempiin kokemuksiin
ja silhen mita arvostamme. Arvo on aina suhteellista. Asialla on tietty arvo vain,
jos joku kokee sen tietyn arvoiseksi. Jos ihminen pystyy palvelulla tai tavaralla tai
niiden yhdistelmalla saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan ongelmansa,

han kokee saavansa arvoa (Tuulaniemi 2016, 30-31.)

Usein virheellisesti ajatellaan, etta kallimmilla tuotteilla luodaan enemman arvoa
kuin edullisilla tuotteilla. Halvalla tuotteella voidaan kuitenkin luoda enemmaén ar-
voa, mikéli halvemmassa tuotteessa hinnan ja asiakkaan kokeman hyédyn suhde
on parempi kuin kallimmassa tuotteessa. Kun tiedetaan, miten asiakas tuotetta
kuluttaa, tiedetd&n, miten palveluilla voidaan tuottaa asiakkaalle lisaa arvoa. Yri-
tykselle yksittdisen asiakkaan arvo realisoituu siind, kuinka usein hén kayttaa yri-
tyksen tuotteita, kuinka paljon han rahaa kuluttaa ja kuinka kannattava asiakas

on toimintansa perusteella yritykselle. (Tuulaniemi 2016, 32—-33.)
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3 DIGITAALISTEN PALVELUIDEN HUOMIOON OTETTAVIA ASIOITA
3.1 Kaytettavyys

Digitaalisen palvelun teknisesta toimivuudesta ja kayttbnopeudesta on pidettava
alati huolta. Samoin kayttajakokemusta on viilattava monta tyotuntia, ja kayttaja-
tutkimuksia tulee teettaa saanndllisin valiajoin. Pelkka hinta- ja valikoimakilpailu-
kyky eivat valttamatta riita digitaalisten palveluiden menestykseen. Palvelun on
myo0s tarjottava kayttajalle tehokkain ja miellyttavin kayttdjakokemus, jotta siita
tulee suosituin ja suositelluin digitaalinen palvelu. Palvelun miellyttavyys voi na-
kya esimerkiksi siind, ettd ostotapahtumaan tarvitaan vain muutama klikkaus tai
etta palvelu tarjoaa kayttgjille paljon hyodyllista tietoa tai viihdetta varsinaisen ra-
haa tuovan palvelun tukena tai lisdna. Myds sivuston hakutytkalujen on oltava
kunnossa, jotta palvelun kayttaja l0ytaa hakemansa asian. Hyva digitaalinen pal-
velu voi my@s tarjota kokonaisratkaisun asiakkaan tarpeisiin, kuten lentolippujen

ostajalle hotelli seka autonvuokraus samalla kertaa. (Ruokonen 2016, 33—34.)

Digitaalisten palveluiden tarkeimpia tekijoitd ovat helppo saavutettavuus, asioin-
nin nopeus, prosessien sujuvuus ja asioinnin miellyttavyys. Asiakaskokemuksen
seurannan mittareina voidaan pitad reklamaatioiden maaraa, kasittelynopeutta,
asiakaspalvelun vastausaikaa ja suositteluhalukkuutta. (Saarelainen 2019, 75—
76.) Digitaalisessa palvelusuunnittelussa on olennaista ymmartaa sisallon lisaksi
muun muassa se, etta mitk& ovat useimmin toistuvat kayttétapaukset palvelussa.

Naita ovat ainakin kirjautuminen, ostaminen ja katselu. (Tuulaniemi 2016, 223.)
3.2 Asiakasryhmat

Hankittu asiakasymparisto kootaan rakentamalla asiakasprofiileja. Asiakasprofii-
lit ovat fiktiivisia henkil6itd, jotka pohjautuvat keréttyyn tietoon. Ne kuvaavat konk-
reettisella tasolla asiakkaiden kayttaytymismallia, motiiveja, tarpeita, elamantilan-
teita ja niin edelleen. Asiakasprofiilien avulla kaikki palvelun kehittamiseen osal-
listuvat saavat yhteisen ndkemyksen siitd, minkélaisille asiakasryhmille palvelua

ollaan suuntaamassa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 77.)

Eri asiakasryhmia puhutellaan eri tavoin heidan maailmaansa samaistuen. Perin-
teinen jako eri asiakasryhmien kesken tehdaéan ian ja sukupuolen mukaan. Asi-

akkaita voidaan jakaa myds harrastusten, erilaisten elaméntapojen, aseman ja
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varallisuuden perusteella. Esimerkiksi eri asiakasryhminé voivat olla turvallisuus-
hakuiset, tunteella valitsevat, kokeilijat ja edellakéavijat. Eri asiakasryhmille voi-
daan kohdentaa erilaista markkinointia seka tarjota erilaisia tuotteita. Esimerkiksi
sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookissa, mainontaa voidaan kohdentaa
harrastusten, ian ja sukupuolen mukaan. Osa asiakasryhmista voidaan jattaa
markkinoinnin ulkopuolelle, silla on parempi palvella vain niité asiakasryhmia, joi-

hin resurssit riittavat ja ovat riittavan suuria. (Saarelainen 2019, 42, 108.)
3.3 Mobile first

Nykyaan kaytetd&n mobile first ajattelua eli suunnitellaan ensisijaisesti mobiililait-
teille, koska alylaitteiden maara ja kaytto on lisdéntynyt huimasti. Pienempi nayt-
tokoko pakottaa miettimaan mika on olennaista, eli risumaan turhat elementit.
Verkkosivu on helposti saavutettavissa, kun se on responsiivinen, eli mukautuu
eri laitteille sopivaksi ja latautuu riittavan nopeasti. Kayttgja turhautuu, mikali si-
vuston lataus kestda kauan. Lataamisen nopeuteen vaikuttavat esimerkiksi liian

isot kuva- tai videotiedostot. (Saarelainen 2019, 114.)

Lahes jokaisella suomalaisella on alypuhelin. Paivittaisia palveluja kaytetaan yha
enemman mobiilisti. Chat-palvelut ovat lisaantyneet ja niiden on todettu kasvat-
tavan myyntid. Niiden kautta hoidetaan asiakaspalvelu yhd useammin. Hyvéan
asiakaskokemuksen ydin on asioinnin helppous. (Saarelainen 2019, 92.) Mobii-
liostamisen mahdollisuus lisdd oston todennakoisyytta 50 prosenttia kun verra-
taan tavalliseen nettiverkkokauppaan. Ostoaikomus kasvaa, silloin kun sovelluk-

set tunnistavat kuluttajan sijaintiin liittyvaa tietoa. (Komulainen 2018, 24.)

Mobiilisovellusten kaytto laajenee koko ajan eri aloille. Ne yhdistavét ihmiset ja
palvelut. Esimerkiksi ihmisten kehontoimintoja tarkkailevat sovellukset paivittyvéat
automaattisesti, ja unta ja sen laatua voidaan seurata paivittain. Veden seka mui-
den resurssien kulutuksen seurantaan tehdaan sovelluksia. (Saarelainen 2019,
182.)

3.4 Ul-ja UX-suunnittelu

UX, eli kayttajakokemussuunnittelu ja Ul, eli kayttoliittymasuunnittelu tuntuvat
menevan monesti sekaisin. Miten palvelumuotoilu ja UX eroavat toisistaan? UX-

suunnittelu on osa palvelumuotoiluprosessia silloin, kun suunnitellaan tuotetta tai
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palvelua, jossa kayttaja kohtaa jonkin kayttoliittyman. Palvelumuotoilu on toi-
saalta vain nimitys monenlaisille menetelmille, eli my6és UX sisaltda muotoilullis-
ten menetelmien kayttod. UX toki litetaan tuonkin maaritelman mukaan vahvasti
ihmisen ja tietokoneen valiseen interaktioon, mutta sitten puhutaankin jo koko-

naisvaltaisesta elamyksestéa. (Nieminen 2016.)

Digitaalisten palveluiden yhteydessa UX-suunnittelija suunnittelee palvelukon-
septeja, kuvakasikirjoituksia ja rautalankamalleja. Naiden lisaksi UX-suunnittelija
tekee muun muassa erilaisia kayttajaprofiileja, sekd keskittyy palvelun kayttaja-
kokemuksen ja konversion optimoimiseen tieteellisin keinoin, tutkimuksen ja tes-
tauksen avulla. Ul-suunnittelu taas tarkoittaa kayttoliittymasuunnittelua ja ennen
kaikkea sita, milta tuote, palvelu tai verkkosivu visuaalisesti nayttaa naytolla. (Vir-
tanen 2020.)

Kayttajakokemusta ja kayttoliittymaa ei tulisi sekoittaa kesken&én, vaikka niita
kaytetaankin yleisesti vaarin toistensa synonyymeina. Asian voi maaritella siten,
ettd UX-suunnittelu on kriittinen osa palvelumuotoiluprosessia silloin, kun suun-
nitellaan tuotetta tai palvelua, jossa kayttgja kohtaa jonkin kayttoliittyman. Palve-
lumuotoilussa mietitd&dn myads liiketoiminnallisia tavoitteita, ei pelkkaa kayttajako-

kemusta. (Nieminen 2016.)
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4 KAYTTOLITTYMASUUNNITTELU
4.1 Kayttoliittyma

Kayttoliittymé on kosketuspinta, joka nakyy laitteen kuvaruudulla. Kayttdja ohjaa
ohjelmistoa tai verkkosivustoa kayttamalla hiirtd ja nappaimistda tai mobiililait-
teen kosketusnayttta. Nykyisin melkein kaikissa ohjelmissa on graafinen kaytto-
littyma. Kayttoliittyméan toimivuuteen kannattaa panostaa. Tyypillinen graafinen
kayttoliittyma pitaa sisallaan valikon, tyokalurivin, painikkeita, saatimia ja ikku-
noita. Hyva ensivaikutelma luodaan bréndin mukaisella visuaalisella ilmeella ja
tekniikoilla, jotka tekevét sivustosta eri paatelaitteille mukautuvan. Asiakas vaih-
taa nopeasti sivustoa, jos kayttdjakokemus ei ole kunnossa. (Saarelainen 2019,
112))

Monet tekijat vaikuttavat siihen, poistuvatko ihmiset nopeasti sivuilta vai jaavatko
he tutustumaan sisaltdoon ja tuotteisiin. Kuluttajista 93 prosenttia pitaa verkkosi-
vuston visuaalista ulkoasua ratkaisevana tekijana paattaessaan tekevatko he os-
topaatoksen vai eivat. Visuaalisuus siis koukuttaa. Yli puolet kayttgjista lahtee
pois sivustolta eikd enda palaa takaisin, jos sen ulkoasu ei miellytd. (Komulainen
2018, 218.)

Nettisivuilla asiakas odottaa, etta ostaminen ja maksaminen sujuu helposti ja no-
peasti. Netissa kuva on keskeisin myyntikeino. Sen jalkeen tulee tuotteen tai pal-
velun kannalta tarkeat tiedot. Tuoteryhmien ja tuotteiden monipuoliset hakumah-
dollisuudet lyhentavat selailuun tarvittavaa aikaa, jolloin asiakas ei ehdi turhau-

tua. Nain varmistetaan, etta kaupat syntyvat. (Saarelainen 2019, 92.)
4.2 Kayttoliittyméasuunnittelu

Kayttoliittyman taytyisi olla kaytettavyydeltaan niin intuitiivinen, ettei kayttajan tar-
vitse miettia, mitd tehda seuraavaksi. Esimerkiksi kayttajat ovat tottuneet 16yta-
maan verkkosivuston valikon sivun ylapalkista. Jos valikko sijoitetaan eri paik-
kaan sivuilla, kayttajien on vaikea l0ytaa se, koska se toimii tuttujen mentaalimal-
lien vastaisesti. Mentaalimalleja hyddyntden saadaan hyvid kayttajakokemuksia,
silla niissa kaytetaan hyvaksi kayttdjan jo oppimia taitoja. (Saarelainen 2019,
113))
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Tarkeaa on luoda selkeé visuaalinen hierarkia. Lahella toisiaan olevien element-
tien ajatellaan kuuluvan yhteen. Esimerkiksi jos kuvan seka vieressa etta alapuo-
lella on teksti, ihmiset olettavat kuvan kuuluvan siihen tekstiin, joka on lahimpana
kuvaa. On myds tarkea puhua kayttajien kielté. Tekstit tulisi tiivistdd olennaiseen,
seka niiden tulisi edeta loogisesti ja sisdltaa kayttajille tuttuja kasitteita ammatti-

termien sijaan. (Saarelainen 2019, 114.)

Ensimmaiseksi verkkosivuston suunnittelussa kannattaa lahted liikkeelle asetta-
malla sivustolle liiketoimintaa tukevat tavoitteet. Asiakaspolut suunnitellaan kohti
tavoitteita, esimerkiksi tuotteen ostaminen, yhteydenotto tai tarjouspyynnon |a-
hettdaminen. On myds tarkeaa miettia, etta ketka sivustoa kayttavat ja miksi he
ovat tulleet sivustolle. Toisinaan sivustolla voi olla useita eri kayttajaryhmia, kuten
asiakkaat ja tybnhakijat. Vertailua kilpailijoiden kanssa kannattaa tehda, jotta I6y-
detaan toimivimmat ratkaisut analysoimalla olemassa olevia vastaavia sivustoja.
(Saarelainen 2019, 112.)

Analyysin pohjalta maaritelladn tarvittavat sisallét ja ominaisuudet, joiden poh-
jalta tehddan luonnokset kayttoliittyman rakenteesta ja sivuston elementeista.
Suunnittelussa mietitddn my6s navigaatiota, ettd se olisi mahdollisimman loogi-
nen. Lisaksi suunnittelussa otetaan huomioon sisaltéjen loogista hierarkiaa, visu-
aalisia ja interaktiivisia elementteja, kayttoymparistda ja ergonomiaa. Ergonomia
liittyy vahvasti kayttoymparistoon ja kayttdomukavuuteen, esimerkiksi siihen missa
painikkeet sijaitsevat sivustolla. Tavoitteena on luoda kayttajakokemus, joka mu-
kailee kayttgjan luonnollista tapaa toimia. Tahan kaytetddn tietoa siitd, miten

kayttajat ovat aikaisemmin toimineet. (Saarelainen 2019, 113.)
4.3 Kayttoliittym&n toimivuus

Digitaalista palvelua kehittdesséa on tarkeaa, etta kaikki paatokset tehdaén asia-
kasta kuunnellen seka todennetun ja validoidun asiakasdatan perusteella. Taméa
koskee seka digitaalisen palvelun kuluttaja-asiakkaita ettd yritysasiakkaita. Olisi
resurssien haaskausta, mikéli tuotekehityspanostukset suunnattaisiin ominai-
suuksiin, joita asiakas ei tarvitse. Digitaalisia palveluita kehittavan yrityksen tulisi
mielellaan kerran kuukaudessa tavata asiakkaitaan. Kun palvelun kehittgjat pita-
vat ylla jatkuvaa kontaktia asiakkaisiin, vaarinymmarrysten riski pienenee. Asiak-
kaat voidaan kutsua esimerkiksi focus-group keskusteluun tai tydpajaan, jolloin
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heille voidaan esitella tuotteen prototyyppeja, seka heita voidaan haastatella hei-
dan tarpeistaan jne. (Ruokonen 2016, 108-109.)

Kayttoliittyman pitaisi antaa palautetta kayttajille, mikali toiminto onnistui ja myo6s
jos toiminto ei onnistunut. Jos kayttaja esimerkiksi tilaa uutiskirjeen onnistuneesti,
siité pitaisi tulla ilmoitus, jotta kayttaja ei jaa inmettelemé&éan toimiiko ominaisuus
vai ei. Virheiksi luokitellaan kaikki kayttajien toimet, joilla ei saavuteta haluttua
tavoitetta. (Saarelainen 2019, 114.)

Kayttajat eivat kay verkkosivustoa kohta kohdalta Iapi, vaan he ennemminkin se-
lailevat sivustoa. He arvioivat otsikoiden ja kuvien perusteella, etta vastaako si-
salto sita mité he etsivat. Silmaseurantatutkimukset ovat osoittaneet, etta parhai-
ten ihmiset rekisterdivat sivuston yldosan ja vasemman puolen, kun taas oikea
puoli jad vahemmalle huomiolle. Silméat ikdan kuin skannaavat sivuja f-kirjaimen
muotoisesti. (Saarelainen 2019, 113.) Taman perusteella kayttajan kannalta on

oleellista sijoittaa tarkein tieto vasemmalle puolelle verkkosivua.
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5 PALVELUMUOTOILUN PROSESSI
5.1 Palvelumuotoilun prosessivaiheet

Palveluiden muotoilulle on esitelty lukuisia erilaisia prosessimalleja palvelumuo-
toilua kasittelevissa julkaisuissa. Tunnetuin prosessimalli on niin sanottu tuplati-
mantti, jonka on esitellyt British Design Council. Tuplatimantin idea on kahdessa
timantissa, joita hiotaan kehitystydn aikana. Ensimmainen timantti muodostuu
ratkaistavan ongelman ymmartamisesta, seka sisaltda asiakasymmarryksen ke-
raamisen ja sen kiteyttdmisen. Toinen timantti sisaltdd ratkaisun kehittdmisen
(kuvio 1). (Innanen 2018b.)

. 1. 2
A . > o,
X0 . - X 7
N ese & e
@/@ A (S
Ongelman Ratkaisun
maarittaminen maarittaminen

Rajaus ja valinta

Kuvio 1. Tuplatimantti

Kaytannon palvelumuotoiluprojektien toteutuksissa on tunnistettu, etta tuplati-
mantin ensimmainen tutkimusvaihe tulisi jakaa kahteen osaan. N&in resursseja
voidaan paremmin kohdistaa tunnistettujen teemojen tutkimiseen. On resurssien
kannalta jarkevampaa selvittaa aluksi tarkeat palvelun kipupisteet seka sisaiset
tavoitteet ja sen myo6té suunnata tutkimusvaihetta keskittymaan néiden teemojen
syventamiseen. Palvelumuotoilun avulla tehtava kehitysty6 voidaan jakaa nel-

jaan vaiheeseen, joita ovat tutki, maarittele, kehita ja toimita. (Innanen 2018b.)
5.2 Maarittelyvaihe

Maarittelyvaiheessa maaritellaan palvelun nykytilanne, jotta tunnistetaan palve-
lun haasteet ja mahdollisuudet. Nykytilannetta tarkastelemalla tunnistetaan ne
seikat, joita halutaan tutkia tarkemmin. Vaiheen tavoitteena on rakentaa koko-
naisvaltainen kuva palvelun nykytilasta aina kilpailijoista maailmalla vallitseviin

trendeihin. Keratysta tiedosta valikoidaan tarkeat nakdokulmat ja tieto kiteytetaan
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sellaiseen muotoon, etta sitd on helppo hyddyntad palvelun kehittamisessa. (In-
nanen 2018b.)

Maarittelyvaiheen tarkeyttd voidaan perustella siten, ettd sen avulla opitaan jo
olemassa olevista ratkaisuista niiden pullonkaulat ja helmet. Vaiheen avulla kar-
toitetaan olemassa oleva asiakastieto, sekd myos tarkea hiljainen tieto henkil6-
kunnalta. Liséksi asetetaan mittarit ja selvitetdan niiden laht6arvot. (Innanen
2018b.)

5.3 Asiakasymmarrys- ja kartoitusvaihe

Digitaalisen palveluntarjoajan on tarkea tietdd asiakaskuntansa, eli lisata asia-
kasymmarrysta, jotta palveluntarjoaja tietdd mihin suuntaan lahtea toimintaansa
kehittamaan. Asiakasymmarryksen lisddminen voidaan tehda digitaalisen palve-

lun dataa analysoimalla tai asiakkaita haastattelemalla. (Ruokonen 2016, 103.)

Mikali tutkimusten kohderyhmé&na on erityisesti kuluttajat, voidaan heille teettaa
sahkoinen kysely, jossa kerataan tietoa kaytettavyydesta ja tuotteen ominaisuuk-
sista. Yksi tapa toteuttaa tallainen sahkoinen kysely on pyytaa kuluttajia vertaile-
maan muita kilpailevia digitaalisia palveluita, seka kertomaan miksi he pitavat jos-
takin palvelusta muita enemman ja mitka tekijat kussakin palvelussa ovat heik-
kouksia tai vahvuuksia. Lisaksi on hyva selvittaa mitka tekijat, kuten parannukset
ja uudistukset saisivat heidat vaihtamaan palvelusta toiseen. Sahkdisen tutki-
muksen vaikeus on, etta kuluttaja asiakkaat nayttaytyvat nakymattomana mas-
sana, joilla kaikilla kutenkin olisi erilaisia tarpeita. Kuluttajien erilaisiin tarpeisiin
vaikuttavat kuluttajien demografiset tekijat, kuten ika, sukupuoli tai sijainti. (Ruo-
konen 2016, 110.)

Palvelumuotoilulle on ominaista, ettéd eri menetelmia hyddynnetddn monipuoli-
sesti. Palvelumuotoilun prosessin alkupaassa korostuvat menetelmat, joilla pyri-
taan asiakasymmarryksen syventadmiseen. Naitd ovat esimerkiksi haastattelut ja

havainnointi. (Ojasalo ym. 2015, 76.)

Tutkimusvaiheessa palvelumuotoilijat yrittavat |0ytad uusia perspektiiveja tietylle
palvelulle. Tama vaihe voi siséltdd asiakkaiden, johtajien, tyéntekijoiden, seka
myos kilpailijoiden saappaisiin astumista, jotta saadaan uusia oivalluksia palve-

lukokemukseen. Tama vaihe palvelumuotoilussa luo pohjan koko projektille ja on
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tarkeaa, ettd tyokalut, joita kaytetaan luovat hyvia tuloksia. (Stickdorn & Schnei-
der 2016, 149.)

5.4 Ennakointi- ja ideointivaihe

Viime vuosina perinteisesta palvelujen kehittamisesta on siirrytty kayttajia osal-
listavaan kehittdmistyohon, eli palvelumuotoiluun. Kayttajilta kerataan tietoa pal-
velukokemuksista. Tutkijat seuraavat seka palvelujen tarjoajien etta kayttajien toi-
mintaa huomaamattomasti ja havainnoivat sita. Ideat testataan ja niitd muoka-
taan asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta. Ideat kuvataan visuaali-
sesti piirrosten, videoiden ja kuvakertomusten pohjalta, jotta on helppo ymmartaa
mista palvelussa on kyse. Palveluideaa testataan antamalla kayttajien testata di-

gitaalisia prototyyppeja tai palvelutilanteiden nayttelemisella. (Mettinen 2016, 21.)

Ideointimenetelmia voi olla muun muassa aivoriihi, jossa on tarkoitus saada mah-
dollisimman paljon ideoita, ja joka sopii alle 10 hengen ryhmille. Vertailuanalyysi
eli benchmarking on menetelma, jossa selvitetaan kilpailijoiden toimintaa. Syy- ja
seurauskaavio kartan laatiminen riippuvuuksista sopii, kun ongelmaan tai asia-
kastarpeeseen etsitaan ratkaisuja. Viisi kertaa miksi-menetelmassa kysytéan viisi
kertaa miksi ja paastddn ongelman perussyihin. Miellekartta eli mindmap on
kartta, jossa yhdelle arkille kootaan tiettyyn asiaan liittyvia asioita ja ajatuksia,
joita yhdistetaan viivoilla toisiinsa aina hienojakoisemmaksi suhdeverkostoksi.
Ideointi kattaa luonnokset, hahmomallit, valitapaamiset, taustoitus, luonnokset ja
mallit. (Saarelainen 2019, 34-35.)

5.5 Mallintamisen- ja arvioinninvaihe

Palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista, joka konkretisoituu esimerkiksi asiakkaan
palvelupolun mallintamisen kautta. Palvelumuotoilun erityispiirre on myds kokei-
leva ja konkretisoiva ote. Kun ideoita ja ajatuksia uusista ratkaisuista syntyy, ne
kuvataan nopeasti, seka kustannustehokkaasti. ldeoita halutaan saattaa nope-
asti asiakkaiden arvioitavaksi. Nain valtetddn tuhlaamasta aikaa ja resursseja
ideoihin, jotka mahdollisesti eivat kuitenkaan ratkaise asiakkaan oikeaa ongel-
maa tai joista asiakas ei ole valmis maksamaan. Konseptien arvioinnissa tulee
ottaa huomioon alkuperdiset arjen kipupisteet ja testata kokeilemalla tuottaako

ratkaisu arvoa niihin. (Innanen 2018a.)



19

Luomisvaihe on missa oivallukset visualisoidaan uusiksi ideoiksi ja konsepteiksi.
Kokonaisvaltaiset ratkaisut vaativat laajan sidosryhman osallistumista, ja kuten
my6s monet tytkalut edellyttavat monen ihmisen tuomista mukaan luomispro-
sessiin. Arviointi vaiheessa ideoista kehitetd&n prototyyppeja, joita testataan ver-
taamalla niitéa oivalluksiin, joita syntyi tutkimusvaiheessa. (Stickdorn & Schneider
2016, 149.)

Puhuttaessa palvelukonseptista, tarkoitetaan silla yleensa suunnitellun palvelun
kokonaiskuvausta tai luonnosta, seka kaydaan lapi palvelun keskeinen idea jo-
kaista yksityiskohtaa myoten. Palvelun konseptoinnilla pystytaan rakentamaan
yhteinen nakemys palvelusta. Konseptointivaiheesa suunnitellaan, ettd kenelle
palvelu on tarkoitettu ja mitd hyotya siita on, sekd miten palvelua kaytetdan ja

lopulta mité resursseja tarvitaan kaiken taman tuottamiseksi. (Maijala 2018.)

Toteutusvaiheen tarkoitus on ideoiden toteuttaminen. Palvelumuotoilun tytkalut
toteutusvaiheeseen auttavat siirtdmaan parannettuja palvelumalleja yrityksen tai
organisaation kaytantoon. Tyokalut toteutusvaiheessa auttavat uuden yleisén
saavuttamisessa, tyontekijoiden sitouttamisessa projektiin ja tekee vakuuttavan
tavan muutokselle. (Stickdorn & Schneider 2016, 149.)
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6 PALVELUMUOTOILUN MENETELMIA
6.1 Palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilun menetelmia on satoja, ellei tuhansia. Palvelumuotoilun viiteke-
hys pohjautuu useisiin tieteisiin ja on my6s ammentanut menetelmavarastoaan
lainaten niita eri tieteista. Palvelumuotoilun menetelmat juontavat juurensa muun
muassa muotoiluun, liiketoiminnan kehittdmiseen, vuorovaikutussuunnitteluun ja
sosiaalitieteisiin. Ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaa sille mika on tai ei ole pal-
velumuotoilun menetelma. Menetelmien suhteen on huomattava myads, etta niita
tulee osata soveltaa. Usein parhaiten tavoitteeseen paastaan yhdistamalla useita
menetelmid ja poimimalla niistd soveltuvat osat. Palvelumuotoilussa on enem-
man kuin sallittua myos kehittdd menetelmid, jos sopivaa valmista ei ole saata-
villa. (Innanen 2020.) Uudet menetelmat voivat syntya myos soveltamalla aiem-

pia palvelumuotoilun menetelmia.

Palvelumuotoilun tydkaluja voidaan kayttaa melkein missa tahansa yhdistel-
massa. Ei ole olemassa oikeaa tai vaaraa tapaa hyodyntaa palvelumuotoilun ty6-
kaluja. Menestyvaan projektiin tarvitaan toimivan yhdistelman I6ytaminen, jolla
voidaan konseptoida, kehittdd ja prototypoida ideoita, sek& asteittain parantaa
toistuvan prosessin kautta. (Stickdorn & Schneider 2016, 148.)

Hyva palvelumuotoilun menetelma on sellainen, joka synnyttad empatiaa palve-
lun kayttajia kohtaan ja auttaa ndkeméan palvelutuokiot hanen ndkokulmastaan.
Hyvan menetelmén tunnistaa myds siita, ettd se antaa syvallista ymmarrysta
kayttajien arjesta ja palvelun kayttoon liittyvista haasteista. Palvelumuotoilun vah-
VUUS 0N se, ettei sitd ole tarkkaan maaritelty, eika se siten ole rajattu osaamisalue
vaan pikemminkin yleinen ajatustapa, prosessi ja tyokaluvalikoima. (Innanen
2020.) Palvelusuunnittelu digitaalisissa palveluissa varmistaa sen, etta digitaali-
silla palveluilla saavutetaan kaksi asiaa: arvo asiakkaille vahentamalla monimut-
kaisuutta sek& nopeampi, helpompi ja suorempi vuorovaikutus asiakkaiden ja

palveluiden valilla (Reason ym. 2015, 82).

Muotoiluajattelu mallissa tehddan saumatonta yhteisty6téa asiakkaan kanssa. Yh-
teistyota tehdaan niin, ettéa l[Ahdetaan liikkeelle asiakkaan esittamista ongelmista

jatarpeista ja lahdetaan etsimaan niihin ratkaisua tai ratkaisuja. Siina lahestytaan



21

innovaatioita asiakkaan ongelma edella. Kehitystydé on monivaiheista, ja se vaatii
myo6s luopumista. Isoimmankaan johtajan idea ei vie pitkalle, jos se ei ole asiak-
kaalle relevantti. Muotoiluajatteluun kuuluvat prototyypit, jossa tehdaén nopeita
protoja tietamatta viela niiden vastaanottoa tai relevanttiutta. Niita testataan ke-
vyesti ja nopealla tahdilla. Nain saadaan arvokasta tietoa siita, mihin suuntaan
edetd. Ongelmaan keskittyminen on avainasemassa, silla ilman sita, saatetaan
kehittdd hienokin idea, mutta jos ei ole mitaan, mihin sité ideaa tarvitaan, niin
eih&n se toimi. Sen sijaan pitaa miettia, mink& ongelman se idea ratkaisisi. (Raty
2018.) Palvelumuotoilua hyédyntavan tyéskentelytavan on todettu auttavan ym-
martamaan asiakkaan tarpeita ja motiiveja, sekd pitamaan kayttajat keskipis-
teessa (Koivisto ym. 2019, 79).

Monimutkaisessa, epavakaassa ja korkean kilpailun markkinatilanteessa kaytta-
jien kokemus palvelusta tai tuotteesta korostuu. Yhtena tyOkaluna tana paivana
kaytetaan asiakaskokemus karttaa, eli customer journey map. Sen avulla yrityk-
set voivat innovoida uusia palvelukonsepteja. Se koostuu eri moduuleista, joita
yritykset voivat raataldida omiin tarpeisiinsa vastaaviksi. Se toimii kuin peili, joka
peilaa miksi yritykset ja asiakkaat tekevéat asiat niin kuin tekevét. (Design thinkers
group 2014, 4-8.)

6.2 Palvelupolku

Suunnittelemalla palveluprosessit voidaan palveluista suunnitella tasalaatuiset,
niin etta palvelun laatu on sama rippumatta esimerkiksi siitd, kuka henkilokun-
nasta on palvelemassa asiakasta. Kilpailijoita parempaan palveluun voidaan
paasta tarjoamalla jotain erilaista. Kayttajakeskeinen suunnittelu on palvelumuo-
toilun kasite. Siin& yhdistyy asiakkaan empaattinen kuuntelu, sek& kyky ratkaista
asiakkaiden ongelmia. Hyva palvelu muistetaan, hintaa ei niinkaan. (Saarelainen
2019, 73.)

Palvelu on prosessi, joka tarkoittaa aika-akselille sijoittuvaa kokemuksen kulutta-
mista. Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkua ja kokemusta palvelun aika-akselilla.
Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin, jotka sisaltavét useita palvelun kontakti-

pisteitd. Nain palvelumuotoilu toteuttaa muotoilun tyypillistd ongelmanratkaisua,
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jolloin suunnitteluhaaste jaetaan osahaasteisiin, joita on helpompi l&hte& kehitta-
maan. Palvelun kontaktipisteitéa ovat ymparistot, ihmiset, esineet ja toimintatavat.
(Tuulaniemi 2016, 78-79.)

Jokainen palvelu koostuu palvelutuokioista, joka kokonaisuudessaan muodostaa
asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuudessaan. Palvelutuokio on esi-
merkiksi lahtdselvitys osana lentomatkan kuluttamista. Kontaktipisteiden avulla
voidaan suunnitella jokainen palvelutuokio strategian ja tavoitteiden mukaiseksi

seka asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaavaksi. (Miettinen 2016, 37, 51.)
6.3 Havainnointi ja tiedonkeruu

Palvelumuotoilussa on mahdollista kayttaa erilaisia itsedokumentointivalineita, eli
luotaimia, silloin kun ei valttaméatta paasta paikanpaalle havainnoimaan aitoja ti-
lanteita. Esimerkiksi asiakkaat tai tyontekijat valokuvaavat, tayttavat ohjeistettuja
paivakirjoja tai tekevat heille annetuilla materiaaleilla muita tehtévia, joiden avulla
kerataan tietoa ihmisten ajatuksista, kayttaytymisesta ja toiveista. Myés mobii-
lisovelluksia on tehty tahan tarkoitukseen ja niihin asiakkaat voivat tallentaa aly-
laitteillaan otettuja valokuvia tai videoita, seka kirjoittaa ajatuksiaan. Tama mobii-
lietnografiaksi kutsuttu tiedonhankintatapa mahdollistaa paasyn ihmisten todelli-
seen arkeen, silla alylaitteet kulkevat ihmisten mukana ja niihin on helppo tallen-

taa monipuolisesti arjen tilanteita ja tapahtumia. (Ojasalo ym. 2015, 76-77.)

Empaattisen muotoilun menetelmid ovat kayttdjien havainnointi, kayttajan ase-
maan asettuminen esimerkiksi sumentamalla aisteja heikkonakoisen silméla-

seilla tai kayttajien tarinoiden keraaminen (Miettinen 2016, 32).

Nettisivut ovat valttamattomat miltei kaikille yrityksille. Hakusana- ja bannerimai-
nonnan tavoitteena on saada asiakkaat yrityksen sivuille. Sivuilla kéavij6ita voi
seurata ja heidan kayttaytymistansa tutkia. Esimerkiksi Google Analyticsilla na-
kee, mitd kautta sivuille on tultu ja kauanko sivuilla on vietetty aikaa. (Saarelainen
2019, 105.)

Digitaalisen palvelun kayttajan ns. matka optimoidaan esimerkiksi siitéa asti, kun
kavija saapuu sivustolle aina siihen asti, kunnes han tilaa tuotteen. Digitaalisen
palvelun konversiota parannetaan esimerkiksi sivuston vareja, teksteja ja asette-

lua muuttamalla. N&itd parannuksia mitataan ns. A/B-testauksen keinoin, jossa
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useampaa tuoteversiota palvelussa yllapidetaén ja naytetaan satunnaisesti. Nai-
den eri versioiden toimivuutta mitataan ja sen mittaukseen kaytetdan click-
through-rate, eli kuinka moni kavija klikkasi tiettya linkkia tai painiketta ja call-to-
action eli milla viesteilla kavijoita kehotetaan tekemaan tiettyja asioita, kuten os-
tamaan tuotteita tai lukemaan lisaa tietoa jostakin asiasta. Markkinoilla on myé6s
konversio-optimoinnin tydkaluja, joilla voidaan seurata ja nauhoittaa yksittaisten
kayttajien hiiren klikkauksia ja liikkeita katsottavaksi. Siten voidaan paatella mitka
toiminnot palvelussa ovat kayttajalle epaloogisia tai vaikeita. (Ruokonen 2016,
113-115.)

6.4 Crowdsourcing, joukkoistaminen

Crowdsourcing, eli joukkoistaminen on hajautettu ongelmanratkaisu- ja tuotanto-
malli. Teknologian mydta ammattilaisten ja harrastelijoiden vélinen kuilu on ka-
ventunut, ja crowdsourcingin ytimessa on tuoda asiakkaat yrityksen kehittami-
seen tavalla tai toisella. Crowdsourcing on toimintatapa, jossa yritys ulkoistaa
jonkin aiemmin henkilokunnan suorittaman toiminnon usein hyvin suurelle ja tar-
kemmin maarittAmattémalle ihmisverkostolle vapaan kutsun muodossa. Tama
voi tarkoittaa joukottain, parettain tai ryhmissé suoritettuja tekoja. Lahivuosina
kuluttajille on tarjottu monenlaisia mahdollisuuksia osallistua ja tuottaa sisaltéa
mité erilaisempiin projekteihin. Crowdsourcingista on useita alalajeja. (Ojasalo
ym. 2015, 173.)

Arvon tuottaminen liiketoiminnassa on siirtynyt kokemuksiin, joita luodaan palve-
lujen valityksella. Esimerkiksi sosiaalisen median palvelut, joissa palvelun kayt-
tajat tuottavat suuren osan palvelun sisallosta, kuten esimerkiksi Facebookissa
tapahtuvat keskustelut. Sosiaalisen median tydkaluilla tapahtuvaa tiedon jalosta-
mista kutsutaan myos kayttajatuotannoksi ns. Crowdsourcing. Yhteissuunnittelun
prosessi mahdollistaa sen, etta asiakas rakentaa yhdessa yrityksen kanssa pal-
velukokemuksen. Asiakas muokkaa palvelua osana palvelukokemusta.
Crowdsourcing-toiminnan avulla kayttajaverkoston on mahdollista saada yhtei-

sella kehitystydlla innovatiivisia lopputuloksia. (Miettinen 2016, 25.)

Organisaatio mobilisoi ihmisjoukon etsiméén ja jarjestamaan tietoa. Tasta on hy-

vana esimerkkind Wikipedia. Suosittu ja laajasti kopioitu MyStarbucksldea osal-
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listi asiakkaat tuottamaan ideoita, joilla Starbucks kahvilaketju voisi kehittda toi-
mintaansa. Siina 180 000 rekisterditynytta kayttajaa toi yli 80 000 kehittamiseh-
dotusta. Crowdsourcing muodot kehittyvat nopeasti. Uusia alustoja, palveluja ja

kampanjoita syntyy paivittain. (Ojasalo ym. 2015, 174.)
6.5 Prototypointi

Monikanavaisten palvelujen seka tuotepalvelujarjestelmien palvelukonsepteja
prototypoidaan, eli koe mallinnetaan, jolloin voidaan arvioida niiden toimivuutta.
Kun kayttajat otetaan mukaan hyvin varhain prototypointivaiheeseen, saadaan jo
arvokasta tietoa ideoiden konseptien toimivuudesta ja haluttavuudesta. (Mietti-
nen 2016, 131, 138.)

Ensimmaiset prototyypit ovat yleensa hyvin keveita ja nopeasti piirrettyja skenaa-
rioita, mutta nailla nopeastikin tehdyilla prototyypeilld on jo mahdollista konkreti-
soida ajatuksia ja ideoita ja saada niille vahvistusta. Oleellista on aloittaa kevyesti
ja tehdd monia prototyyppeja ja kerata kommentteja ja vahvistuksia ideoille.
(Miettinen 2016, 140-141.)

Prosessi- ja jarjestelmaprototyypeillda mallinnetaan kokonaisuutta ja miten palaset
toimivat keskendan, seka miten tieto kulkee jossakin jarjestelméan osassa tai koko
jarjestelmassa. Esimerkkeja ovat blueprint-kaavio tai arvomalliketju. (Miettinen
2016, 133.)

Prototyyppi on palvelukokemuksen simulointi. Namé& simulaatiot voivat vaihdella
“roolipeli” -tyylisista keskusteluista yksityiskohtaisempiin rekvisiittaa hy6dyntaviin
kosketuspisteisiin. Prototyyppien keskeisenda ja yhteisena tekijana on kyky tes-
tata ehdotetut palveluratkaisut todellisessa ymparistéssa. Prototyyppi kehitetdan
yleensa iteratiivisesti ottamalla huomioon parannusehdotukset. Prototyypit voivat
tuottaa palvelusta paljon syvemman ymmarryksen kuin on mahdollista kirjallisilla
tai visuaalisilla kuvauksilla. Keskittyminen kayttajan kokemukseen tarkoittaa, etta
prototyyppi voi tuottaa konkreettista nayttéa ratkaisujen perustaksi. (Stickdor &
Schneider 2016, 192.)

Digitaalinen kayttoliittymé& voidaan nopeasti prototypoida kartongilla, johon kiinni-

tetdan visuaalisin merkein tai tekstein kirjattuja post-it lappuja. Lappuja on helppo
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siirtda ja vaihtaa esitettdessa ja testattaessa nayton toimintoja. (Tuulaniemi 2016,
198.)

Digitaalisissa palveluissa on tyypillista, etta palvelusta julkaistaan beta-versio asi-
akkaiden testattavaksi. Sen ansiosta palvelusta kiinnostuneet asiakkaat paase-
vat testaamaan tuotetta ja antamaan kehitysehdotuksia jo paljon ennen kuin
tuote lanseerataan suurelle yleisolle. Beta-versiot lisdavat tietoisuutta palvelusta
ja herattavat mielenkiintoa, joten kannattaa miettid, voiko palvelun ensi lansee-

rata suppeampana versiona. (Tuulaniemi 2016, 233, 239.)
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tyon tavoitteena oli selvittdd palvelumuotoilun hyddyntamista digitaalisia palve-
luja suunniteltaessa. Teorian pohjalta tyéhon valikoitui esiteltdvaksi sopivimmat
palvelumuotoilun menetelmat digitaalisten palveluiden suunnitteluun. Yhta oi-
keaa ratkaisua digitaalisten palveluiden suunnittelussa ei ole, vaan valittu mene-
telma riippuu asetetusta tavoitteesta kulloisellekin digitaaliselle palvelulle. Tutki-
muksessa esitettiin myds palvelumuotoilun hyétyja yrityksille ja miten sen avulla
nostetaan asiakastyytyvaisyytta ja sen myota saadaan asiakas palaamaan yri-
tysten digitaalisten palveluiden pariin.

Tarkeimmiksi palvelumuotoilun menetelmiksi muodostuivat menetelmat, joiden
avulla paastaan mahdollisimman lahelle palvelun loppukayttdjia. Menetelmia, joi-
den avulla paastaan tahan tavoitteeseen ovat palvelumuotoilun yhteiskehittami-
sen menetelméat. Nain saadaan tarpeeksi palautetta asiakkailta jo palvelun suun-
nittelu vaiheessa. Onkin tarkeaa suunnitella tarkoin toimivat asiakaspalautteen
keruu- ja analyysimenetelmat, jotta saadaan tarpeeksi tarkeda palautetta asia-
kaskokemuksen mittaamiseksi. Palvelun mallintaminen, eli prototypointi ja beta-
version julkaisu auttavat loppukayttgjia hahmottamaan ja testaamaan palvelun
kaytannossa, jolloin niistd saadun palautteen avulla palvelua voi viela helposti
muuttaa. Myds jatkossa palvelun lanseerauksen jalkeenkin on hyva jatkaa hallit-

tua ja suunniteltua asiakaspalautteen kerdamista ja niiden analyysia.

Digitaalisten palveluiden tarkeimmiksi tekijoiksi asiakastyytyvaisyyden osalta
nousivat esiin kayttoliittyman ulkonako ja kaytettavyys. Myos erittain tarkea ja ny-
kypaivana edellytetyin ominaisuus on kayttoliittyman responsiivisuus, eli se etta
palvelu skaalautuu eri laitteille saumattomasti. Palvelun latausnopeus on avain-
tekijand myos, kun mietitdan kayttdjakokemusta ja asiakastyytyvaisyytta. Hidas
ja tokkiva palvelu karkottaa asiakkaat varmimmin. Tutkimuksen tuloksia voidaan

yleisesti hyddyntaa digitaalisia palveluita suunniteltaessa.

Tutkimusmenetelmana tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutki-
musta. Tutkimusaineistoa kerattiin kirjallisuudesta ja internetista. Teoriatietoa ha-
ettiin padasiassa kirjallisuudesta ja internetista. Digitaalisuus on nopeasti muut-
tuva ja kehittyva aihe, joten tutkimuksessa pyrittiin kayttdmaan mahdollisuuksien

mukaan ajantasaista tietoa.
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Laadullista aineistoa voidaan tulkita monella eri tavalla, jolloin tulkintoja voi olla
monia. Samaa ainestoa voidaan tarkastella eri nakokulmilta. Tulkinta riippuu
myo0s tutkijasta. Laadullisen aineiston tulkintaa ohjaavat tutkimusongelmasta joh-
detut tutkimuskysymykset, joihin etsitddn vastauksia, kuten rakenteet, toiminta-
mallit, toiminnan logiikka, hyva ja tihed kuvaus ilmiosta. (Kananen 2015, 94.)

Opinnaytetyon johtopaatokset ja valitut tutkimusmenetelmét perusteltiin, mika toi
tydlle uskottavuutta ja luotettavuutta. Tyd suunniteltiin hyvin alusta lahtien. Tyon
luotettavuusmittareita ovat reliabiliteetti, joka tarkoittaa tulosten pysyvyytta, seka
validiteetti, joka tarkoittaa, etta tutkitaan oikeita asioita. Pysyvyys tarkoittaa osal-
taan sita, ettd mikali tutkimus uusitaan, saadaanko samat tutkimustulokset. Mita-
taanko oikeita asioita, tutkii sitd, ettd onko tutkimus suunniteltu oikein ja onko
tutkimusasetelma oikein ja kaytetaanko oikeita mittareita. (Kananen 2014, 146—
147.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden vahvistamiskeino on saturaatio. Satu-
raatio tarkoittaa sita, etta eri lahteiden tarjoamat tutkimustulokset alkavat toistua.
(Kananen 2014, 152, 154.) Tutkimuksen luotettavuutta parannettiin keraamalla
tietoa eri lahteisté ja vertaamalla niitd omaan tulkintaan, eli katsoin tuottaako eri

lahteet toisiaan tukevia tuloksia vai ei.

Opinnaytetyon aloitettua tuntui silta, etta asiat etenevat hitaasti. Tietoa taytyi etsia
monipuolisesti, koska digitaalinen palvelumuotoilu on suhteellisen uusi asia ja ai-
kaisempia tutkimuksia aiheesta ei ole. Vaikkakin palvelumuotoilua hyédynnetaén
jo digitaalisia palveluita suunniteltaessa, ei yksiselitteista vastausta tai mallia sen
hyddyntamiseen ole. Olen kuitenkin tyytyvainen tyoni tuloksiin. Opinnaytetyon te-

keminen tuki omaa ammattiuraa web-suunnittelun parissa.
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