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Tiivistelma

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on
loytaa kehityskohtia lainahakemusprosessista

palvelumuotoilun menetelmia kayttaen. Tavoitteena

on selvittaa hakemusprosessin kipukohdat ja
suunnitella niihin kehitysehdotuksia. Tutkimusta

voidaan kayttaa digitaalisen palvelun kehittamiseen,
ongelmakohtien loytamiseen ja asiakaskokemuksen

ymmartamiseen. Parannusehdotusten avulla
projektia on helppo jatkaa tulevaisuudessa
eteenpain.

Tutkimus on toteutettu kvalitatiivisena ja
kvantitatiivisena tutkimuksena. Teoriaosuudessa
kasitellaan asiakaskokemusta ja sen tutkimista,
palvelumuotoilua ja sen menetelmia,
muotoiluajattelua ja prototypointia.

Empiirisessa osuudessa tehtiin visuaalinen
hakemusprosessin kuvaus, service blueprint, jonka
avulla tutkittiin asiakkaiden ja prosessin osien
toimintaa ja minka avulla myos muotoiluongelma

pystyttiin rajaamaan. Ongelman loydyttya
asiakasrajapinnassa tyoskentelevia henkiloita

osallistettiin tyopajan avulla. Tyopajan tarkoituksena

oli kartoittaa olemassa olevaa tietoa laina-
asiakkaista. Tyopajaan osallistui kahdeksan laina-

asiakasneuvojaa ja se jarjestettiin marraskuussa
2020.

Tyopajasta saadun tiedon perusteella suunniteltiin
asiakaskysely olemassa oleville laina-asiakkaille.
Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden
tunteita, toiveita ja tarpeita nykyiseen
lainahakemukseen liittyen. Tarkoituksena oli myos
selvittaa, ollaanko alustavassa suunnittelutyossa
oikeilla jaljilla. Kysely jarjestettiin tammikuussa
2021 ja siihen vastasi 88 laina-asiakasta.

Asiakastutkimuksen jalkeen suunniteltiin
prototyyppi, jossa haluttiin testata
muotoiluprosessin aikana syntyneita
ideoita. Tarkoituksena oli selvittaa, ovatko

asiakastutkimuksen perusteella kehitetyt
suunnitteluratkaisut relevantteja asiakkaille.
Prototyyppia testattiin kuudelle potentiaaliselle
laina-asiakkaalle maaliskuussa 2021.

Muotoiluprosessi kulkee jarjestelmallisesti
suunnittelukohteen ymmartamisesta ongelman
maarittelyyn. Maarittelyn jalkeen prosessissa
perehdytaan olemassa olevaan tietoon, jonka
jalkeen kuullaan asiakkaita. Asiakasymmarryksesta
alkaa ideointi ja prototypointi. Prototyyppia
kokeillaan asiakkailla, jonka jalkeen ideoita taas
luonnostellaan ja luodaan kehitysehdotukset.
Iterointia on mahdollisuus jatkaa myos
tulevaisuudessa opinnaytetyosta saadun tiedon
perusteella. Tutkimusten ja muotoilutyon
tuloksena syntyi perusteltuja ja asiakaslahtoisia
konseptiehdotuksia kaytettavaksi tulevaisuuden
lainahakemuksessa.



Abstract

The meaning of this bachelor’s thesis is finding
development targets of the loan application
process by using different service design methods.
The aim is to find out the development points

of the loan process and create improvement
suggestions. Research can be used to develop a
digital service, finding development targets and
increase the understanding of the customers.With
improvement suggestions it is easy to continue the
project in the future.

The research is a functional study that uses
qualitative and quantitative research methods.The
theoretical part deals with customer experience
and its research, service design and its methods,
design thinking and prototyping.

A visual description of the process called the

service blueprint was created in the empirical
part.The operation of customers and parts of
the process could be identified by the service

blueprint. The service blueprint also helped to
delineate the design problem. Once the problem
was found, people who are working with clients
were involved through a workshop.The purpose
of the workshop was to find existing information
about loan customers.The workshop was
attended by eight customer advisors and was held
in November 2020.

Based on the information obtained from the
workshop, a customer survey was designed for
existing loan customers.The purpose of the survey
was to find out customers’ feelings, wishes and
needs related to the current loan application. The
second purpose was to find out if current design
solutions are on the right track. The survey was
arranged in January 2021 and was answered by 88
loan customers.

After the customer research, a prototype was
designed for the customer tests.The aim of

the experiment was to test the ideas that were
generated during the design process and whether
they are relevant to customers.The prototype was

tested by six potential loan customers in March
2021.

The design process goes systematically from
understanding the design problem to defining

the problem.After the definition, the process
continues to understand current knowledge and
then consulting with customers.The customer
understanding starts the brainstorming and
prototyping. The prototype was tested by
customers to increase customer understanding.
Then it was time to brainstorm and sketch again.
Eventually development suggestions were created.
It is also possible to continue the iteration in the
future based on the information obtained from
the thesis.As a result of the research and design
work, customer-oriented concept proposals were
created for use in future development work.
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I.1 Aiheen rajaus

Opinnaytetyon ajatus syntyi tyoskennellessani
kohdeyrityksessa markkinointikoordinaattorina.
Kohdeyritys tarjoaa maksu- ja rahoitusratkaisuja
kuluttajille. Alun perin sain tehtavakseni selvittaa,
miten voisimme parantaa lainahakemusprosessiin
liittyvaa viestintaa ja loytyyko prosessista muita
selvittamattomia kipukohtia. Kohdeyrityksen
kanssa on sovittu, etta nimi pysyy salassa.

Tehtavaa lahdettiin pilkkomaan ja pohtimaan

prosessin visualisoinnin “service blueprintin” avulla.

Prosessin visualisoinnin ansiosta kehityskohdat
keskittyivat lainahakemuksen parantamiseen ja
sovitusti kohdeyrityksen kanssa tasta muodostui
myos opinnaytetyon aihe. Muut kehityskohdat
priorisoitiin tehtavaksi vasta myohemmin
tulevaisuudessa.

Kohdeyritys tunnistaa asiakkaan arvon ja

asiakaskokemuksen tarkeyden. Silla on suuri
halu kehittaa toimintojaan asiakaslahtoisiksi,
joten palvelumuotoilun opinnaytetyo tuo
yrityksen kaipaamaa taydennysta hakemuksen
kehittamisprojektiin.

1.2 Palvelumuotoilu ja asiakaskokemus

Palvelumuotoilu on prosessi, jossa suunnittelijat
luovat kestavia ratkaisuja ja optimaalisia
kokemuksia asiakkaille ja palveluntarjoajille
(Interaction Design Foundation). Palvelu jaetaan
osioiksi, jotka kasitellaan omina kokonaisuuksinaan
asiakkaan sijainnin, tarpeen, kayttokokemuksen ja
useiden muiden tekijoiden perusteella (Interaction
Design Foundation). Jaoteltujen osioiden avulla
voidaan optimoida palveluhetki jokaisessa
kohtaamispisteessa. Jaoteltu palvelu muodostaa
kokonaisuutena asiakkaan palvelupolun.

Tassa opinnaytetyossa on tutkittu palvelua
kyseisen jaottelun avulla, eli luotu palvelupolku

alcuva: nainen laskee rahojaan. (Grabows,l:<a 2020){.:-'»’

ja siita viela tarkempi ”service blueprint”.
Opinnaytetyo keskittyy palvelupolulta
loytyvaan kohtaan, jossa asiakas on aloittanut
lainahakemuksen tayttamisen.

Palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan

usein palvelu- tai asiakaskokemuksesta, silla
palvelumuotoilun keskiossa on aina ihminen.
Kokemus tapahtuu kayttajan paan sisalla, eika sita
voi suunnitella ennakkoon, mutta palvelumuotoilun
avulla tama kokemus pyritaan optimoimaan.
Kriittisten pisteiden loytaminen asiakaspolulta,
prosessin optimointi ja toimintaympariston
kehittaminen auttavat kohti parempaa
asiakaskokemusta. (Tuulaniemi 2016, 26.)

Palvelumuotoilussa on tarkeaa suunnitella
kokonaisia kokemuksia. Tama tarkoittaa, etta siina
tulee huomioida asiakkaiden olosuhteet, ymparisto,
erilaiset esteet, motivaatiot ja tunteet (Interaction
Design Foundation). Asiakaskokemus pitaa



sisallaan myos kaiken yrityksen tarjoaman kuten
mainonnan, asiakaspalvelun, palveluominaisuudet,
kaytettavyyden ja luotettavuuden (Tuulaniemi 2016,
74). Kaikista keskeisinta on asiakkaan kokemus
palvelusta.

Asiakaskokemus jaetaan usein kolmeen eri tasoon:
toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan tason
tulee tayttya, jotta palvelulla on mahdollisuus olla
markkinoilla. Se pitaa sisallian mm. tehokkuuden,
kaytettavyyden, prosessien sujuvuuden ja
saavutettavuuden. Tunnetaso vastaa asiakkaan
omista tuntemuksista kuten miellyttavyydesta,
innostavuudesta ja kiinnostavuudesta. Merkityksen
taso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia mielikuvia
palvelusta kuten unelmia, tarinoita, lupauksia,
oivalluksia ja ennen kaikkea kokemuksen
henkilokohtaisuutta. (Tuulaniemi 2016, 74-75.)

Koska asiakaskokemukseen liittyy niin monta
eri nakokulmaa, ei asiakaskokemuksen

(i)
[%a@ﬁ’xm —

tutkimustuloksista odoteta valmiita ratkaisuja
asiakkaiden suusta. Ratkaisu muodostuu monesta
eri palasesta, jotka suunnittelija kietoo yhteen.

Digitalisoinnin ansioista asiakas hoitaa nykyaan
suurimman osan ostoprosessistaan itse ja
henkilokohtainen palvelu on vahentynyt. Kuitenkin
verkossa tapahtuvan palvelun tulisi tapahtua
samalla mentaliteetilla kuin kasvotusten; asiakkaan
kokemukset ovat tarkeimmat. (Korkiakoski &
Gerdt 2016, 46.)

Opinnaytetyossa tutkitaan erityisesti
lainahakemuksen miellyttavyytta, kaytettavyytta
ja prosessin sujuvuutta, seka asiakkaiden yleista
kokemusta digitaalisesta lainan hakemisesta.
Kohdeyrityksella on intresseja kehittaa digitaalisia
palveluitaan perinteisen asiakaspalvelun lisaksi.

Asiakkaan kokemaa ei voi ainoastaan paatella
omakohtaisista kokemuksista, vaan niita tulee

Kuva 2. TunndeointiseirAéistéi (Piacquadio 2628

Toisaalta suunnittelutyossa pitaa arvostaa myos
yrityksen aiempaa dataa ja asiantuntijuutta.
Palvelumuotoilussa onkin tarkeaa osallistaa
suunnittelutyohon mukaan niin kayttajat kuin
palveluun liittyvat sidosryhmat.Vaikka kayttajatieto
onkin palvelumuotoilun elinehto, eivat kayttajat
kuitenkaan suunnittele lopullisia toimintoja, vaan
suunnittelun hoitaa palvelumuotoilija ottaen
huomioon myos yrityksen liiketoiminnalliset
tarpeet ja toiveet.

I &l 97



Kuva 3. Double Diamond Framework (The Faces of Amnesty 2015)

1.3 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu liittyy vahvasti palvelumuotoiluun.

Se on tulevaisuuteen suuntautunutta,
ratkaisukeskeista toimintaa, jossa kaytetaan
visuaalisia ja konkreettisia menetelmia ratkaisujen
loytamiseen (Turunen 2014, 46-47).

Muotoiluajattelua mielletaan usein “outside the
box”-ajatteluna, koska suunnittelijat yrittavat
keksia innovatiivisia ratkaisuja, joita ei ole ennen
nahty ja jotka eivat noudata valttamatta yleisimpia
ongelmanratkaisutapoja. (Interaction design
foundation, 2020.)

Luovan ja analyyttisen lahestymisen yhdistaminen
seka visualisointi ja prototypointi ovat
muotoilijoiden ydinosaamista ja ne on opittu
valjastamaan palveluiden kehittamista varten.
Asiakkaiden todellisuus, jossa he elavat ja toimivat,

antaa yrityksille arvokasta dataa toiminnan
fokusoimiseen asiakaslahtoiseksi, sisdisten
prosessien parantamiseen seka ennen kaikkea
nykyisten palveluiden kehittamiseen. (Tuulaniemi
2016,63,71,95.)

Luovaan ongelmanratkaisuun kuuluvat divergenssi
ja konvergenssiajattelu. Divergenssi tarkoittaa
mielikuvituksellista, asioiden vapaata yhdistamista
ja sita kaytetaan silloin kun halutaan luoda

uusia ideoita ja ratkaisuja. Konvergenssiajattelu
perustuu tietoon ja analyyttiseen paattelyyn ja sita
kaytetaan ideoiden karsimiseen. Molempia tapoja
tulee kayttaa vuorotellen eika niita saa sekoittaa
toisiinsa, jotta saadaan aikaan paras lopputulos.
(Tuulaniemi 2016,113.)

Divergenssi ja konvergenssiajattelua voidaan
kuvata myos muotoiluprosessissa kaytetyn
tuplatimanttimallin avulla (kuva 3). Ensimmaisessa

timantissa ratkaistavaa ongelmaa yritetaan
ymmartaa kayttajatutkimuksen keraamisen ja
kiteyttamisen avulla. Toinen timantti kuvastaa
ratkaisun kehittymista. (Palvelumuotoilu Palo,
2020.)

1.4 Palvelumuotoilun menetelmat

Ennen ideointia ja suunnittelutyota on tarkeaa
osallistaa asiakkaita, jotta kayttajatietoa saadaan
kerattya tarpeeksi. Osallistamisen tuloksista
voidaan muodostaa suunnitteluohjureita,

joita hyodynnetaan ideointivaiheessa.
Suunnitteluohjureiden tarkoitus on, etta fokus
pysyy asiakkaiden aidoissa tarpeissa, poikkematta
liiaksi palveluntarjoajan tarpeisiin.

Skenaariot, tarinallisuus ja prototypointi ovat
palvelumuotoilussa tavallisesti kaytettavia
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Kuva 4. Tunnelmakuva luonnos

Alustavasta asiakastutkimuksesta saatu tieto

nakemaan tulevaisuuden toimintaymparistojen
muutokset (Turunen 2014,46). Kuitenkaan
palvelumuotoilun menetelmilla ei ole tarkkaa
maaritelmaa, silla niiden sovellettavuus on osa
muotoiluosaamista. Menetelmavarasto onkin

siis rajaton. Kuhunkin muotoiluongelmaan ja
haasteeseen tulee osata valita sopivimmat
menetelmat. Hyva menetelma on sellainen, joka
auttaa synnyttamaan empatiaa palvelun kayttajaa
kohtaan. (Palvelumuotoilu Palo, 2020.)

Tassa opinnaytetyossa lopullista muotoiluongelmaa
tutkitaan tyopajan, kyselytutkimuksen ja
prototyypin testauksen avulla. Kayttajadata
kaydaan lapi mm. samankaltaisuuskaavion avulla ja
tulosten perusteella ideoidaan konseptiehdotuksia
tulevaisuuden lainahakemukselle.

Menetelmia valitessa oli tarkeaa, etta tutkimus
osallistaa nykyisessa asiakasrajapinnassa

tyoskentelevia henkiloita, joilla on valtavasti
tietamysta asiakaskunnasta entuudestaan. Lisaksi oli
tarkeaa osallistaa oikeita nykyisia laina-asiakkaita ja
myos potentiaalisia tulevia asiakkaita.

Menetelmat valikoituivat osittain myos vallitsevan
pandemian vuoksi niin, etta kontakteja yritettiin
valttaa. Laina-asiantuntijoille onnistuttiin pitamaan
tyopaja, joka oltiin suunniteltu niin, etta se saisi
aikaan mahdollisimman paljon keskustelua ja nain
ollen esiin hiljaista tietoa. Laina-asianatuntijat
paasivat itse tayttamaan lainahakemusta ja
kommentoimaan esiin nousseita huomioita.

Laina-asiakkaille oli luonnollista lahettaa
sahkopostikysely, silla yrityksella oli resursseja
lahettaa kysely perati 836 asiakkaalle. Kysely
rakennettiin niin, etta asiakkailla oli mahdollisuus
myOs vapaaseen sanaan, jolloin relevanttia tietoa
saatiin paremmin.

kiteytettiin suunnitteluohjureiksi, jotka auttoivat
ideoimaan, luonnostelemaan ja prototypoimaan.
Valmista prototyyppia testattiin kuudella
potentiaalisella laina-asiakkaalla ja heidan
kommentit viela kertaalleen koottiin ja konseptit
hiottiin.

1.5 Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavio auttaa hahmottamaan
olennaisimmat asiat suuresta maarasta dataa.
Menetelma hyodyntaa suunnittelijan analyyttista
ajattelua, luovuutta ja intuitiota ja tukee erityisesti
uusia innovaatioita. Menetelma auttaa ryhmia
paasemaan yksimielisyyteen ja tuottaa hyodyllista
keskustelua. Se sallii jokaisen ryhman jasenen
osallistumisen ja auttaa ryhmaa nakemaan
kokonaiskuvan. (Matthew Weprin, 2016.)



Samankaltaisuuskaavio rakennetaan tunnistamalla
epaselvasta tiedosta tarkeimmat ominaisuudet ja
erilaisen tiedon yhteydet. Saatu tieto paloitellaan
osiin esim. post-it -lapuille, jonka jalkeen lahdetaan
kartoittamaan yhtenevia tekijoita (kuva 5).
Suunnittelija jakaa laput samankaltaisuuksien
mukaan, jonka jalkeen otsikoi muodostuneet
kokonaisuudet. Otsikoista voidaan kehittaa viela
ylaotsikot, jotta saadaan selville kayttajatiedon
yleisimmat teemat. Menetelman avulla suunnittelija
pystyy maarittelemaan kokonaisuudet, joita
lahdetaan kehittamaan.

Menetelma on kaikista tehokkaimmillaan silloin,
kun sita sovelletaan ryhmaan, jossa on avoimia ja
analyyttisia yksiloita. Erilaiset mielipiteet asioissa
myoOs tuottavat tulosta. Menetelma, etenkin
tiedonkeruu vaiheessa, vaatii hyvaa fasilitointia,
silla dataa taytyy kerata paljon. Kokonaisuutena
menetelma vaatii myos paljon tilaa ja aikaa.
(Matthew Weprin, 2016.)

Dﬁign thinking

Opinnaytetyossa kaytettiin
samankaltaisuuskaaviota niin kyselytutkimusten
tulosten purkuun, kuin myos kokeilun tulosten
purussa.

1.6 Muotoiluprosessi

Muotoiluprosessi muodostuu useasta eri vaiheesta.

Vaiheita voidaan toistaa sita mukaan, kun projektin
aikana koetaan tarpeelliseksi. Muotoiluprosessi

voi alkaa joko maarittelysta, tai ongelman
empaattisesta ymmartamisesta. Molemmat vaiheet
kuitenkin tavallisesti suoritetaan, riippumatta
aloitusjarjestyksesta. Ongelman empaattisen
ymmartamisen aikana voidaan haastatella
asiantuntijoita tai muita ihmisia, jotka esimerkiksi
tyoskentelevat ongelman parissa. Tarkoituksena on
saada taustatietoa. (Interaction design foundation
2021.)

Maarittely-vaiheen aikana kaydaan lapi

ds:Afﬁnlty-EapplnE (VVepr!ITEO 16)

koko palveluidea. Tarkoituksena on tutkia,

mita hyotya palvelu tarjoaa sen kayttajille

tai koko organisaatiolle (Tuulaniemi 2016).
Maarittelyn aikana kaydaan lapi tieto, jota on
tutkittu aiemmassa vaiheessa (Interaction

design foundation 2021). Ongelma tulisi

pystya maarittelemaan ongelmalausekkeeksi
ihmiskeskeisella tavalla, tata kutsutaan usein nimella
“brief” (Tuulaniemi 2016).

Asiakasymmarryksen vaiheessa kerataan kayttajilta
tietoa heidan toiveistansa, tarpeista, unelmista

ja odotuksistaan. Jotta suunniteltava palvelu voi
vastata kayttajien todellisia tarpeita, on tarpeet

ja motiivit erittain tarkeaa tunnistaa (Tuulaniemi
2016).Asiakastieto voi olla seka maarallista etta
laadullista, mutta palvelumuotoilussa suositaan
ensisijaisesti laadullista tutkimusta, koska siita saatu
tietoa vastaa usein asiakkaiden todellisia ajatuksia
(Tuulaniemi 2016). Myos erilaisia tiedonkeruu
valineita on useita, kuten esimerkiksi tyopajat,

12



Service
blueprint

Nykytilanteen
havainnointi

Palvelupolku

Suunniteltavan
kohteen maarittaminen

Prosessin ja asiakkaiden
toimintojen
ymmartaminen

Lahtokohtien
ymmartaminen

kyselyt ja haastattelut.

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan erilaisia ratkaisuja
suunnitteluongelmalle. Ideointitekniikoita on
olemassa satoja ja niissa suositaan mieluiten
ideointia yhdessa eika yksin. Kehitetyt ideat
luonnostellaan paperille tai jollain muulla itselleen
luontevalla tavalla. Ideointivaiheessa on tarkoitus
tuottaa ideoita mahdollisimman paljon.Tassa
vaiheessa karsintaa ei viela tehda. (Interaction
design foundation 2021.)

Ideoinnin jalkeen tehdaan prototyyppi
suunnitellusta palvelusta. Prototyypin

tarkoitus on testata olemassa olevia ideoita
kaytannossa. Prototyypista voi tutkia tarkemmin
ideointivaiheessa syntyneita ongelmakohtia.
Ideointivaiheessa syntyneet suunnitteluratkaisut
kaydaan tassa vaiheessa lapi ja ne joko hyvaksytaan
tai hylataan. (Interaction design foundation 2021.)
Prosessin viimeisessa vaiheessa suoritetaan
prototyypin kokeilu, jotta saadaan selville
loppukayttajien ajatukset palvelusta. Tama vaihe

Workshop

Kysely

Ensimmaiset
luonnokset

Ideointi

Asiakkaiden
kuuleminen ja aito
asiakasymmarrys

Olemassa olevan
tiedon hyodyntaminen,

Ideointi keratyn
tiedon perusteella

tuottaa usein laadullista, syvallista ymmarrysta
asiakkaan tarpeista ja motiiveista.Vaiheen

jalkeen usein palataan ideointivaiheeseen, jotta
keksitaan uusia ratkaisuja ilmestyneisiin ongelmiin.
Prosessin eri vaiheita toistetaan niin kauan, etta

design foundation 2021.)

1.7 Tavoitteet ja oma muotoiluprosessi

Lainahakemuksen parantamisessa kiinnosti
erityisesti miksi asiakkaat lopettavat lainan
hakemisen kesken eivatka tayta lainahakemusta
loppuun. Mita ominaisuuksia laina-asiakkaat
haluaisivat hakemukselta? Pyrkimyksesi muodostui
rakentaa prototyyppi, jota voisi iteroida jatkuvasti
ja joka voisi toimia suunnan nayttajana hakemuksen
kehitystyossa tulevaisuudessa. Prototyypista ei
haluttu taysin valmista ja visuaalisesti taydellista,
silla selvitys oli projektimuotoinen ja kehitystyo vie
aikaa.

Asiakasymmarrys ja
luonnostelu

prototyypiksi

Asiakasymmarrys ja
luonnostelu

Kehitys-
ehdotukset

Prototypointi

Luonnosten
kokoaminen

Kehitysehdotusten
hiominen kokeilun
tiedon perusteella

Prototyypin kokeilu
asiakkailla

va 6. Opinnaytteentyon

muotoiluprosessi

Tavoitteena oli, etta projektin paatteeksi
parannusehdotuksia olisi useampia tulevaisuuden
lainahakemusta ja sen kehitystyota ajatellen. Joitain
parannusehdotuksia haluttiin ottaa kayttoon
lyhyemmalla tahtaimella ja osaa ideoista oli
tarkoitus viela iteroida ja testata.

Yhteenvetona muotoiluprosessi alkoi
tutkimusongelman ja taustatiedon selvittamisesta
ja jatkui kayttajatutkimukseen ja sidosryhmien
osallistamiseen (kuva 6). Tutkimuksista saadun
tiedon perusteella ideoitiin parannusehdotuksia,
joita testattiin prototyypin avulla potentiaalisille
laina-asiakkaille. Lopuksi parannusehdotuksia
hiottiin kokeilusta saadun tiedon perusteella.
Muotoiluprosessi kehittyi lopulliseen muotoonsa
projektin edetessa. Esimerkiksi luonnostelua
tapahtui vapaasti aina uusia ideoita syntyessa.
Tyossa on kuitenkin esitelty ainoastaan ideat, jotka
valikoituivat perustellusti asiakastutkimuksen
mukaan.
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2. Ongelman ra'!aus

2.1 Lahtotilanne

2.2 Palvelupolku

2.3 Service blueprint

2.4 Muotoiluongelman loytaminen




2.1 Lahtotilanne

Lahtokohtaisesti tutkimuksen kohteena oli koko
kohdeyrityksen lainanhakuprosessi. Alustavalla
tutkimuksella ja prosessin pilkkomisella haluttiin
selvittaa lainaprosessin kriittisimmat vaiheet ja
milloin potentiaalinen laina-asiakas saattaa saada
negatiivisia signaaleja yritykselta ja jattaa lainan
hakemisen kesken.

Tutkimuksen ja siita seuraavan suunnittelutyon
tavoitteena oli lisata lainahakemusten

ja -asiakkaiden maaraa parantamalla
asiakaskokemusta.

Rajauksen apuna kaytettiin palvelupolkua ja astetta
tarkempaa service blueprintia. Palvelupolulla ja
service blueprintilla kuvataan palvelukokonaisuutta
ja niiden avulla pystytaan maarittelemaan mika

osa palvelupolkua otetaan suunnittelun kohteeksi

(Tuulaniemi 2016, 78).

2.2 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta, eli
asiakkaan kulkemista ja kokemuksia aikajanalla
(kuva 8). Polku nayttaa palvelukokemuksen hyvat ja
huonot osuudet. Asiakkaan matka alkaa ennen kuin
han on edes yrityksen nettisivuilla. Palvelupolku
jakautuu useisiin palvelutuokioihin, jotka pitavat
sisallaan useita eri kontaktipisteita. (Tuulaniemi
2016, 78-80; Designlab, 2016)

Palvelupolun avulla on tarkoitus on ymmartaa
palvelun toiminta ja nykyinen tilanne asiakkaan

nakokulmasta (Palvelumuotoilu Palo, 2020).
Asiakkaan nakokulmaan liittyy kaikki asiakkaan
kokema ja tuntema, joten niista luodut hypoteesit
aiheuttavat usein arvokasta keskustelua (kuva

7). Kuitenkin palvelupolku on kaikista hyodyllisin
silloin kun sen suunnittelun tukena on kaytetty
aitoa asiakastietoa. (Palvelumuotoilu Palo, 2020.)

Kuva 7.

Havainnollistava kuva

IR

N

asiakkaan ajatuksista

Palvelupolun loydokset:

Asiakkaalta vaaditaan paljon lainahakemuksen
kysymyksissa, silla kysymyksia on monta ja niissa
kysytdan useita asioita elaman eri osa-alueilta. Osa
kysymyksista on niin vaikeita, etta asiakkaalla ei ole
antaa tarvittavaa tietoa heti. Lisaksi tarvittavien
liitteiden toimittaminen saattaa tulla asiakkaalle
yllatyksena, silla niita pyydetaan vasta hyvaksytyn
lainahakemuksen jalkeen. Asiakkaalle voi
muodostua epavarmuuden tunne lapi
lainanhakuprosessin, silla asiakas ei nae kasittelyn
vaiheita, vaan joutuu odottamaan tekstiviestia
rahojen saapumisesta.
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Palvelupolku

%,

(e}

|.Tarve syntyy

Potentiaaliselle
asiakkaalle

syntyy akuutti
rahan tarve. Esim.
auton korjaus.

2.Asian
tutkiminen

Asiakas tutkii
netista, miten saisi
akuuttiin
tarpeeseen
helposti ja
nopeasti apua.

3. Nettisivujen
I6ytyminen

Asiakas |6ytaa
kohdeyrityksen
nettisivut ja alkaa
tutkia niita.

CNCA

5.Allekirjoitus
ja liitteet

Asiakas allekirjoittaa
hyvaksytyn hakemuksen
verkkopankkitunnuksilla
ja etsii ja toimittaa
tarvittavat liitteet.

4. Lainahakemus

Asiakas loytaa
lainahakemuksen
ja aloittaa sen
tayttamisen.

Kuva 8. Palvelupolku

7.Rahat tilille %

Asiakas saa
tekstiviestin, ettd
rahat on maksettu
ja ne saapuvat |-3
pankkipaivassa.

A A

6. Odottaminen

Allekirjoituksen ja .
liitteiden toimittamisen

jalkeen asiakas jaa

odottamaan

mahdollista

yhteydenottoa tai \)
rahoja tililleen.
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Kuva 9. Tunnelmak

2.3 Service blueprint

Service blueprint eli palvelumalli tarkoittaa

prosessin kuvausta, jossa kuvataan asiakkaan polun
lisaksi palvelun keskeisien toimijoiden toimintoja.
Nama toiminnot saattavat tapahtua pois asiakkaan
nakyvilta. (Tuulaniemi 2016,212.)

Blueprint-malli tarjoaa mahdollisuuden
ymmartaa asiakasta kokonaisvaltaisemmasta
nakokulmasta, mukaan lukien tyon ja toiminnot,
jotka liittyvat palvelun ja kokemuksen luomiseen
ja toimittamiseen (Designlab, 2016). Blueprint-
malli voi toimia niin uusien palvelutuotteiden
kehittamistyokaluna kuin olemassa olevien
palveluiden korjausvalineena. Muista prosessin
kuvauksista poiketen mallissa esitetaan toiminnot
myos asiakkaan nakokulmasta. (Tuulaniemi 2016,
212)

Blueprintissa nakyy koko prosessin kulku
yksityiskohtaisemmin kuin palvelupolussa,

silla siihen kirjataan kaikki toiminnot, jotka
tukevat asiakkaan matkaa ja prosessin kulkua.
Service blueprinttiin on merkitty myos lainan
kasittelijoiden toimet, seka viestinta (kuva 10).
Esimerkki: blueprintista nahdaan mm. etta asiakas
saa viestintaa ainoastaan silloin, jos jotain puuttuu.
Asiakkaalla ei nain ollen ole valttamatta tietoa
missa tilanteessa lainahakemus parhaillaan on.
Viestinnan osalta voisi olla siis aiheellista lahtea
pohtimaan, voisiko viestinnan parantaminen auttaa
asiakasta viemaan hakemuksen loppuun asti?

BoMpT

2




Service blueprint

Kuva 0. Service blueprint
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2.4 Muotoiluongelman lI6ytaminen

Selvitysten jalkeen suunnittelun kohteeksi valittiin
digitaalisen lainahakemuksen kehittaminen, silla
suurimmat ongelmat koettiin olevan kytkoksissa
lainahakemukseen. Esimerkiksi yksittainen

virhe lainahakemuksella voi hidastuttaa koko
lainanhakuprosessia. Tarkein huomio oli kuitenkin,
etta suuri osa potentiaalisista asiakkaista jattaa
lainan hakemisen kesken hakemusta tayttaessa.

Kohdeyritys priorisoi digitaalisen lainahakemuksen
kehittamisen myos siksi, etta digitalisaation myota
asiakkaiden ostoprosessi on muuttunut aiempaa
itsenaisemmaksi, joten yritysten taytyy pysya
kyseisella osa-alueella kilpailukykyisina.Yritysten
tulisi pyrkia siirtamaan painopiste nimenomaan
verkossa tapahtuviin kohtaamisiin ja tarjota
relevanttia tietoa ja palveluita silloin kun asiakas
niita etsii. Eri tutkimuslaitosten mukaan jopa

65 % kuluttajista haluaisi palvelua digitaalisesti.
Tavoitteena on, etta myos kohdeyritys voisi
siirtaa palvelunsa paaosin verkkoon perinteisen

puhelinpalvelun sijaan. (Korkiakoski& Gerdt 2016,
52-53,127.)

Tarkoituksena oli kehittaa hakemusta
asiakaslahtoisemmaksi sailyttaen hakemuksen
nykyiset valttamattomat hakemuskysymykset.
Ensisijaisesti halutaan testata pienia muutoksia,
kaantamatta koko lainanhakuprosessia ylosalaisin.

Asiakkaiden aiemmin havaittuja toiveita, tarpeita
ja mielipiteita selvitetaan asiakaspalvelijoiden
tyopajalla, jonka jalkeen suoritetaan asiakaskysely,
Lisaksi asiakkaiden ajatuksista ja tutkimuksesta
rakentuvaa prototyyppia testataan lopuksi
kohderyhmalla, joka on hyva alku hakemuksen
iteroinnille tulevaisuudessa.
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3.1 Hakemukselle kirjautuminen

Lainahakemukselle kirjautuminen tapahtuu joko henkilotunnuksella tai
verkkopankkitunnuksilla, riippuen onko asiakas uusi vai onko hanella olemassa olevaa
lainaa (kuva I1). Heti hakemukselle kirjautumisen jalkeen asiakas voi valita haluamansa
lainasumman ja takaisinmaksuajan (kuva 12). Samalla sivulla on nahtavissa myos
dynaaminen esimerkkilaskelma tekstimuodossa. Hakija paasee eteenpain hakemuksella
painamalla tdytd lainahakemus.

Taman jalkeen hakemus muuttuu luettelomaiseksi. Kysymykset on jaoteltu kahden
paaotsikon alle Hakijan tiedot ja Talouden tiedot. Kaikki pakolliset kysymykset on
merkitty tahdella. Hakija tayttaa hakemuksen ylhaalta alaspain jonka jalkeen painaa
painiketta “seuraava” (kuva 15).

Paljonko tarvitset lainaa?

Voit hakea lainaa 1 000 € - 50 000 €

12000 €

Tamd laskelma on suuntaa-antava. Tarkemmat tiedot ndkyvdat lainatarjouksessasi.

Lainahakemus

Hae uutta lainaa Korota nykyistd lainaasi

PPKKVV-XXXX tai PPKKVVAXXXX Hae lainaa pankkitunnuksilla

Taytd hakemus Jos haluat hakea korotusta lainallesi iiman
pankkitunnuksia. soita

149,67 € 156,65 € 165,15 € 175,67 € 188,99 €

12 vuotta 11 vuotta 10 vuotta 9 vuotta 8 vuotta

Todellinen vuosikorko delli delli ikork dell ikork Tedellinen vuosikorko
1138%" 1142% 1146% 1150% 1154%"

“Korkoesimerkki. Saat henkilskohtaisen lainatarjouksen ldhetettydsi hakemuksen.

TAYTA LAINAHAKEMUS

Laing on kertaluotto, jonka tedellinen vuosikorko laskettuna 12 000 € luotolie 12 vuoden maksuvaihtoehdolla 0n 11,38 %.
Todellisessa vuosikoressa on huomicitu vuosikoron 9,04 % lisdksi viitakorko Euribor 3 kk -0.34 % (1.7.2019), lningn

€joti e 1250 € G 12 000 € luotolle on 149,67 €/kk,
d on 21 540,66 €. Esir il i

Luottotietotarkistus tehdddan vasta kun hakemus on
taytetty ja lGhetetty

yhteensd 1 aa. Luoton ja i
edellyttad, ettd korko ja kulut eivat muutu tokaisinmaksun aikana.

Yksityisid tili- ja korttiluottoja sekd EVukiumuotuiset eurooppalaiset

isdd siitd, mit dsitt nkilotietojasi
Lue listid siitd, miten kdsittelemme henkilotietojasi el F bheain kulittajakiottatiedot

Kuva | I. Hakemukselle kirjautuminen Kuva 12.Summan ja takaisinmaksuajan valinta .



3.2 Hakijan tiedot

Hakijan tiedot -sivulla asiakkaan tulee vastata omien yhteystietojensa jalkeen
kysymyksiin, joihin on valmiit vastausvaihtoehdot. Kaikkiin kysymyksiin on
vastattava, myos sahkoposti- ja puhelinnumerokenttiin (kuva |3).

Kun hakija on vastannut kaikkiin kysymyksiin, voi han edeta hakemuksella
painamalla “seuraava”-nappia (kuva |5). Jos asiakas haluaa palata hakemuksella
taaksepain, poistuvat aiemmin taytetyt tiedot.

Hakijan tiedot

Henkilétiedot

Lisdtiedot

Henkildtunnus
Siviilisadty ©
Avioliitto / Rekisteroity parisuhde

Matkapuhelin® Naimatan
Avoliitto
Eronnut
Sthkapostioscite © Leski

Asumismuoto

Lainan kdayttotarkoitus * Omistusasunto

) s Vuokra-asunto
Auto / Moottoripyora

L Asumisoikeusasunto
Haat
v Osaomistusasunto
ene
Asunto-omaisuuden hankkiminen Alivuokralainen
Sijoittaminen (esim. osakkeet) Tydsuhdeasunto
Ajokortti Muu
Sisustus (esim. huonekalut. kodin elektroniikka) 2 i g i
) ; Asunut nykyisessd osoitteessa alkaen
Remontointi. kunnostaminen
Matkailu, vapaa-aika Valitse vuosi % Valitse kuukausi
Lainojen ja/tai luottejen yhdistdminen
Terveyden- tai hampaidenhoito
Opiskelu

Muu kulutus

Rinnakkaishakija

E] Haen lainaa toisen henkilan kanssa

Hakijan tydsuhde

Hakijan tyssuhteen muoto ©
Vakituinen
Madrdaikainen
Osa-aikainen
Eldkkeella
Tyokyvyttomyys- tai varhaiseldkkeella
Yrittéija
Opiskelija
Tyoton

Maanviljelija

Takaisin Seuraava

uva 15.Viimeiset kysmykset Hakijan tiedot -sivullay 5



3.3 Talouden tiedot

Talouden tiedot -osiossa asiakkaan tulee

vastata hanen talouttaan koskeviin kysymyksiin.
Hakemuksella ei kysyta ainoastaan hakijan tietoja,
vaan asiakkaan tulisi osata vastata myos koko
taloutta koskeviin kysymyksiin, eli tietaa omien
tulojensa lisaksi mm. myos puolisonsa tulot (kuva
16).

Lainoista kysytaan hakemuksella yksityiskohtaisesti.
Erikseen on kentat asuntolainalle ja muille lainoille,

ja taman lisaksi kysytaan myos talouden kaikkia
lainoja yhteensd (kuva 17).

Mikali asiakas haluaa yhdistaa lainoja, tulee
hanen viela erikseen klikata yhdistettavat lainat
-kentta auki ja tayttaa yhdistettavien lainojen
kappalemaara, kokonaissumma ja kuukausierat
yhteensa (kuva [8).

Lopuksi asiakkaan tulee tayttaa tilinumero ennen
kuin han voi vaihtaa seuraavalle hakemussivulle,
jossa nakyy hakemuksen yhteenveto. Jos asiakas
ei tayta tilinumeroa, han joutuu allekirjoittamaan
sopimukset postitse.

Talouden tilanne

Nykyinen taloudellinen tilanne

Omat kuukausitulot brutto

Talouden kuukausitulot netto ”

Omat asumiskustannukset kuukaudessa (sis. asuntolainan) ©

Luottokortit
Kaytossani olevat luottokortit
[:] MasterCard
(] wisa
[:] American Express
D Diners Club
D Muut

Kuva 16.Talouden tilanne

Lainat

Tayta tiedot tdysind eurcina.

0Oma osuus asuntolainasta ”

Omat muut lainat ja luottokorttilainat yhteensd *

Omat lainojen lyhennykset kuukaudessa (ei asuntolaina) *

Talouden kaikki lainat yhteensa *

Talouden kaikkien lainojen lyhennykset kuukaudessa ™

D Haluan yhdistda nykyisid lainejani. Samalla hyvéksyn ja annan
oimeksiannon yhdistettdvien lainojeni poismaksuun

Pankkitilinumero

Antamalla tilinumerosi voit valita sahkéisen allekirjoituksen.

inumero IBAN-muodossa

Takaisin Seuraava

Kuva 17. Lainat

Haluan yhdistaa nykyisid lainojani. Samalla hyvaksyn ja annan
toimeksiannon yhdistettdvien lainojeni peismaksuun

Yhdistettévien lainojen lukumédrd ©

Yhdistettdvien lainajen yhteissumma *

Yhdistettdvien lainojen lyhennykset kuukaudessa

Kuva 18. Lainojen yhdistaminen
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3.4 Yhteenvetosivu

Yhteenvetosivulla asiakas nakee kaikki tayttamansa tiedot ja voi
halutessaan palata muokkaamaan niita. Yhteenvetosivulla asiakkaan
on mahdollista myos valita lainalleen maksuvakuutus (kuva 19).
Maksuvakuutuksen tarkkaa hintaa ei nay asiakkaalle.

Sivun lopussa asiakkaan tulee viela vastata suostumuksiin ja valita
allekirjoitustapa; sahkoinen allekirjoitus verkkopankkitunnuksilla
tai sopimus postitse kotiin.Yhteenvetosivulta nahdaan, etta ehdot
ovat tyolaita lukea (kuva 20). Lisaksi otsikko viittaa siihen, etta
lainasopimuksen allekirjoittaminen tapahtuu talla sivulla, vaikka

todellisuudessa asiakkaan tulee viela allekirjoittaa virallinen sopimus.

Jos asiakas ei ole tayttanyt aiemmin tilinumeroa, voi asiakas
ainoastaan valita sopimuksen postitse.

Maksuvakuutus

Maksuvakuutus turvaa lainasi takaisinmaksun. jos jotain odottamatonta tapahtuu.
Varmista lainasi takaisinmaksu myds sairauden tai tyéttomyyden aikana.
Maksuvakuutuksen hinta on 9 % lainan kuukausierdstd ja se veloitetaan
lainanlyhennyksen yhteydessd. Esim. lainan kuukausierdn ollessa 100 euroa on
vakuutusmaksu 9 euroq.

D Haluan liittad lainaani Maksuvakuutuksen.

[Maksuvakuutus
[IMaksuvakuutus téydelliset ehdot

DTietoa vakuutusedustuksesta Suomessa

Kuva 19. Maksuvakuutus

L

O

vali

Allekirjoitus

Huom! Luattoorviomme edellyttod suostumusta. Annanfannamme
toimeksionnon kerdtd jo kdsitelld muilto
lugtonantojilto sootavio tietojo luotoistoni luottohokemuksen
kisittalyd varten. annan suostumukseni siihen, ettd luotonantajot
luovuttovat minua koskavia tietojo luotoistani. NOItG tietojo

kysyy Suomen Asiokastiata Oy:n ylidpitdman kysalyjarjestelman
avulio jarjestelmaan osollistuvilta yrityksilta.

Vokuutan, ettd antomani tiedot ovat oikeat. Olen tutustunut
Vokiomuotoisat eurooppalaisat kuluttojoluottotiedot -lomokkeaseen
{VEK) saki yhsityisid tili- jo korttiluottojo sekd
yksityislginoja koskeviin yleisiin ehtoihin, ja hywvksyn na.”

Tehdessdsi sopimuksan kanssa sinut rekistergidadn
konsermin asigkasrekisteriin, Pidasialliset henkildtietojen
kiyttatarkaituksemme owvat sopimuksen tekemisen edellyttdmien
tigtojen kerdiminen, torkastominen ja rekisterdinti sekd tekemdsi
sopimuksen dokumentointi, hallinnointi jao toimeenpano.
Henkildtietojo voidoon kisitelld myds markkinoinnissa. Kun
henkildtietojo kisitellGdn markkinointitorkoituksessa, voidoon
suorittag myds profilointia sinulle soveltuvien tuote-ehdotusten
takemiseksi, jolloin sinulle voidaan tarjota vaihtoehtoisio
tuotteitomme tai voit sooda yhteydanoton
yhtaistyokumppaneilta, mihin annan suostumukseni. Kottavat fiadot
henkilgtietojemma kisittelystd jo sinun cikeuksistosi soot
henkildtietojen kisittelyd koskevista sopimusehdaoistamme.
¥mmdrrdn, ettd voin kieltdd suoramarkkinoinnin iimaittamalla osiasta
Vaokuutan, ettd annetut tiedot ovat oikein ja
taydellisid jo onnan suostumukseni hokemukseni luottoharkintaao
varten. Luctonantaja pitad itsellddn vopaan horkintooikewden.
Vakuutan lisdksi, ettd olen soonut tiedon jo tutustunut asiakirjoihin
Vakiomuotoisat eurooppalaiset kuluttajoluotiotiedot
voimassoclevine erikoismoksuehtoineen sekd yhsityisid
tili- jo korttiluottojo sekd yksityisloinojo koskeviin yleisiin ehfaihin,
mitkd sopimusehdot taten hyvdksyn. NGMA osiakirjat jo
asiokaskohtainen sopimus tallennetaan jo ovat saotavilla Omat Shvut
- paolvelussa

Annan suostumukseni sithen, ettd voi [ghettoa minulle
torjouksia sdhkdpostitse.

tse ollekirjoitustopa ’
Pankkitunnuksilia

Postitse

Lihetd hokemus

Kuva 20. Ehtojen hyvaksyminen
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e P

“ Kuva 21.Tunnelmakuva (Startup

4.1 Tyopajan tehtdvai ja tavoitteet

Tyopajan tarkoituksena oli selvittaa jo tiedostettuja

ongelmakohtia lainahakemukselta. Tausta-
aineisto on kaytava lapi, jotta nahdaan millaista
suunnittelua edesauttavaa tietoa asiakkaista on
jo olemassa.Yrityksen sisalla on paljon tietoa
asiakkaista, etenkin heilla, jotka tyoskentelevat
asiakasrajapinnassa. Tamankaltaista tietoa
kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi ja se saadaan esille
haastattelemalla henkilokuntaa tai jarjestamalla
tyopajoja. (Tuulaniemi 2016,145.)

Tyopaja jarjestettiin kahdeksalle laina-
asiakasneuvojalle. Tehtavana oli ympyroida kaikki
asiakkaan kompastuskivet lainahakemukselta

Lainahakemus

Hae uutta lainaa Korota nykyistd lainaasi

Hae lainaa pankkitunnuksilla

Jos haluat hakea korotusta lainallesi iiman
pankkitunnuksia. soita

Taytd hakemus

Luottotietotarkistus tehdddn vasta kun hakemus on
tdiytetty ja [dhetetty

Lue lisad siitd, miten késittelemme henkilotietojasi

Kuva 22. Lainahakemuksen aloitussivu

ja kertoa mita asiakas saattaa kyseisissa
kohdissa kysya.Toisena tehtavana oli ympyroida
perusteluineen kohdat, joita pidetaan jo
entuudestaan hyvina.

Tyopajan yksinkertainen tehtava suunniteltiin niin,
etta asiakasneuvojat pystyivat kayttamaan omaa
asiantuntijuuttaan ja opettamaan, mista kaikesta
asiakas voi lahestya kohdeyritysta. Tyopajan
tehtava itsessaan toimi muistinvirkistyksena
asiakasneuvojille ja tarkoituksena olikin saada
aikaan keskustelua ja jakamaan muistoja ja
kokemuksia.

156,65 € 165,15 €
11 vuotta

Todellinen vuosikorko
1142% 1146 % 1150%

175,67 €

10 vuotta 9 vuotta

Todellinen vuosikorko Todellinen vuosikorko

at henkilékohtaisen lainatarjouksen lahetettydsi hakemuksen.
TAYTA LAINAHAKEMUS

t on kertaluotto, jonka todelfinen vuosikorko laskettuna 12 000 € luotolie 12 vuoden maksuvaihtoehdallo on 11,58
‘odellisessa vuosikorossa on huomicitu vuosikoron 9,04 % lisdksi viftekorko Euribor 3 kk -0.34 % (1.7.2019). lainan
avausmaksu 0 € ja tilihoitomaksu 0 € ja ottokulu 12,50 € kuukaudessa. Kuukausiend 12 000 € luotolle on 149,67 €/kk,
toensd 144 ad. Luoton jo yhteismadrd on 21 540,66 €. Esimerkkilaskelman toteutuminen
" ottd korko ja kulut eivit muutu takaisinmaksun aikana

Yksityisia Tl 1
lainoja koskevat ehdot

grooppalaiset
kuluttajaluottotiedot

Kuva 23. Esimerkkilaskelma

4.2 Aloitussivu

Aloitussivun (kuva 22) henkilotunnuskenttaa
pidetaan huonona ratkaisuna kirjautumiseen.
Asiakkailta on tullut palautetta, etta he eivat uskalla
antaa omaa henkilotunnustaan ja tayttaisivat
hakemuksen mieluummin pankkitunnuksilla. Jos
asiakas hakee uutta lainaa, ei han paase tayttamaan
hakemusta pankkitunnuksia kayttaen.

4.3 Esimerkkilaskelma

Tyopajassa huomioitiin myos, etta hakemuksen
esimerkkilaskelma tekstimuodossa on
huomaamaton, jolloin asiakkaalle saattaa selvita
oleellisia tietoja lainaan liittyen vasta myohemmin
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Matkapuhelin *
i ]

sdhkdpostiosoite "

Varmista, ettd sGhkopostiosoitteesi on olkein.

Kuva 24. Lisainfo

tai asiakas saattaa soittaa asiasta asiakaspalveluun
(kuva 23).

Lisaksi tyopajassa otettiin kantaa siihen, etta tiedot
ovat erittain tarkeita asiakkaan valitessaan itselleen
sopivaa lainaa, joten tietojen korostaminen
kannattaisi. Osallistujat arvelivat myos, etta tietojen
selkeampi esitystapa lisaisi yrityksen luotettavuutta
ja toisi asiakkaalle turvallisemman olon.

4.4 Lisdinfopainikkeet

Yksi tarkeimmista huomioista tyopajassa oli, etta
hakemuksen kysymysten lisainfopainikkeista ei

Maksuvakuutus

Maksuvakuutus turvaa lainasi takaisinmaksun. jos jotain odottamatonta tapahtuu.
Varmista lainasi takaisinmaksu myés sairauden tai tydttémyyden aikana.
Maksuvakuutuksen hinta on @ % lainan kuukausier@std ja se veloitetaan
lginanlyhennyksen yhteydessd. Esim. lainan kuukausierdn ollessa 100 euroa on
vakuutusmaksu 9 euroa.

D Haluan liittad lainaani Maksuvakuutuksen.

["IMaksuvakuutus
[IMaksuvakuutus téydelliset ehdot

DTietoa vakuutusedustuksesta Suomessa

Kuva 25. Maksuvakuutus

aukea mitaan tai tarpeeksi lisatietoa hakemukseen
liittyen (kuva 24).Tahan ei ollut aiemmin kiinnitetty
huomioita. Nappien alkuperainen tarkoitus on
auttaa asiakasta hakemuksen tayttamisessa. Usein
asiakas soittaa asiakaspalveluun siksi, kun ei
ymmarra, miten tai miksi johonkin hakemuksen
kysymykseen pitaa vastata.

4.5 Loogisuus

Asiakaspalvelijat kommentoivat hakemuksen
loogisuutta. Otsikoissa ja kysymysten jarjestyksessa
on heidan mielestaan parannettavaa. Esimerkiksi
asumiskustannuksia kysytaan “Talouden tilanne”

-kohdassa, vaikka asumismuotoa on kysytty jo
paljon aiemmin hakemuksella.

Lisaksi maksuvakuutusta tarjotaan hakemuksella
vasta loppuvaiheessa, jossa lainahakemuksen
suuntaa antavaa kuukausieraa ei ole enaa
mahdollista nahda ja nain ollen maksuvakuutuksen
hinnan laskeminen on mahdotonta (kuva 25).
Maksuvakuutuksen hinta on prosenttiosuus lainan
kuukausierasta, joten asiakaspalvelijat ehdottivat,
etta vakuutusta tarjotaan samassa kohdassa kuin
kuukausieraa.

Kysymysten uudelleen jarjestaminen helpottaisi
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myos asiakaspalvelutilanteita, kun lainahakemus
taytetaan puhelimitse. Usein asiakkaat saattavat
ennakoida vastaamalla kysymyksiin, jotka
kysytaankin vasta myohemmin hakemuksella.
Talloin asiakkaat usein ihmettelevat kysymysten
jarjestysta.

4.6 Yhteenveto tyopajan tuloksista

Tyopajassa nousseissa keskusteluissa todettiin Esimerkkilaskelma talukkona:
esimerkkilaskelman tarkeys. Kuitenkaan sen

nykyinen tekstimuoto ei miellyttanyt. Sen sijaan Esimerkki:
taulukkomuotoinen esimerkkilaskelma saattaisi Lainogismmi:12.000 €

Maksuerat: 144 kpl  Kuukausierd kk: 150.08 £/kk

lisata yrityksen luotettavuutta nayttamalla

e eeee ees . . . . Tilinhoit: ksu/kk: 0€ Vuosikorko: 9.09 %
ylimaariiset kulut selkeammin asiakkaille (kuva 28). J| ™"™etome Hostere

Luottokulu/kk: 1250 € Todellinen vuosikorko: 1143 %

Lisaksi aloitussivun ”Hae lainaa pankkitunnuksilla” Aeausmakisz D€ Maksettavakokonatsmaord: 2159957 €

on helppoa asiakkaille ja he pitavat toimintoa
turvallisena, verrattuna lainan hakemiseen
pelkalla henkilotunnuksella. Lisaksi tieto, miten
henkilotietoja kasitellaan, on hyva olla etusivulla, ’
koska se kiinnostaa asiakkaita.

uva Zo. Esimerkkilaskelma taulukikona

Hakemuksen kysymyksia pidettiin yleisesti

ottaen selkeina, mutta niiden jarjestys kaipaisi
parantamista. Lisaksi otsikointia pidettiin hieman
erikoisena.Vastausvaihtoehtoja hakemuksen
kysymyksiin on tarpeeksi, vaikka silti niita toivottiin
osaan kysymyksia hiukan enemman.

Lainahakemus

Tyopajan tulosten perusteella suunniteltiin
uusi versio esimerkkilaskelmasta (kuva 28) Hae uutta lainaa tai koroita nykyisté lainaasi
ja aloitussivusta (kuva 29), silla nama koettiin
kriittisimmiksi muutoskohteiksi. Uutta ja vanhaa
versiota testattiin aluksi asiakaskyselyssa.Vertailun
tarkoitus oli lisata kehitettavan idean kriittisiin ja iy i oo basraliin sl ok
epéivarmoihin osiin I||ttyvaa tietoa, jonka j'3:|keen Saat henkilékohtaisen lainatarjouksen, joka ei sido sinua mihinkdadn.

voidaan suorittaa varsinainen testaus (Hassi ym.
2015, 100). Lue liscid siitd, miten kasittelemme henkilotietojasi

Pyyda lainatarjous pankkitunnuksilla

Muita tyopajassa nousseita ideoita testattiin vasta

kyselyn jalkeisessa prototyypissa. uva 29. Uusi aloitussivu
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5. Kysely .

5.1 Kyselyn tavoitteet ja toteutus
5.2 Arviointiasteikko

5.3 Vertailutehtavat

5.4 Avoimet tekstikentat

5.5 Kyselyn tulosten yhteenveto




5.1 Kyselyn tavoitteet ja toteutus

Kyselyssa kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta
nykyiseen lainahakemukseen ja mielipiteita
tyopajan perusteella havaittuihin ongelmakohtiin
(liite 1). Kyselyssa yritettiin saada myos selville
vastaajien arvoja, toiveita ja tarpeita. Kyselyssa
oli yhteensa |3 kysymysta, joista kahdeksassa
oli arviointiasteikko, neljassa vapaa tekstikentta
ja kolmessa vertailtiin nykyisia hakemuksen
elementteja uusiin versioihin.

Kysely lahetettiin 836 tuoreelle laina-asiakkaalle,
jotka ovat hakeneet lainaa ja saaneet hyvaksytyn
lainapaatoksen viimeisen kuukauden sisalla.
Tavoitteena oli saada vahintaan 10 % vastaajista,
jotta tuloksia voidaan analysoida, joka tarkoitti 83
laina-asiakasta.Vastauksia saatiin riittavasti yhteensa
88 kappaletta.

Vastausten luotettavuutta heikentaa kuitenkin
suhteellisen pieni vastausprosentti ja kyselyn
kohderyhma.Toisaalta vastaajilla oli lainahakemus
tuoreena mielessa, mutta hiljattain nostettu laina
saattoi vaikuttaa vastaajan tuntemuksiin ja nain
ollen vaaristaa vastaustuloksia.Yleista on, etta
asiakkaat saattavat kyselyissa vaittaa toimivansa
rationaalisemmin kuin todellisuudessa toimivatkaan
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 158).

5.2 Arviointiasteikko

Arviointiasteikon kuudesta kysymyksesta

kolme liittyivat lainan hakemisen ja hakemuksen
helppouteen ja toiset kolme lainahakemuksen
informatiivisuuteen (liite 1).Arviointiasteikon
pisteytys oli |-5, jossa 5 pistetta oli paras ja | piste
heikoin (liite I).

Kyselyssa saadut pisteet olivat yleisesti ottaen
hyvia. Lainan hakemisen/hakemuksen helppouteen
ja selkeyteen liittyvat kysymykset saivat

parhaat pisteet, joissa keskiarvo oli 4,3 pistetta.

Informatiivisuuteen liittyvat kolme kysymysta saivat

myos kohtuulliset pisteet keskiarvolla 4,06.

Eniten tyytymattomia vastauksia kerasivat
kysymykset, jotka liittyivat liitteiden toimittamiseen
ja lainojen yhdistamiseen liittyen. Kyselyssa
kysyttiin, saiko asiakas tarpeeksi tietoa lainojen
yhdistamiseen liittyen ja seitseman vastaajan
mielesta tietoa ei saanut tarpeeksi (kuvio 2).Viiden
vastaajan mielesta tietoa liitteiden toimittamiseen
liittyen ei saanut tarpeeksi.

Lainan hakeminen oli helppoa

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

B Taysineri mieta [ Eri mielta Saraa miglta

Taysin samaa mielta

En osaa sanoa

Lainoja yhdistettaessani sain tarpeeksi tietoa, miten
se tapahtuu

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

B tiysineri miets [ Eri mielta En 0saa sanoa Sarmaa miglta

Taysin samaa mielta

Kuvio |.Asiakkaiden mielipiteet lainan hakemisen
helppoudesta.

Kuvio 2.Asiakkaiden mielipiteet informaatioon
lainojen yhdistamisesta.

30



5.3 Vertailutehtavit

Vertailutehtavissa asiakkaan tuli valita mielestaan
parempi vaihtoehto vanhasta ja uudesta
versiosta (liite I).Vertailu haluttiin suorittaa, jotta
saataisiin selville, onko suunnittelutyo oikeilla
raitella. Kohdeyritys oli mukana valitsemassa
mielenkiintoisimpia suunnitteluehdotuksia, joiden
pohjalta valittiin kolme vertailukohdetta.

Tunnistautuminen hakemukselle

Kyselyyn vastaajista 67 kayttaisivat
pankkitunnistautumista ennen lainahakemuksen
tayttamista, joka oli uusi versio (kuva 31) ja
(kuvio 3) .Vanhasta versiosta, eli kahdesta eri

tunnistautumistavasta, piti sen sijaan 2| vastaajaa
(kuva 30).

Naet alla kaksi eri vaihtoehtoa lainahakemuksen
aloitussivusta. Valitse sivuista parempi. Kumpaa
kayttaisit itse?

A} Kaksi e
tunnistautum
B)
erkkopankki...

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% Q0% 100%

Kuvio 3 Asiakkaiden mielipiteet aloitussivusta

Lainahakemus

Hae uutta lainaa Korota nykyista lainaasi

PPKKVV-XXXX tai PPKKVVAXXXX Hae lainaa pankkitunnuksilla

Taytda hakemus Jos haluat hakea korotusta lainallesi iiman
pankkitunnuksia, soita 09 622 4308

Luottotietotarkistus tehdadn vasta kun hakemus on
taytetty ja lahetetty

Kuva 30.Vanha hakemuksen aloitussivu

Lainahakemus

Hae uutta lainaa tai koroita nykyista lainaasi

Pyyda lainatarjous pankkitunnuksilla

Kaytamme vahvaa tunnistautumista turvallisuutesi vuoksi.
Saat henkilokohtaisen lainatarjouksen, joka ei sido sinua mihinkdan.

Lue lis@d siitd. miten kdsittelemme henkilotietojasi

Kuva 31.Versio uudesta hakemuksen aloitussivusta.
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Esimerkkilaskelma taulukkona

Kyselyyn vastaajista 81 pitivat taulukkomuotoista
esimerkkilaskelmaa helpompilukuisena kuin
tekstimuotoista (kuva 32 ja 33).Ainoastaan 7
vastaajaa piti tekstimuotoista laskelmaa parempana
(kuvio 4).

Lain maiaraamat lainaa koskevat tiedot on alla laitettu kahteen eri
muotoon. Kumpi on mielestasi helpompilukuinen?

A)
Esimerkkilas...
B
Esimerkkilas..,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% TO% 0% 0% 100%

Kuvio 4.Asiakkaiden mielipiteet esimerkkilaskelman
helppolukuisuudesta.

Laina on kertaluotto, jonka todellinen vuosikorko laskettuna 12 000 € luotolle
12 vuoden maksuvaihtoehdolla on 11,43 %. Todellisessa vuosikorossa on
huomioitu vuosikoron 9,09 % lisdksi viitekorko Euribor 3 kk -0,34 % (1.7.2019),
lainan avausmaksu 0 € ja tilihoitomaksu 0 € ja luottokulu 12,50 € kuukaudessa.

Kuukausierd 12 000 € luotolle on 150,08 €/kk, yhteensd 144 maksuerdd. Luoton
ja luottokustannusten yhteismaddird on 21 599,87 €. Esimerkkilaskelman
toteutuminen edellyttdd, ettd korko ja kulut eivat muutu takaisinmaksun
aikana.

Kuva 32.Vanha versio tekstimuotoisesta esimerkkilaskelmasta.

Esimerkki:
Lainasumma 12 000 €
Maksuerdt: Kuukausierd/kk: 150,08 €/kk

Tilinhoitomaksu/kk: Vuosikorko: 9,09 %

Luottokulu/kk: Todellinen vuosikorko: 11,43 %

Avausmaksu: Maksettava kokonaismddrd: 21 599,87 €

Kuva 33 Uusi taulukkomuotoinen esimerkkilaskelma.



“Hae lainaa”

Kyselyssa haluttiin testata myos hakemusnapin
“Hae lainaa” -tekstin toimivuutta. Hakemusnapin
jalkeen asiakkaalle avautuu lainahakemuksen
ensimmainen sivu. Hae lainaa -napista tehtiin kaksi
uutta versiota testausta varten (kuva 34).

Kyselyyn vastaajista 34 pitaa "hae lainaa”-nappia
parhaimpana.Taman jalkeen parhaiten parjasi 29
vastauksella "Hae lainatarjous tasta” ja viimeisena
25 vastauksella ”"Pyyda lainatarjous” (kuvio 5).

Tassa kysymyksessa vastaajilla oli mahdollisuus
perustella valintaansa avoimessa tekstikentassa.
”Hae lainaa” -vastaajat perustelivat valintansa silla,
etta se on selkein ja helpoin vaihtoehto. ”Pyyda
lainatarjous” ja ”Hae lainatarjous tasta” -napeilla
ei ollut perusteluiden suhteen eroavaisuuksia.
Naista jommankumman valinneet kokivat, etta
sana "lainatarjous” on kuvaavampi siita, mita
ollaan tekemassa. Asiakkaan kun ei tarvitse heti
sitoutua lainaan, vaan voi ensin katsoa millaisen
lainatarjouksen saa. Sana lainatarjous” koettiin
helpommin lahestyttavana ja se sai kehuja siita, etta
ei tarvitse viela sitoutua.

Alla on vaihtoehtoisia painikkeita, joita sinun olisi painettava
paastaksesi tayttamaan lainahakemuksen. Mika on mielestasi
paras?

- “_
Ha
lainatarjous.

Pyyda

lainatarjous

e 10% 20% 30%% 40% 50% 60% T0% 80 0% 100%

Kuvio 5.Asiakkaiden mielipiteet hakemus-painikkeen tekstista

Hae lainaa Hae lainatarjous tasta

Pyyda lainatarjous

Kuva 34.Vanha “Hae lainaa” -painike ja testissa olleet uudet versiot
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5.4 Avoimet tekstikentat

Avoimissa kysymyksissa kysyttiin mika lainan
hakemisessa on vaikeaa/haastavaa, miten

asiakas parantaisi nykyista lainahakemusta ja

mita muita kehitysehdotuksia tulee mieleen
lainanhakuprosessiin liittyen (liite 1). Avoimet
kysymykset eivat olleet pakollisia vastata, mutta
suurin osa oli kommentoinut, etta hakemus on talla
hetkella hyva, eika parannusehdotuksia ole.

Noin 5 vastaajaa kertoi, etta oli vaikeuksia
ymmartaa lainan takaisinmaksu, hinta tai

kulujen seuranta. Samoin 5 vastaajaa kertoi, etta
tarvittavien liitteiden toimittamisessa oli ollut
vaikeuksia.

Vastaajien kehitysehdotuksissa liittyen
lainahakemukseen tai koko lainaprosessiin

esiintyi toistoa, joten vastaukset yhdistettiin.
Kehitysehdotukset liittyivat pitkalti yhdistettaviin
lainoihin. Kolme vastaajaa toivoi, etta pankki saisi
tiedot suoraan yhdistettavista lainoista muilta
pankeilta. Noin 5 vastaajaa toivoi yleisesti lisatietoa
lainojen yhdistamiseen liittyen. Satunnaisina
toiveina oli esimerkiksi tietojen selkeampi
esitteleminen taulukkomuodossa ja hakemuksen
muokkaaminen jalkeen pain. Lisaksi muutama
vastaaja oli kommentoinut, etta pelkaavat tulevansa
huijatuksi.

5.5 Kyselyn tulosten yhteenveto

Vastaukset jasenneltiin samankaltaisuuskaavion
avulla. Kaavion avulla tutkimusaineistosta etsittiin
samankaltaisuuksia ja ne ryhmiteltiin yhteisten
teemojen alle. Samankaltaisuuskaavio nostaa esiin
kayttajille olennaisia asioita. (Tuulaniemi 2016, 154.)

Vastausten perusteella hakemuksella taytyisi olla
enemman tietoa koko lainaprosessista esimerkiksi
liitteiden toimittamisesta ja lainojen yhdistamisesta,
joista asiakas saa talla hetkella tiedon vasta
lainatarjouksen jalkeen.Yhdeksi teemaksi nousi
siis jalleen informatiivisuus. Lisaksi vastausten
perusteella asiakkaat arvostavat selkeytta,
sitoutumattomuutta ja luotettavuutta. Asiakas ei
halua viela hakemusvaiheessa sitoutua mihinkaan
lopulliseen, vaan haluaa ensin nahda tarjouksen.
Lisaksi lainan tietojen kuten esimerkkilaskelman
tulisi olla paremmin asiakkaan saatavilla, joka lisaisi
asiakkaan varmuutta luotettavuudesta.
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6. Suunnitteluohjurit .




f akuva (Zimmerman 2020)

6. Suunnitteluohjurit

Asiakastutkimuksen loydosten perusteella voidaan
maaritella ohjaimet suunnittelua varten, joita kutsutaan
suunnitteluohjureiksi (kuva 36). Suunnitteluohjureiden
avulla asiakkaiden tarpeet ja toiveet saadaan pidettya
suunnitteluprosessin keskiossa. Suunnitteluohjurit
kuvaavat konseptien tai palvelun selkeimpia
asiakastavoitteita. (Tuulaniemi 2016, 156.)

Tyopajan perusteella kahdeksi selkeaksi
suunnitteluohjuriksi nousivat informatiivisuuden

ja loogisuuden parantaminen. Jos asiakas saisi
hakemukselta mahdollisimman paljon tietoa, sen
tayttaminen sujuisi joutuisammin ilman puhelua
asiakaspalveluun. Lisaksi uudessa versiossa toivotaan
selkeytta jasentelyyn ja toimintoihin.

Kyselyssa suunnitteluohjureiksi nousivat niin ikaan
informatiivisuus, mutta myos selkeys, luotettavuus ja

sitoutumattomuus. . oo
Kuva 36. Suunnitteluohjurit
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7.1 Miksi prototypoidaan?

Prototypointi tarkoittaa nopean mallin
rakentamista suunnittelun ja kehitystyon avuksi.
Protoyypilla testataan miten kehitetyt konseptit
toimivat kaytannossa. Tavoitteena on lisata
ymmarrysta mitka asiat toimivat ja mitka eivat.
Prototypoinnilla minimimoidaan epaonnistumisen
riskeja ja se on edullinen ja nopea testaustapa.
(Tuulaniemi 2016,196-197.)

Pyrkimyksena oli luoda testiprototyyppi,

joka vastaisi design-drivereihin eli tayttaisi
asiakastutkimuksesta saatujen tulosten
vaatimukset. Tarkeimpana huomiona koettiin
informaation lisiaminen hakemukselle. Osa
olennaisista elementeista puuttuu talla hetkella
hakemukselta kokonaan. Lisaksi tyopajan tuloksista
saadun tiedon mukaan hakemuslomake vaatisi
uudelleenjarjestelya, jotta siita tulisi loogisempi niin
asiakkaita kuin asiakaspalvelijoita ajatellen.

Prototyyppi suunniteltiin Adobe XD:n avulla ja se
on skaalattu iphone X:lle (liite 2).Testikayttaja voi
tayttaa hakemuksen realistisesti alusta loppuun.
Prototyyppi suunniteltiin yksinkertaiseksi,

silla se itsessaan ei ole olennainen testaajalle
vaan sen aikaansaama kokemus, kokemuksesta
nouseva palaute ja kokemuksen oppiminen
kokeilutilanteessa (Hassi ym. 2015, 100.)
Prototyypin ilme pidettiin mahdollisimman
neutraalina, jotta testikayttajat keskittyisivat
toimintoihin ja hakemuskysymyksiin.Visuaalisessa
ilmeessa ei myoskaan otettu huomioon
kohdeyrityksen omaa visuaalista ilmetta.

7.2 Aloitussivu

Hakemuksen ensimmaiselta sivulta poistetaan
tunnistautuminen henkilotunnuksella, silla
kyselyn perusteella suurin osa asiakkaista
tunnistautuisi pankkitunnuksilla. Silta varalta, etta

.Tunnelmakuva (Picjumbo 20I6A

pankkitunnistautuminen on liian tyolasta osalle
asiakkaista, haluttiin luoda uusi ominaisuus, jotta
asiakas saa mahdollisuuden tutustua hakemukseen
lahettamatta sita (kuva 38). Uusi ominaisuus
pakottaa myos muokkaamaan hakemuksen
viimeiselle sivulle pankkitunnistautumisen, jos
asiakas haluaakin lopulta lahettaa hakemuksen.

Lainahakemus

Uusi laina

Kayta vahvaa tunnistautumista:

Verkkopankkiin

Jatka tunnistautumatta @

Takaisin

Kuva 38. Prototyypin aloitussivu
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7.3 Sisdllon jarjestaminen

Nykyisen lainahakemuksen jarjestysta muokattiin
niin otsikoiden kuin kysymysten osalta, silla
nykytilanteen havainnoinnissa ja etenkin
asiakaspalvelijoiden tyopajassa nousi esille, etta
tamanhetkisessa lainahakemuksessa on paljon
epaloogisuutta.

Kysymysten jarjestamisessa on pyritty yhdistamaan
samankaltaiset aihealueet toisiinsa (taulukko
I).Ajatuksena, etta asiakkaan tarvitsee miettia

yhta asiaa kerrallaan. Lisaksi otsikointia on
muutettu asiakasta puhuttelevammaksi ja
informatiivisemmaksi. Uudessa versiossa myos
kysymyksia oltiin jatetty otsikoiden alta pois,
esimerkiksi asumismuotoa ei kysytty erikseen, vaan
asiakkaalle tarjottiin suoraan vaihtoehdot (kuva
39).

Asuminen

Puolison
omistama
Asumisoikeus-
Vuokra-asunto
asunta

Osaomistus ‘ Tydsuhdeasunto

Muu

‘ Alivuokra

Omat asumiskustannukset kuukaudessa

E °

Takaisin

Kuva 39. Prototyypin aloitussivu

Paljonko tarvitset lainaa?

Paljonko tarvitset lainaa?

Henkilotiedot

Lainan kayttotarkoitus?

Henkilotunnus

Sinun tiedot

Matkapuhelin

Matkapuhelin

Sahkopostiosoite Sahkoposti

Lainan kayttotarkoitus Siviilisaaty

Lisdtiedot Asuminen

Siviilisaaty Omat asumiskustannukset kuukaudessa?

Asumismuoto

Rinnakkaishakija

Asunut nykyisessa osoitteessa alkaen

Haetko lainaa yksin vai rinnakkaishakijan kanssa?

Rinnakkaishakija

Oma ty6suhde ja tulot

Henkilotunnus

Omat kuukausitulot bruttona, €/kk

Matkapuhelin

Omat kuukausitulot nettona, €/kk

Sahkoposti

Nykyinen tyosuhde alkoi

Hakijan tyosuhde

Luottokortit

Hakijan tyosuhteen muoto

Omat lainat

Nykyinen taloudellinen tilanne

Oma osuus asuntolainasta

Omat kuukausitulot brutto

Omat muut lainat ja luottokorttilainat yhteensa

Talouden kuukausitulot netto

Omien lainojen lyhennykset, €/kk

Omat asumiskustannukset kuukaudessa

Lainojen yhdistiminen

Luottokortit

Haluatko yhdistaa olemassa olevat lainasi?

Lainat

Pankkitilinumero

Oma osuus asuntolainasta

Yhteenveto

Omat muut lainat ja luottokorttilainat yhteensa

Omat lainojen lyhennykset kuukaudessa

Talouden kaikki lainat yhteensa

Taouden kaikkien lainojen lyhennykset kuukaudessa

Haluan yhdistaa nykyisia lainojani.

Pankkitilinumero

Yhteenveto

Taulukko 1. Otsikoiden vanha ja uusi jarjestys
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Oma tyosuhde ja tulot

- e ] o

Bakeinen | | YSromyys
tai varnaiselake

Oma tydsuhde ja tulot

[ faanen ] - o

Elkelginen | | YOmOmyys vittsja
tai varnaiselake

Opiskelija H Tydtén H Maanviljelijs ] Opiskelija H Tydtén Maanviljelija

Omat kuukausitulot bruttona, €/kk Omat kuukausitulot bruttona, €/kk

‘ ‘ o [ 3000

Omat kuukausitulot nettona, €/kk

Kuva 40. Uusi kysymys aukeaa, kun edelliseen on vastattu

7.4 Toiminnot

Prototyypissa haluttiin testata myos toisenlaista
kayttajanakymaa. Nykyinen hakemus on
muodoltaan listamainen, jolloin suurin osa
kysymyksista on samalla sivulla ja hakemuksella
paasee eteenpain sivun alaosasta. Prototyypissa
testattiin nakymaa, jossa “seuraava”’-painike on
heti kayttajan ulottuvilla. Kysymykset on aseteltu
erillisille sivuille niin, etta sivua ei tarvitse selata

alaspain ollenkaan.

Hakemuksella kokeiltiin myos kevytta pelillistamista
niin, etta seuraava kysymys ilmestyi nakyviin vasta
kun edelliseen oli vastattu (kuva 40).

Lainojen yhdistiminen

Haluatko yhdistés olemassa
olevat lainasi yhdeksi
edullisemmaksi lainaksi?

B -

Mité on lainojen yhdistiminen?

Kun yhdistat kaikki nykyiset
pienet lainasi ja muut luottosi,
séadstat kuukausikuluissasi
lyhentdméllg ainoastaan yhts
lainaa.

Lainojen yhdistdminen on
helppoa, silla teemme kaiken
tyon puclestasi ja maksamme
muut lainasi ja luottosi pois.

Keskittamalla lainasi -

voit saada lainallesi
paremmat ehdot.

Takaisin

Maksuvakuutus

Haluatko lainallesi edullisen
maksuvakuutuksen? Vakuutuksen
hinta on valitsemallasi
kuukausieralla: 14,87 €/kk

Miké on maksuvakuutus?

Maksuvakuutus suojaa takaisinmaksun
yllattavissa tilanteissa. Jos joudut
tysttomaksi, tai pitkalle sairauslomalle,
Maksuvakuutus auttaa sinua
selviytymaan vaikeiden aikojen yli.

Maksuvakuutus korvaa vakuutusehtojen
mukaisesti lainasi kuukausikustannukset
Jopa 12 kuukauden ajan, joten taloutesi
Pysyy paremmin tasapainossa.
Maksuvakuutuksen hinta on 9 % lainan
kuukausierdsta. Minimiveloitus on 2
euroa/kk.

Téydelliset vakuutusehdot ovat
luettavissa tazlta.

Takaisin

Kuva 41. Maksuvakutuksen ja yhdistettavien lainojen

tarjoaminen

1.5 Lisamyynti

Asuminen

. Puclison
Omistusasunto .
omistama

Asumisoikeus-
Vuckra-asunto
asunto

Osaomistus Ty&suhdeasunto

Alivuckra

Omat asumiskustannukset kuukaudessa

|@

Merkitse tihin
asumiskustannuksesi sisiltéden
osuutesi asuntolainan
lyhennyksestd, vuokrasta/
vastikkeesta, sdhkostd ja
lammityksestd kuukaudessa.

Takaisin

Kohdeyritys markkinoi lainojen yhdistamista ja
maksuvakuutusta olemassa olevalle tai uudelle
lainalle. Prototyypissa lainojen yhdistaminen on
nostettu omaksi sivukseen ollessaan hieman
huomaamaton alkuperaisella hakemuksella (kuva
41). Samoin maksuvakuutukselle on luotu oma
sivunsa, jotta asiakas ei huomaamattaan ohittaisi
sita. Aiemmin maksuvakuutuksen hinta ei ole ollut
nakyvissa, mutta prototyypissa se nakyy asiakkaalle.
Lainojen yhdistaminen ja maksuvakuutus ovat
lisapalveluita, joten asiakas voi tayttaa hakemuksen
loppuun valitsematta kumpaakaan.

Kuva 42. Kysymysmerkkia painamalla aukeaa
lisatietoa

7.6 Apu tayttamiseen

Koska asiakastutkimuksessa oli selvinnyt, etta
asiakkaat kaipaavat lisaa tietoa lainan hakemisesta,
on hakemukselle lisatty “infopainikkeita”,

joista asiakas saa apua tarvittaessa (kuva 42).
Prototyypissa painikkeet eivat toimi, mutta
fasilitoitaessa otetaan ylos koehenkiloiden tarpeet
lisainfolle.
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8. Kokeilu

8.1 Kokeiluasetelma
8.2 Kokeilun tulokset



8.1 Kokeiluasetelma

Kokeilun tarkoituksena oli saada nayttoa, etta
kehitettava prototyyppi on oikeilla raiteilla. Lisaksi
tarkoituksena oli saada lisaa oppia potentiaalisen
asiakkaan ongelmista, tarpeista ja aidoista
reaktioista. (Hassi ym. 2015, 102.)

Kokeilussa testattiin prototyyppia kuudelle
potentiaaliselle lainanhakijalle. Koehenkilo kehitti
kuvitteellisen tarpeen lainalle, jonka jalkeen taytti
lainahakemuksen. Kokeilussa ei annettu apua
koehenkilolle, jotta kokeilu ja sen tulokset pysyvat
mahdollisimman autenttisina.

Koehenkilot valittiin kohdeyrityksen oman
maaritelman mukaan eli hakijan taytyi olla
yli 24-vuotias, hanella taytyy olla saannolliset
tyo- tai elaketulot eika hanella saa olla
maksuhairiomerkintoja. Potentiaalisten laina-
asiakkaiden skaala on suuri.

Ensin koehenkilolta tiedusteltiin lainan tarvetta ja
yhdessa kehiteltiin realistinen lainanhakutilanne.
Koehenkilolle annettiin linkki prototyyppiin
tayttaakseen lainahakemuksen omalla
puhelimellaan. Koehenkilon tuli selostaa kaikki
hakutilanteen tapahtumat ajattelemalla aaneen.
Koehenkilolta kysyttiin lisakysymyksia aina kun
fasilitaattorille oli epaselvaa mita, miksi ja miten
koehenkilo toimii kuten toimii. Koehenkilo sai apua
omiin kysymyksiinsa vasta koetilanteen jalkeen,
jonka aikana kaytiin vapaata keskustelua. Kaikki
koehenkilon ajatukset kirjattiin ylos fasilitaattorin
toimesta. Taman tyyppista havainnointimenetelmaa
kutsutaan havainnointihaastatteluksi. (Hyysalo
2006, 106.)

Kuva 43.Tunnelmakuva (Dantées 2020)

Kokeilutilanteen jdlkeen koehenkilolle
esitettiin vield seuraavat kysymykset:

Missa hakemuksen kohdissa olisit kaivannut
enemman tietoa?

Mita tuntemuksia se heratti, etta kysymykset
ilmaantuivat sita mukaa kuin hakemusta tayttaa
eteenpain? (pelillisyys)

Mita mielta olit kysymysten jarjestyksesta?

Millainen on hyva sovellus?
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8.2 Kokeilun tulokset

Kuten aiemmassa kyselytutkimuksessa, vastaukset jasenneltiin jalleen
samankaltaisuuskaavion avulla. Kaavioon muodostui 7 otsikkoa, joiden

alle muodostui yhteensa 16 alaotsikkoa. Tulokset osaltaan tukivat
aiempia kyselytutkimuksen tuloksia, mutta yllatyksiakin oli joukossa.

Otsikoiden avulla valittiin kehitettavat kohteet ja suunniteltiin
parannusehdotukset tulevaisuuden lainahakemusta varten.




Esimerkkilaskelma

Taulukkomuotoinen esimerkkilaskelma sai
kokeilussa kiitosta testiryhmalta (kuva 44).
Jokainen testiryhmasta huomasi laskelman
dynaamisen osuuden ja innostui kokeilemaan eri
takaisinmaksuvaihtoehtoja ja vertailemaan hintoja.
Yleisesti kokonaiskustannusten kertominen
koettiin erityisen tarkeana.

Kuitenkin testiryhma antoi palautetta
esimerkkilaskelman pienesta tekstista. Asiakas ei
halua itse suurentaa nayttoa, vaan kaikkien tietojen
tulisi olla selkeasti esilla.

Esimerkkilaskelma talukkona:

Esimerkki:
Lainasumma 12 000 €

Maksuerat: 144 kpl  Kuukausierd kk: 150.08 £/kk

Tilinhoitomaksu/kk: 0€ Vuosikorko: 9.09 %

Luottokulu/kk: 1250 € Todellinen vuosikorko: 1143 %

Avausmaksu: 0 € Maksettava kokonaismééng: 21 599,87 €

Kuva 44. Esimerkkilaskelma taulukkona

Sovellusmaisuus

Sovellusmaisuus ja pelillisyys koettiin hyvina
ominaisuuksina. Kuitenkaan prototyypin
tamanhetkinen pelillisyys ei riittanyt, vaan sita
haluttiin kehittaa (kuva 45).Talla hetkella uusi
kysymys tuli nakyviin vasta kun asiakas oli
vastannut edelliseen. Ehdotuksena tuli, etta tulevat
kysymykset nakyisivat asiakkaalle harmaana ja
vapautuisivat taytettavaksi edelliseen vastattua.
Nain pelillinen ominaisuus sailyisi, mutta asiakas
pystyisi varautua myos tuleviin kysymyksiin.

Oma tydsuhde ja tulot Oma tyésuhde ja tulot

Omat kuukausitulot bruttona, €/kk

3000

Omat kuukausitulot nettona, €/kk

Testiryhma piti ominaisuudesta, etta hakemuksen
eri osuudet oltiin jaoteltu eri sivuille (kuva
46).Testaajat kommentoivat, etta hakemuksen
edestakainen “rullailu” olisi arsyttavaa, vaikka
hakemus oltaisiinkin skaalattu puhelimelle.

“Seuraava”- nappi sai paljon kommentteja, vaikka
onkin melko tavallinen ominaisuus eri sovelluksissa
ja sivustoilla. Nappia pidettiin hyvana ja sen
toivottiin olevan jatkuvasti nakyvissa.

Asuminen

Asumisoikeus-

Puolison
omistama

Vuokra-asunto
asunta

Tyésuhdeasunto J

Omat asumiskustannukset kuukaudessa

[ o

Alivuokra

‘ Osaomistus ‘

Kuva 45. Pelillistamisen kokeilua prototyypissa

Takaisin

Kuva 46.Asuminen-osio omalla sivullaan
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Suostumukset

Toimeksianto yhdistettavien lainojen poismaksuun
aiheutti sekaannusta (kuva 47). Kaikki testaajat
ajattelivat suostumuksen tarkoittavan sita, etta
pankki maksaa automaattisesti muiden pankkien
lainat pois. Testaajille tuli yllatyksena, etta

taman jalkeen asiakkaan tulee toimittaa viela
maksutiedot tai viimeisimmat laskut yhdistettavista
lainoista. Testaajien kommentit tasta yksittaisesta
suostumuksesta olivat yllattavia, silla tama ei ollut
tullut ilmi aikaisemmassa tyopajassa tai kyselyssa.
Toisaalta aikaisemman kyselyn perusteella asiakkaat
kaipasivat lisaa tietoa, miten lainojen yhdistaminen
toimii.

Hakemuksen lopussa olevat suostumukset ovat
muista sovelluksista tai sivustoilta tuttuja. Testaajien
mielesta suostumuksia pyydetaan nykyaan lahes
kaikkialla. Kuitenkin lainan hakemisen yhteydessa
testaajat kokivat erityisen tarkeaksi lukea
suostumukset tarkkaan. Testaajien mielipiteiden
taustalla vaikutti olevan epavarmuus ja pelko tulla
huijatuksi.

Apu

Infopainikkeet koettiin yleisesti ottaen tarpeellisina.

Suosituinta painiketta on talla otannalla mahdoton
maarittaa, mutta painikkeen kaytto oli tarpeellista
jokaisella testaajalla. Asiakkaalla taytyy olla aina
tarvittava apu lahella, eli infopainikkeet ja niiden
tekstit ovat tarkea kehityskohde.

Muutama testaajista halusi selkean tiedon,
etta voiko lainan maksaa pois ennen valitun
takaisinmaksuajan paattymista.Talla hetkella
hakemuksella ei lue asiasta tietoa.

Osa testaajista toivoi alykkaampaa hakemusta.
Toiveena oli mm. nettotulon automaattinen
laskeminen bruttotulosta ja omien lainojen

tai asuntolainan automaattinen ilmestyminen
hakemukselle esimerkiksi asiakkaan verotiedoista.
Tama johtui siita, etta asiakkaalla ei ollut varmuutta
omista lainoista tai taimanhetkisesta nettotulosta.

Lisaksi jalleen toistui, etta liitteista ja
yhdistettavista lainoista tulisi kertoa selkeasti jo
hakemusvaiheessa. Testaajat kokivat yllattavana
tiedon, etta hakemuksen jalkeen pitaisi toimittaa
viela liitteita.

Lainojen yhdistiaminen
Taytd tiedot téysind euroina

Yhdistettavien lainojen lukumaara, kpl

4

Yhdistettdvien lainojen yhteissumma, €

9346

Yhdistettavien lainojen lyhennykset, €/kk

480

1 Annan toimeksiannon yhdistettavien
lainojen poismaksuun.

Takaisin

Kuva 47. Suostumus lainojen yhdistamisen
lopussa aiheutti hammennysta
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Myynti

Lisamyynti huomattiin hakemuksella kiitettavasti.

Aiemmin hieman huomaamattomat osiot saivat
paljon kommentteja osakseen. Mielipiteet
lisamyyntia kohtaan olivat ristiriitaisia. Osa
testaajista koki lisamyynnin arsyttavana ja
tarpeettomana, mutta osan mielesta erilliset
maksuvakuutus- ja lainojen yhdistaminen

-sivut olivat kannattava idea. Esimerkiksi
maksuvakuutuksesta toivottiin viela lisaa tietoa.

Maksuvakuutus

Haluatko lainallesi edullisen
maksuvakuutuksen? Vakuutuksen
hinta on valitsemallasi
kuukausierélld: 14,87 €/kk

Kylls ‘ ‘

Miks on maksuvakuutus?

Maksuvakuutus suojaa takaisinmaksun
yllattévisss tilanteissa. Jos joudut
tydttémaksi, tai pitkalle sairauslomalle,
Maksuvakuutus auttaa sinua
selviytymadn vaikeiden aikojen yli.

Maksuvakuutus korvaa vakuutusehtojen
mukaisesti lainasi kuukausikustannukset
Jjopa 12 kuukauden ajan, joten taloutesi
pysyy paremmin tasapainossa.
Maksuvakuutuksen hinta on 9 % lainan
kuukausierdstd. Minimiveloitus on 3
euroa/kk.

Taydelliset vakuutusehdot ovat
luettavissa tadlta.

Kuva 48. Maksuvakuutuksen tarjoaminen

Omat yhteystiedot

Omien yhteystietojen jakamista hakemuksella
kyseenalaistettiin. Testaajat pelkasivat, etta joku
soittaa, koska puhelinnumero kysyttiin niin
varhaisessa vaiheessa hakemuksella (kuva 49).
Lisaksi yhteystietojen antaminen arsytti, jos
hakemuksesta tuleekin hylatty.

Testaajat kokivat, etta tilinumeron antaminen
hakemukselle teki lainan hakemisesta vakavaa, eli
lainatarjousta ei valttamatta saakkaan ensin tutkia.
Monet testaajat kokivat taman kohdan jannittavana
ja tiedostivat, etta hakemus on pian valmis.

Sinun tiedot

Matkapuhelin

Sahképostiosoite

Siviilisaaty
‘ Avioliitto H Naimaton H Eronnut ‘o

Rexistersity
parisunde

‘ avalitts H Lesi ‘

Takaisin

Kuva 49. Omat yhteystiedot

Loogisuus

Testaajat kokivat, etta kysymyksiin oli suhteellisen
helppo vastata. Kysymysvaihtoehdot olivat
selkeita ja niita oli tarpeeksi.Yleisesti ottaen
kaikkien testaajien hakemuksen tayttaminen sujui
ongelmitta yksittaisia kohtia lukuunottamatta.

Testaajien mielesta kysymysten jaottelu
asiayhteyksien mukaan eri sivuille oli hyva.
Tapahtumat olivat ennalta-arvattavia ja positiivista
oli, etta hakemuksella ei tullut sen kummempia
yllatyksia.



9. Kehittamisehdotukset

9.1 Lahitulevaisuuden kehitysehdotukset
9.2 Tulevaisuuden ideat



9.1 Lahitulevaisuuden kehitysehdotukset

Kehittamisehdotukset on jaoteltu lahitulevaisuuden
kehitysehdotuksiin ja tulevaisuuden ideoihin, niiden
toteutuksen haastavuuden perusteella. Jaottelu on
tehty myos siksi, etta kohdeyritys voisi halutessaan
ottaa osan ideoista kayttoon heti ja osaa kayttaa
tulevaisuuden toimintojen kehittamiseen. Osa
ideoista vaatii myos laajempaa tutkimusta ja
kehitystyota, minka vuoksi jaottelu oli aiheellinen.

Tulevaisuuden ideat vaativat hakemuksen
uudelleenrakentamista ja nain ollen vaaditaan myos
taloudellisia resursseja. Tulevaisuuden ehdotukset
voivat vaikuttaa myos lainanhakuprosessin muihin
osiin, joten ehdotukset vaativat tutkimusten ja
projektin jatkamista.

Ensisijaiset ehdotukset koostuvat ideoista,
jotka on mahdollista toteuttaa myos nykyiselle
hakemukselle lisaamalla puuttuvaa ja asiakkaita
kiinnostavaa tietoa.

Kuva 50.Tunnelmakuva(Pixabay 2017)



Tieto yhdistettavista lainoista Kiintea tieto liitteista

Tieto yhdistettavista lainoista koettiin tarpeellisena jo Liitteiden toimittaminen ei koske kaikkia asiakkaita, joten tiedon
hakemusvaiheessa. Nykyinen suostumus yhdistettavien lainojen lisaaminen hakemukselle on haastavaa. Ehdotus onkin, etta liitteista
poismaksuun koettiin hankalana ymmartaa ja aiheutti vaarinkasityksia. ilmoitetaan hakemusvaiheessa kiintealla tekstilaatikolla ilman, etta
Tieto yhdistettavien lainojen maksutietojen toimittamisesta voidaan asiakkaan taytyy avata esimerkiksi infopainike. llmoituksessa kerrotaan,
lisata hakemukselle yksinkertaisesti muuttamalla suostumusta (kuva etta liitteita saatetaan pyytaa, mutta tarkat tiedot nakyvat vasta

51). lainatarjouksessa (kuva 52).

Oma tydsuhde ja tulot

Tydsuhde

Vakituinen [ Midraaikainen ] Oza-adcainen ] o

Elskeldinen ITY"“"‘W"*"‘W"] writtaja l

tai warhaiselake

Vanha versio Uusi versio

[ Opiskelija 1 [ Tyaten Maanviljelija

Haluan yhdistaa nykyisia lainojani. Haluan yhdistdd nykyisid lainoja

Samalla hyvaksyn ja annan hakemallani uudella lainalla. Samalla

toimeksiannon yhdistettavien annan luvan maksaa pois yhdistettavit

lainojeni poismaksuun lainani, jos hakemukseni hyviksytdan

4

Valinnan jalkeen aukeaa yhdistettavien lainojen kysymykset

Kuva 51. Molemmat versiot yhdistettavien lainojen toimeksiannosta

Kuva 52. Kiintea tieto liitteista

ja toimitan erikseen tarvittavat tiedot Huomioithan, etta sinun tulee

poismaksettavista lainoista. toimittaa meille todistus
tuloistasi, jos lainahakemus

hyvaksytaan.
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Taulukkomuotoinen esimerkkilaskelma

Tarkempi tieto infopainikkeista Taulukkomuotoinen esimerkkilaskelma koettiin
kyselyssa ja kokeilussa erinomaisena ja sen
lisaaminen nykyiselle hakemukselle on mahdollista
toteuttaa (kuva 54).Asiakkaille on tarkeaa nahda
lainan kokonaiskustannukset selkeasti.

Infopainikkeiden tarkeys on korostunut lapi asiakastutkimuksen.
Jo asiakaspalvelijoiden tyopajassa huomattiin, etta asiakas ei saa
tarvitsemaansa tietoa hakemuksella ja nain ollen joutuu soittamaan
asiakaspalveluun kysyakseen.

Esimerkki:
Jos asiakkaiden omatoimisuutta halutaan lisata, tulisi infopainikkeiden Lainasumma 12 000 €

tietojen olla ajantasalla ja vastata vahintaan asiakkaiden yleisimpiin Malkeend LA KE. Kiadeaielend uk: 1008/
Tilinhoitomaksu/kk: 0£€ Vuosikorko: Q.09 %

kysymyksiin.
Luottokulukk: Todellinen vuosikorke: 1143 %

. . . . . . : k: kok : ,
Etenkin omien yhteystietojen merkitseminen hakemukselle on koettu Auausmaley Hatssliavatolonaimaare: 1537 €

epamiellyttavana, joten infopainikkeisiin voisi lisata tietoa, miksi
yhteystietoja kysytaan (kuva 53).

Kuva 54.Taulukkomuotoinen esimerkkilaskelma
Hae lainatarjous

Vanha versio Uusi versio “Hae lainaa” -nappi voitaisiin muuttaa “hae
lainatarjous”-napiksi, silla se sai hyvat tulokset niin
kyselyssa kuin kokeilussa. Asiakkaat haluavat tehda
lainojen vertailua ennen lopullista paatosta. Sana
“lainatarjous” ei kuulosta asiakkaan korvaan yhta
lopulliselta kuin lainan hakeminen (kuva 55).

HAE LAINATARJOUS LUE LISAA

Varmistathan, etta matka- Varmistathan, etta matka-
puhelinnumerosi on oikein puhelinnumerosi on oikein,
jotta voimme ottaa sinuun
tarvittaessa yhteytta

Varmistathan, etta Varmistathan, etta sahkoposti-
sahkopostiosoitteesi on oikein | osoitteesi on oikein, jotta
voimme jatkossa palvella sinua
myos sahkopostitse. Jos sinulla
ei ole sahkopostia, ota
puhelimitse yhteytta xxxxxxxxX.

Kuva 55. Uusi nappi

Kuva 53.Versiot lainojen yhdistamisen toimeksiannosta



Lisimyyntii maksuvakuutuksella 9.2 Tulevaisuuden ideat

Vaikka lisamyynnin korostaminen aiheutti Kokeilussa selvisi, etta sovellusmainen
kokeilussa ristiriitaisia tunteita, se kuitenkin ulkoasu ja kysymysten kategorisointi koettiin
huomioitiin kiitettavalla tavalla. Nain ollen miellyttavampana, kuin listamainen ulkoasu
kehitysehdotus onkin, etta myynnillisyytta nykyisella kysymysjarjestyksella. Tutkimuksessa
lisattaisiin hienovaraisesti myos nykyiselle kysymysten kategorisointi lisasi hakemuksen
hakemukselle esimerkiksi kiinteiden loogisuutta. Tulevaisuuden hakemuksen voisi
tekstilaatikoiden avulla. muotoilla taysin uudenlaiseksi nykyisesta.
Nykyisella hakemuksella myynnin kasvattamista Toimintojen ryhmittely on yksi vaikuttavimmista
voisi kokeilla uudella otsikoinnilla. Talla hetkella kaytettavyystekijoista. Kayttajan tulisi pystya
vakuutus jaa huomaamattomaksi muiden tietojen siirtymaan ryhmasta toiseen luontevassa
ohessa, joten vakuutustekstin alle voisi lisata jarjestyksessa ja nain ollen kysymysten
esimerkiksi varillisen laatikon (kuva 57). jarjestaminen ja otsikointi on aiheellista.
Kayttoliittyman tulisi kuitenkin olla
Tulevaisuudessa vakuutusta voisi kysya kuten mahdollisimman yksinkertainen ja luonteva kayttaa.
prototyypissa; asiakkaan on pakko reagoida ja Kuten kokeilussa todettiinkin; tutut muodot, termit
vastata kylla tai ei. Nain vakuutuspainike ei jaa ja ilmaukset lisaavit kiytettivyytti. (Hyysalo 2006,
huomaamatta asiakkailta. 159.)

Maksuvakuutus

Maksuvakuutus turvaa lainasi takaisinmaksun. jos jotain odottamatonta tapahtuu.
Varmista lainasi takaisinmaksu myds sairauden tai tyéttémyyden aikana.
Maksuvakuutuksen hinta on 9 % lainan kuukausierdstd ja se veloitetaan
lainanlyhennyksen yhteydessa. Esim. lainan kuukausierdn ollessa 100 euroa on
vakuutusmaksu 9 euroa.

D Haluan liittdd lainaani Maksuvakuutuksen.

Kuva 57. Maksuvakuutus uudella hakemuksella



Tunnistautumatta hakemukselle

Protoyypissa hakemuksen ensimmaiselta sivulta
oltiin jatetty pois henkilotunnuksen antaminen
(kuva 59). Hakemukselle paasi kirjautumaan

joko verkkopankkitunnuksilla tai kokonaan
tunnistautumatta. Kaikki kokeilun asiakkaat
valitsivat verkkopankkitunnistautumisen, koska

se tuntui heista luontevalta. Aloitussivu ei saanut
juurikaan kommentteja osakseen ja nain ollen asiaa
tulisi tutkia lisaa.

Kuitenkin paamaarana on tukea ajatusta, etta
lainatarjouksen tai lainahakemuksen pyytaminen/
katsominen ei ole sitovaa, joten ajatus
tunnistautumatta jattamisesta olisi hyva idea vieda
eteenpain. Tulevaisuudessa hakemuksen voisi

ehka tayttaa tunnistautumatta ja mikali asiakas
haluaa lopulta lahettaa tarjouspyynnon, tulisi
hanen kirjautua verkkopankkitunnuksilla vasta
hakemuksen lopussa.

Lainahakemus

Uusi laina

Kayta vahvaa tunnistautumista:

Verkkopankkiin

Jatka tunnistautumatta @

Takaisin

Kuva 59. Prototyypin aloitussivu

Vakuutuksen hinta

Kokeilussa asiakkaat huomasivat lisamyynnin
kiitettavasti. Prototyypissa maksuvakuutuksen
myynti oltiin toteutettu niin, etta asiakas nakee
vakuutuksen alustavan hinnan valitsemansa
kuukausieran perusteella. Tama lisasi myyntia
osaltaan kokeilussa, silla osa asiakkaista koki
nimenomaan hinnan edullisena ja nain ollen
valitsivat lainalleen maksuvakuutuksen.

Nykyisella hakemuksella asiakkaan tulee muistaa
valitsemansa kuukausier3, silla se ei nay enaa
uudelleen ensimmaisen sivun jalkeen. Jos asiakas
ei muista kuukausieraa, ei han voi laskea enaa
viimeisella sivulla maksuvakuutuksen todellista
hintaa (prosentuaalinen osuus). Nielsenin 10
heuristisen saannon mukaan, nimenomaan
ulkoamuistettavien asioiden maaraa tulisi pyrkia
vahentamaan kayttajilta (Hyysalo, 2006,161).

Jotta asiakkaan ei tarvitsisi laskea vakuutuksen
hintaa itse, hinta-arvio voitaisiin lisata hakemukselle
asiakkaan valitseman kuukausieran perusteella
dynaamiseksi. Mikali hakemuksesta tulee

lopulta hyvaksytty, voisi lainatarjouksessa nakya
vakuutuksen todellinen hinta, jos tarjouksessa

on eri takaisinmaksuera kuin asiakkaan valitsema.
Lisayksena myos hakemuksen viimeiselle sivulle
voisi lisata valitun kuukausieran.

Maksuvakuutus

Haluatko lainallesi edullisen
maksuvakuutuksen? Vakuutuksen
hinta on valitsemallasi
kuukausierdllsd: 14,87 €/kk

Kylls

Mik3 on maksuvakuutus?

Maksuvakuutus suojaa takaisinmaksun
yllattavissa tilanteissa. Jos joudut
tydttomaéksi, tai pitkalle sairauslomalle,
Maksuvakuutus auttaa sinua
selviytymaan vaikeiden aikojen yli.

Maksuvakuutus korvaa vakuutusehtojen
mukaisesti lainasi kuukausikustannukset
jopa 12 kuukauden ajan, joten taloutesi
pysyy paremmin tasapainossa.
Maksuvakuutuksen hinta an 9 % lainan
kuukausierdsta. Minimiveloitus on 3
euroa,/kk.

Téydelliset vakuutusehdot ovat
luettavissa tailta.

Kuva 60. Maksuvakuutus vanhalla hakemuksella
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Alykis hakemus

Osa asiakkaista niin kyselyssa kuin kokeilussa toivoivat alykkaampaa
hakemusta. Riittaisiko verkkopankkitunnistautuminen, niin etta
asiakkaan tiedot, kuten muut lainat ja tilinumero tayttyisivat
hakemukselle automaattisesti? Voisiko vanhojen asiakkaiden tiedot
sailya hakemuksella niin, etta lisalainahakemusta ei tarvitsisi tayttaa
uudelleen? Nykyisen asiakastutkimuksen perusteella alykas hakemus
olisi varmasti positiivinen yllatys asiakkaille, mutta automatisoinnin
mahdollisuuksia pitaisi tutkia lisaa ja tarkemmin.

B Tunnistus

Pankkitilinumero Pankkitilinumero

Tayta pankkitilinumerosi Tayta pankkitilinumerosi
Varmista tietoturvallinen kiytts
Lopetettuasi palvelun kéytdn, Pankkitilinumero IBAN-muodossa Pankkitilinumero IBAN-muodossa

kirjaudu ulos ja sulje selain.
FI12 3456 7896 1011

Olet tunnistaut

Lainahakemus
Tunnistautumisen yhteydessa sinusta
vélitetddn seuraavat tiedot:

Henkilétunnus:
PPKKVV-XXXX

Sukunimi:
Lainanhakija

Etunimet:
Testi Laina

Jatka palveluun

Peruuta ja kirjaudu ulos

Takaisin

Kuva 61.Verkkopankkitunnistautuminen Kuva 62.Tilinumero tayttynyt Kuva 63.Asiakas halunnut
hakemukselle automattisesti tayttaa toisen tilinumeron



]0.Arvio ja paatelmat




Opinnaytetyon aiheen loytaminen oli
suhteellisen vaivatonta, silla kohdeyrityksessa
oli ollut aikaisempia ajatuksia taman kaltaisesta
tutkimuksesta. Toisaalta aiheen tarkempi
rajaaminen aiheutti hieman vaikeuksia, silla
kehityskohteita loytyi useampia. Kuitenkin
lainahakemuksen kehittaminen tuntui sopivalta
kokonaisuudelta, silla on itsessaan tarkasti
rajattu ja sen toimivuus vaikuttaa myos sita
tukeviin muihin toimintoihin ja prosessin osiin.
Opinnaytetyokokonaisuuden rakentaminen
vei aikaa, silla se koostui monesta eri
muotoiluprosessin osasta ja tutkimusvaiheesta.

Omasta mielestani opinnaytetyon suurin
epavarmuustekija oli asiakasdatan laadukkuus.
Vallitsevan pandemian aikana oli haastavaa
loytaa esimerkiksi useampia testihenkiloita
kokeiluvaiheessa, silla itsekin on pyrkinyt
tietynlaiseen varovaisuuteen. Toiveena olisi ollut,

etta olisin saanut testattua protoa vahintaan
kahdeksalla henkilolla, mutta testaajia oli lopulta
vain kuusi.

Kyselyn data arvelutti, silla siihen vastasivat
ainoastaan henkilot, jotka olivat juuri saaneet
uuden lainan. Jos asiakas olisikin saanut hylatyn
lainapaatoksen tai ei olisi aiemmin kuullut koko
yrityksesta, olisi han saattanut vastata kysymyksiin
eri tavalla. Uskoisin, etta myos edella kuvatut
erilaiset vastaukset olisivat rikastuttaneet dataa
ja auttaneet ideointivaiheessa. Kohdeyrityksella
on mahdollisuus tavoittaa suuria asiakasmassoja
esimerkiksi sahkopostitse, mutta jalkeen pain
ajateltuna, olisin jarjestanyt kyselyn mieluummin
tuntemattomille henkilaille, vaikka kysely ei
olisikaan tavoittanut yhta montaa ihmista.

Muotoiluopinnoissani olen oppinut, etta
asiakkaiden ajatuksia ja tarpeita ei voi ainoastaan

olettaa vaan niita tulee tutkia tarkasti.

Koska kohdeyrityksen kohderyhma koskee
kaikkia saannolliset kuukausitulot omaavia yli
24-vuotiaita, tulisi asiakasdataa kerata myos
oman tamanhetkisen asiakaskunnan ulkopuolelta.
Nain suunnittelua varten saataisiin asiakasdataa
myos niilta, joilla ei ole viela kokemuksia kyseisen
yrityksen palveluista. Tallainen data olisi tarkeaa,
jotta omaa asiakaskuntaa saataisiin laajennettua.

Toisaalta asiakasdatan laadukkuuteen vaikutti
myos prototyypin toteutustapa. Prototyyppi oli
yritetty pitaa mahdollisimman yksinkertaisena,
mutta kuitenkin kokeilijoiden silmissa se oli
toimiva ja miellyttava. Prototyypin hyva toimivuus
ja visuaalisuus saattoivat johdatella kokeilijoiden
ajatuksia ja nain ollen he eivat paasseet ideoimaan
heille tarkeita perusominaisuuksia. Toisaalta
kokeilussa testattiin myos, ollaanko ideoiden

ja uusien toimintojen kanssa oikealla polulla ja

55



tahan kokeilun data vastasi hyvin.

Tulevaisuudessa uusien toimintojen prototyypin
testauksessa kayttaisin kuitenkin hyvin
pelkistettya paperiprototyyppia, jolloin kokeilijan
mielikuvitus lahtisi paremmin lentoon (kuva

65). Paperiprototyypeilla on etunsa, silla niita on
nopea rakentaa ja eri vaiheen prototyyppeja voi
kayttaa suunnittelun kehityksen dokumentointiin.
Ne ovat parhaimmillaan suunnitteluprosessin
varhaisessa vaiheessa, joten taman tason
prototyypissa niista saatu tieto olisi ollut arvokasta.
Projektia kuitenkin on mielestani aiheellista jatkaa
kayttoliittymaohjelmalla, silla hiljalleen myos
visuaaliset elementit alkavat kehittya ja niita tulee
kokeilla. (Stevens 2021).

Ideoita syntyi kuitenkin paljon, kuten tavoitteena
olikin. Osa kehitysideoista oli mahdollisuus
ottaa kayttoon heti, osa ideoista vaatii viela

N

jatkojalostamista. Pyrkimyksena olikin luoda
tulevaisuuden nakyma, mita lainahakemus voisi
joskus olla ja tahan opinnaytetyo mielestani vastasi

hyvin.

Lisaksi ideoissa kuului asiakkaiden aani; niita ei
lahdetty viemaan pidemmalle kuin oli tarve, mutta
kuitenkin helpottivat asiakkaiden lainanhakua.
Opinnaytetyon aikana otettiin kokeiluun "hae
lainatarjous” -nappi ja sen vaikutuksia seurataan.
Samoin lyhyen tahtaimen tavoitteena on ottaa
kayttoon esimerkkilaskelma taulukkomuodossa.

Opinnaytetyo antoi kaivatun vastauksen
tutkimuskysymyksiin: Millaisia ominaisuuksia
asiakkaat haluaisivat hakemukselta ja millaisia
parannusehdotuksia saadaan aikaan tulevaisuuden
hakemusta varten asiakasdatan perusteella.
Lisaksi tarkoituksena oli luoda prototyyppi, jota
on mahdollisuus iteroida ja kayttaa tyovalineena

asiakastiedon saantiin myos uusissa kokeiluissa.

Toisaalta opinnaytetyo jatti vastaamatta
tutkimuskysymykseen, miksi asiakkaat jattavat
lainan hakemisen kesken. Oikea suunta saattoi
loytya lainahakemuksesta, mutta syyta ei voi
kuitenkaan viela taman tutkimuksen perusteella
maaritella, vaan tutkimusta tulisi jatkaa.
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| 1. Jatkokehitys




Asiakasymmarrys ja Asiakasymmarrys ja Asiakasymmarrys ja
luonnostelu luonnostelu luonnostelu

Kehitys-
ehdotukset

Kehitys-
ehdotukset

Prototypointi Ideointi Prototypointi

KEhIt)’S- Ik_usnno§ten Prototyypin kokeilu K.ehit?/sehdotu§ten Ideointi keratyn Luonnosten Prototyypin kokeilu K.ehit.ysehdotus.ten
ehdotukset oxoaminen asiakkailla hiominen kokeilun tiedon perusteella kokoamln.en. asiakkailla hiominen kokeilun
prototyypiksi tiedon perusteella prototyypiksi tiedon perusteella

Kuva 66. Prosessin jatkaminen

Asiakkaat kaipasivat lisaa tietoa tarkeista lainan Sovellusmainen ulkoasu otettiin hyvin vastaan
hakuun liittyvista ominaisuuksista mm. liitteiden prototyypin testauksessa ja nain ollen sita
toimittamisesta ja lainojen yhdistamisesta. kannattaisi mielestani jatkokehittaa edelleen.
Tehokas informaation jakaminen helpottaisi myos Seuraavana toimenpiteena kehittaisin prototyyppia
lainanhakuprosessin loppupaata; asiakkaan ei ja lisaisin uuteen versioon tassa tyossa suunnitellut
tarvitsisi soittaa asiakaspalveluun selvittaakseen konseptiehdotukset. Prototyyppia voisi testata
vastauksia kysymyksiinsa. Mita enemman yritys suuremmalle yleisolle, mikali sopiva tapa
pyrkii vahentamaan asiakkaan epavarmuuden pandemian aikana keksitaan.
tunnetta, sen parempi kokonaiskokemus asiakkaalle
saadaan aikaan. Lisaksi tarkeiden ominaisuuksien Asiakasdataa tulisi kerata myos henkiloilta, jotka
kuten lainan kulujen (esimerkkilaskelman) eivat ole tamanhetkisia asiakkaita. Kehitysta varten
korostaminen lisaisi lapinakyvyytta asiakkaalle; olisi tarkeaa saada tietaa, miksi asiakkaat jattavat
yrityksella on tuote, jonka takana se seisoo. lainan hakemisen kesken. Kun uusi hakemus on
kehitetty, tulisi asiakkaiden kayttaytymista tutkia
Toivoisin erityisesti, etta pelillisyytta ja uudelleen, jotta saadaan selville uuden hakemuksen
sovellusmaisuutta kehitettaisiin ja ideaa vietaisiin vaikutukset ja onko prosessissa muita kehitettavia
eteenpain. Sovellusmaisuus ja pelillisyys olisivat kohtia, jotka vaikuttavat asiakkaiden haviamiseen.

mielenkiintoisia lisayksia pankkimaailman
loputtomiin kaavakkeisiin ja lakiteksteihin.
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