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SAVONLINNAN MATKAILIJAKOKEMUKSEN
KEHITTAMINEN

ldeoinnin tyostopohja




Seuraavilla sivuilla tutustutaan palvelumuotoilun
prosessiin, palvelumutoilun hyotyihin, kevyeeseen
ideointipohjaan seka ohjeisiin asiakasymmarryksen

kartuttamisesta ja testaamisesta
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Palvelumuotoilun prosessi

“En tieda.
Voisi olla.”
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Tutki ja
kartoita

Maarittele ja
ymmarra
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Kiinnostuksen alue

“"Ratkaise oikea
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Nakemys

Ideoi ja
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iteroi
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Konsepti

Validoitu palvelu

Aika

“Tiedan.
Pitaisi olla”



Palvelumuotoilun hyodyt

5 & ®

Selvitetaan asiakkaan Ymmarretaan mita Ymmarretaan mita
tarpeet, vastataan ongelmakohtia arvon toimenpiteita taytyy
niinin ja tuotetaan nain tuottamisessa esiintyy tehada, jotta uudistukset
parempaa ja miten niita voidaan saadaan

asiakaskokemusta. korjata. Implementoitua.
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Positiivinen asiakaskokemus on
hyvaa lilketoimintaa

O O Asiakas- Positiiviset
asiakassuhteet
lisaavat

kokemukset
positiivisia liiketoimintaa

luovat
asiakassuhteita \/’
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Forrester 2015



O
85%

kKuluttajista on valmis maksamaan
normaalihintaa enemman
varmistaakseen hyvan
asiakaskokemuksen.
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Customer Experience Report 2010 - Right Now



O
89%

kuluttajista siirtyi kilpailijan asiakkaaksi
huonon asiakaskokemuksen
. seurauksena.
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Customer Experience Report 2010 - Right Now



Ideoinnin tyostopohja



ldeoinnin tyostopohja

ldeonnin tyostopohjan tarkoitus on tehokkaasti tunnistaa ja keskustella palveluidean
toimivuudesta ja tunnistaa jatkoselvityskohteet palveluideaan liittyen.

Ytimekkaassa ajatushautomossa tulee ensin maaritella palveluidea ja kartoittaa
markkina. Toinen erittain tarkea maarittely on selvittaa kenelle palvelu voisi
ensijaisesti tuottaa lisdarvoa. Kolmantena tulee pohtia kohderyhman tarpeita,
haasteita seka arvostuksia ja toiveita, joihin voidaan palvelulla vastata.

Kun paamaaritelmat on saatu mietittya, voidaan alkaa jatkojalostamaan ideaa.
Ymmarretaan esimerkiksi jo tassa kohtaa, etta asiakasymmarrysta ei ole riittavasti.
Lisaksi voidaan miettia, etta voisiko palveluaihiota parantaa tuomalla
yhteistyOkumppaneita mukaan idean kehitykseen, ja missa kanavissa palvelun voisi
kohdata ja I0ytaa. Palveluidean sanallistaminen niin sanotuksi arvolupaukseksi auttaa

ARVON TUCTTAMISERS] KOHDERYWMALLE? )

myO0s selkeyttamaan mita asiakkaalle halutaan palvelulla luvata.

Kun palveluaihioon on saatu taytetta tehokkaalla sparrauksella kumppaneiden ja
kollegoiden kanssa, on suositeltavaa osallistaa asiakkaita viimeistaan palaute- ja

testaamisvainheessa. Aluksi voi olla hyva tyostaa ideasta esimerkiksi juliste tai muu B
tarinallisesti avattu kertomus palvelusta, jotta osallistettavat asiakkaat saavat

mahdollisimman helposti ja nopeasta kiinni mista palvelussa on kyse. Lisaksi olisi :
hyva saada palaute kirjattuna ylos ja mahdollisimman monipuolisena, jotta oivalluksia | i
palvelun ja liiketoiminnan jatkojalostukseen syntyy.
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Ildean alustava
kuvaus

1. Kuvailkaa ideanne tiiviisti
(Mista siina on kyse? Kenelle se
on suunnattu? Miten idea
toimii?)

3. Millaista ennakkotietoa
teilla on asiakkaiden
kysynnasta ideaan liittyen?

2. Mista ja miten idea on syntynyt?

4. Mitka
palvelut/tuotteet/tapahtuma
t kilpailevat potentiaalisten
asiakkaiden huomiosta
taman idean kanssa?



ldean
kohderyhman
maarittaminen
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Valitse Tunnista asiakkaan Tunnista asiakkaan Tunnista asiakkaan Prlor|s0|,.tarpeet,
haasteet ja

1 aslakasprofilll/ tarpeet haasteet arvostukset
persoona arvostukset

YMMARRA TA KEWITA TA TeSTAA TA
MAARITTELE IDEOI ITero!

Tassa harjoituksessa luomme alustavat hypoteesit kohderyhmasta.

Syntyneet hypoteesit on syyta validoida todellisilla kohderyhmaan
kuuluvilla henkilGilla. Lisaksi niita tulee rikastaa ja taydentaa
keraamalla kohderyhmasymmarrysta esimerkiksi haastatteluin,

fokusryhmatyOpajoin tai havainnoinnin kautta.

KETKA OVAT IDEAN KESKEISET

KOHDERYUMAT?



Ymmarrys
kohderyhmasta

b & i

Va'lltse - Tunnista asiakkaan Tunnista asiakkaan Tunnista asiakkaan Prlor|s0|,.tarpeet,
asiakasprofiili/ haasteet ja

tarpeet haasteet arvostukset
persoona arvostukset

TARPEET TA
MOTUWIT, TOIKIN
(DEAN TULEE
VASTATA

TUTK! TA YMMARRA TA KEWITA TA TeESTAA TA
KARTOITA MAARITTELE IDESI Irerol

Tassa harjoituksessa luomme alustavat hypoteesit kohderyhman
tarpeista, haasteista ja arvostuksista.

Syntyneet hypoteesit on syytéa validoida todellisilla kohderyhmaan
kuuluvilla henkiloilla. Lisaksi niita tulee rikastaa ja taydentaa
keraamalla kohderyhmasymmarrysta esimerkiksi haastatteluin,

fokusryhmatyopajoin tai havainnoinnin kautta.



ldean IDEAN TATROTALOSTVS:

KANAVAT TA KUMPPANIT:
. . ( MILLAISIN RATKAISUIN VOIMME TVOTTAA WTTA ARVOA ( MITA KANAVIA TA KUMPPANEITA VOISIMME WYSDYNTAA
jatkOja lostus KOHDERYHMALLE — ELI VASTATA TAMAN TARPEISIIN, HAASTEISIIN TA

ARVON TVOTTAMISEKS! KOHDERYHMALLE? )
ARVOSTVKSIIN? )

TUTKI TA YMMARRA TA
KARTOITA MAARITTELE

TeESTAA TA
Irerot

Tassa harjoituksessa jatkojalostetaan ideaa,
mietitaan kanavia seka mahdollisia
kumppaneita tuottamaan palvelua yhdessa
pitkin matkailijapolkua. Lisaksi luodaan kiteytys
arvolupauksesta.

Mahdollisia kumppaneita miettiessa on hyva
ajatella, mitka asiat vaikuttavat matkailijan
kokemukseen ennen, aikana ja jalkeen

palve_lukpkemulfsen. Mahdollisuuksia on hyva TDEAN ARVOLUPAUS:
pohtia aina myds oman palvelun ulkopuolelta

kokonaisvaltaisesti, jolloin lisdarvoa asiakkaalle ( MITEN VOISIMME KITEYTTAA SEN KESKEISEN ARVON, TOTA TVOTAMME VALITULLE KOHDERYHMALLE? )
voidaan tuottaa yli yritysrajojen.



Esimerkkeja kanavista matkailijapolulla

2 PAATOS MATKASTA MATKAN TARKEMPI MATKAILUKOKEMUS AL AT N ANTAIS
C>U SAVONLINNAAN SUUNNITTELU SAVONLINNASSA
: . . L : - o e Tuttavat (F2F)
« Uutiskanavat ja muut mediat » Google » Markkinointi Savonlinnassa, esimerkiksi . _
. Tuttavat (F2F) « Matkailusivustot (Visit Savonlinna, Tripadvisor) paikallislehdet ja -ilmoitukset ) II;Iangei’?OOK, ARSI i, Waliles
© » Facebook, Twitter, Instagram, Youtube » Tuttavat (F2F) - Google . _— . .
= . Visit Finland - Facebook, Twitter, Instagram, Youtube - Kartat ja opasteet Savonlinnassa ¥9tk3'|93'VUSt°t (Visit Savonlinna,
= . Visit Savonlinna - Blogit - Palveluntarjoajat (hotellit, ravintolat, muut ) P”Fl’al"'sor) . ki
N - Vaikuttajat eri sosiaalisen median kanavissa « Uutiskanavat ja muut mediat palvelutuottajat) alvelutuotiajien omat asiakaskirjeet
e Savonlinnan palveluntarjoajien omat verkkosivut « Kaupunkilaiset
(tapahtumat, hotellit, ravintolat) e Muut matkailijat
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ldean TDEAN TESTAAMINEN:
( MITA ASIOITA IDEAAN LIITTYEN TULEE TESTATA / VOIMME TESTATA? )

testaus
MITEN IDEAN TESTAAMINEN VOIDAAN TOTEVTTAA? MITA IDEAN TESTAAMISESSA TULEE HVOMIOIDA?
TUTKI TA YMMARRA TA KEWTA TA Tes™A TA
KARTOITH MAARITTELE IDESI Ireeot

Tassa harjoituksessa mietitaan mita asioita
palveluideaan liittyen tulee testata ja miten.



Ohjeita asiakasymmairryksen
kartoittamiseen ja ideoiden
testaamiseen



Erilaisilla metodeilla erilaista ymmarrysta
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Rationaalisuus

Empatia

KYSELYT

YHTEIS-
KEHITTAMINEN

Fokusryhmat
Haastattelut
Kyselyt

Havainnointi

Luotaimet
Suunnittelupelit

Roolien naytteleminen
Yhteiskehittamistyopajat

Aineen lausutut /
tunnistetut
tarpeet

Hiljaiset /
tunnistamattomat
tarpeet



Haastattelu

Haastattelu on usein paras tapa aloittaa
asiakasymmarryksen keruu.

Palvelumuotoilulle ovat ominaisia
vapaamuotoiset, keskustelunomaiset
haastattelut, jossa haastateltavalla on tilaa
johdattaa keskustelua itselleen tarkeaan

suuntaan.
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Haastattelumenetelmat:
5 X miksi

Menetelmalla pyritaan tunnistamaan asioiden syita ja
seurauksia. Se auttaa loytamaan tietyn toiminnan tai
kayttaytymisen juurisyyn.

Esimerkki:

Tyontekijat eivat pida tyostaan. (ongelma)

1. Miksi? - He eivat koe tekevansa oikeita asioita.

2. Miksi? - He eivat voi valita, minka parissa
tyoskentelevat.

3. Miksi? - Organisaatiouudistus toteutettiin ylhaalta
alaspain johdetusti eika tyontekijoita kuultu.

4. Miksi? - Yrityksella ei ole ollut tapana kuunnella
tyontekijoita.

5. Miksi? - Yritys el luottanut tyontekijoihinsa
tarpeeksi.
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Vinkkeja haastatteluun

- Pyri saamaan haastateltavalle mukava olo ja tee
haastattelut luonnollisessa tilanteessa. Aloita haastattelu
helpolla kysymyksella (esim. “Kuinka kauan sinulla on
alkaa tahan?”)

-+ Kysy avoimia kysymyksia ja syvenna ymmarrystasi
tarkentavilla kysymyksilla.

- Ala kytke kuulemaasi siihen, mita haluaisit kuulla.
Huonotkin tulokset ovat hyvia tuloksia.

- Kirjoita haastateltavan puheet sanatarkasti ylos; ala
tulkitse tai jata asioita pois tassa vaiheessa.

- Ala lopeta haastattelun tallentamista ennen kuin
haastateltava on poistunut tilanteesta.
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Havainnointi

Havainnoinnissa seurataan ihmisia arjessa tai
palvelun/tuotteen kayttokontekstissa. Sen
avulla suunnittelija saa ymmarrysta ihnmisten
todellisesta toiminnasta — ei vain siita, miten he
kertovat toimivansa.

Havainnoinnin avulla suunnittelija saa myos
nakemysta siita, miten ymparisto vaikuttaa
iIhmisten kayttaytymiseen. Myos kayttajien
piilevat tarpeet paljastuvat havainnoinnissa
usein haastattelua paremmin.
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Havainnointimenetelmat

Havainnointi ilman osallistumista

- Varjostus: Kayttaja tietaa, etta hanta
havainnoidaan, mutta hanen tekemisiinsa el puututa.

- Passiivinen havainnointi: Havainnointi tehdaan
kayttajalta salassa.

Osallistuva havainnointi

- Think-aloud: Kayttajaa pyydetaan kertomaan
toiminnastaan samalla kun he kayttavat palvelua/
tuotetta.

- Master-apprentice: Kayttajaa pyydetaan
“opettamaan” palvelun kayttda havainnoijalle.

- Shop-along: Palvelu koetaan yhdessa kayttajan
kanssa. Samalla havainnoista voi jutella yhdessa.

- Service safari: Palvelu koetaan itse ja kokemukset
Kirjataan ylos. |
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Luotaimet

Luotaimet ovat itsedokumentoinnin valineita,
joiden avulla osallistujat dokumentoivat omaa
arkeaan tai palvelun kayttoa. Niiden tarkoitus
on paasta kasiksi paikkoihin ja tilanteisiin
missa suunnittelijan lasnaolo ei ole
mahdollista.

Luotain auttaa kayttaja havainnoimaan
ymparillaan olevia arkisia asioita ja
tiedostamaan omia kokemuksiaan siten, etta
ne valittyvat suunnittelijalle.
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Konseptin kehitys

1- Ajattele konseptiasi
holistisena, alusta
loppuun kulkevana
palvelupolkuna.
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2 - Jaa palvelupolku
palvelutuokioihin ja
maarittele, kuinka ne
toimivat.

3 - Mieti jokaiseen
palvelutuokioon liittyvaa
kosketuspistetta ja
maarittele, kuinka ne
toimivat.




Prototypointi

Prototyypit ovat nopeasti ja kustannustehokkaasti tehtyja karkean tason naytteita
tai malleja, joiden avulla viestitaan, testataan ja yhteiskehitetaan konseptia tai
prosessia, jotta voidaan validoida sen toimivuus kayttgjilla seka tunnistaa
kehittamistarpeet.

Prototypoinnilla:

e varmistetaan, etta kehitetty konsepti vastaa asiakastarpeisiin ’
e varmistetaan etta konsepti on ymmarrettava ja tuottaa arvoa !
 haetaan kayttajapalautetta ja parannusehdotuksia '
» sitoutetaan kayttgjia ja henkilokuntaa muutokseen

* minimoidaan kehityshankkeen epaonnistumisen riskeja

Prototypointia tehdaan usein useampi iteraatio, jonka kautta suunnitelma tarkentuu
ja saa kayttajia miellyttavan muodon.
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Prototypointi tarkoittaa dialogia idean kanssa. On tirkeia
olla rakastumatta ensimmaiseen ideaan, vaan kehittaa sita
testaamalla sita.



Prototyyppi esimerkki: Palvelunaytteet

Mika menetelma?

Tapa viestia ja testata palvelukokemus rakentamalla
fyysista materiaalia palvelun yksittaisista kontaktipisteista.

Palveluidea kuvitellaan jo markkinoille tuoduksi ja kayttoon
otetuksi palveluksi.

Miksi menetelmaa tulisi kayttaa?

Keino muuntaa abstrakti ja aineeton palveluidea- tai
konsepti koettavaksi kokemukseksi jo
suunnitteluvaiheessa.

Antaa mahdollisuuden esittaa nakemyksia palvelusta
konkreettisten kokemusten muodossa pikemmin kuin
abstrakteina arvioina.
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