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1 Asiakirjan tarkoitus

Taman dokumentin tarkoitus on tuoda esille parhaita asiakasléahtoisia, asiakasta
osallistavia kaytantoja sahkoisten palveluiden kehittamisessa onnistuneen kayttéénoton
edellytyksena. Kaytannoissa tuodaan esille SADe-hankkeiden palveluiden kehittamisesséa
hyodynnettyja kaytantdja seka palvelumuotoilun yleisia keinoja.

Kaytantdjen kuvausten tarkoitus on tuoda ideoita ja ajatuksia SADe-palveluiden
kayttoonottojen lisdksi kaikkiin tuleviin sahkoisten palveluiden kayttéonottoihin muissa
Valtiovarainministerion ja muun julkisen sektorin palveluiden kayttéonotoissa.
Tarkoituksena on myos tuottaa aineistoa, josta olisi hyotyd SADe-loppuraporttien
laadinnassa.

2 Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdamisessa

Parhaan vaikuttavuuden aikaansaamiseksi sahkoisten palveluiden kehittdmisessa
kannattaa siirtya aidosti asiakasléhtdiseen kehittdmiseen, jossa sahkdista palvelua
kehitetddn yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaiden osallistaminen palveluiden
kehittAmisessa takaa palveluiden paremman kaytettavyyden ja soveltuvuuden toimintaan.
Samalla kayttajat sitoutuvat paremmin palveluiden kayttoon.

2.1 Asiakaskeskeinen kehittaminen

Asiakkaiden osallistamisen vaihtoehtona pidetdén asiakaskeskeista palvelukehitysta,
jossa:

e Asiantuntija kehittaa sdhkdisen palvelun nakemyksensa ja asiantuntemuksensa
pohjalta. Kehityksen lahtokohdaksi voidaan tehda kysely asiakkaille, mutta ratkaisu
syntyy kuitenkin paéasiassa asiantuntijan nakemyksen perusteella.

e Kayttajat arvioivat ratkaisun sdhkdisen palvelun lanseerauksen jalkeen ja
mahdollisesti tekevat siihen myohemmin muutosehdotuksia kayton edetessa

2.2 Asiakas-/kayttgjalahtdéinen kehittdminen

Asiakaslahtbisessé kehityksessa asiakas ja kayttdja on kehittdmisen keskitssa.
Kaytantoja asiakkaan osallistamisessa:

e Asiakkaan avainhenkilot ja kayttajat otetaan mukaan palvelun maarittamiseen
tarpeiden ja paamaarien pohjalta

e Asiakkaan nykytila ja tarpeet kartoitetaan yhteisissa tyopajoissa

¢ Luodaan ndkemys palvelutarpeesta tutkimalla ja kartoittamalla palvelun
optimaalinen kaytto ja palvelukohtaamiset seka —ymparisto

e Luodaan vaihtoehtoiset konseptit palvelulle

e Valitaan konsepti
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Luodaan prototyyppi ja testataan se kaytannon tilanteissa
Toteutetaan ratkaisu ja kokonaiskonsepti
Asetetaan mittarit, otetaan sahkoinen palvelu ja kokonaiskonsepti kayttoon,

mitataan onnistuminen

Asiakaskeskeinen kehittamismalli

Asiakaslahtoinen kehittamismalli

[ Asiakashkysely tms.

o

Tekija ideoi

Tekijd suunnitte lee

Asiakas kdyttaa

\/

P —

—— Asiakaspalaute

Asiakasymmirryksen
syventaminen

]

Tunnistetaan asiakkaan tarpeita,
preferenssejd, vaihtoehtoisia

Palvelun- ratkaisuja tai kiiyttd jdin novaatioita

tarjoaja
tekee

Asiakas kiyttia
Kadyttijakoke mus -

Valitaan yhdessa
paras ratkaisu
Tehdaan
hdessa
Suunnitellaan ja Y
rakennetaan yhdessi aslakkaan
kanssa

Asiakas testaa

|

Kuva: Asiakaskeskeisen ja asiakaslahtoisen kehittamisen erot

2.3 Julkisten palveluiden erityispiirteiden huomioonottaminen

H

I o e R R R R A

Julkisten séhkdisten palveluiden luominen poikkeaa jossain méarin yksityisen sektorin

palveluiden kehittdmisesta:

o Julkisella sektorilla usein lainsdadanté maaraa palvelun rajat
¢ Palveluiden vaikuttavuus on tavoitteena, ei myynnin nostaminen
Julkisten palveluiden jatkokehitys edellyttaa asiakkaan tarpeiden ja tuotettujen vaikutusten

seurantaa.
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3 Asiakaslahtoisia menetelmia kehitystydssa

Asiakaslahtoisia menetelmia eri kehitysvaiheisiin sahkoisen palvelun kehittdmisessa:

= Kehittamistydpajat = Havainnointi/ = Suora palaute (help desk,

= Konseptointija konseptin kéytettavyyslaboratorio tukipyynnat, muut)
sekoitus — "Conceptblending =  Pilotointi = Kayttajatyytyvaisyys-
Sahkoiset kyselyt = Asiakasraati tutkimukset
Syvahaastattelut = Luotain =  Kehittamisryhmét
Asiakasprofilointi = Prototypointi =  Sosiaalisen median

Palvelupolun kuvaukset Sosiaalisen median hyt'?dyntéminen .
Prototypointi hyddyntdminen ja =  Asiakasverkostojen palaute

Conjoint-analyysi verkkomainonta

Kayttsjatarinat
Proof-of-concept

SADe-hankkeissa on hy6dynnetty monipuolisesti asiakaslahtoisid menetelmia. Hyvia
osallistamiskeinoja ja —kokemuksia on kasitelty SADe-ohjelman projektipaallikkdtiimin
kokouksissa ja muissa yhteyksissa ohjelman aikana.

SADe-ohjelman hankkeissa hytdynnettyja asiakasosallistamisen keinoja kaytiin
syvéllisemmin lapi myos 26.8.2014 jarjestetyssa tyopajassa, jossa kaytantoja ja
kokemuksia jaettiin hankkeiden ja projektipaallikdiden valilla.

4 Parhaat osallistamisen kadytannot suunnitteluvaiheessa

Asiakkaan osallistaminen lahtee ottamisesta mukaan jo séahkdisen ratkaisun/palvelun
suunnitteluvaiheessa. Asiakasymmarryksen luominen lahtee mm. seuraavista
kysymyksista:

e Mihin olemassa oleviin tarpeisiin haetaan ratkaisua?
Miten helppokayttdinen ratkaisun tulee olla?
Mitk& ovat asiakkaan vaihtoehtoiset ratkaisut?
Mita vaiheita palvelupolku sisaltaa? Mita palvelu-/asiakaskohtaamisisia se sisaltada?
Mitk&a ovat asiakkaan palvelun kayttotilanteet?
Mita tietoa ja osaamista asiakas tarvitsee ennen palvelun kayttamista?

Asiakasymmarryksen rakentamisessa mennaan lahelle asiakkaan kayttdymparistdéon ja
arkiseen elamaan. Tarkeita vastauksia voidaan saada mm. seuraavin yksinkertaisin
tavoin:
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e Seuraa lahelta ja tee havaintoja

e Havainnoi miten asiakkaat kayttavat palvelua, kulje asiakkaan kanssa asiakkaan
palvelun kaytén polku lapi. Jos et voi tehda sita itse, pyyda asiakasta/kayttajaa
kirjaamaan kokemukset paivakirjaan (luotain) tai esimerkiksi kyselypohjaan. Voi olla
myos tarkedd tehda sama palveluneuvojien osalta, jotta saadaan
molemminpuolinen nékemys.

e Osallistu ja keskustele

e Syvahaastattele asiakkaita/kayttajia palvelun kaytosta ja anna
keskustelukumppanisi johtaa keskustelua. Voit my6s antaa kuvauksia ja konsepteja
kommentoitavaksi.

e Laita asiakkaat/kayttajat kertomaan kokemuksistaan

e Pyyda asiakasta/kayttgjad myos kertomaan omin sanoin palvelun
kayttokokemuksista. Talldin voit saada sellaista arvokasta tietoa, jota et huomaisi
kysya.

4.1 Asiakkaan osallistamisen periaatteita suunnittelussa

Riittavan ndkemyksen saaminen asiakkaan ja kayttajan tarpeista ja tavoitteista edellyttaa
sopivien asiakkaan avainhenkildiden saamista mukaan sahkoisen palvelun suunnitteluun.
Substanssipuolen nédkemysta tarvitaan, jotta palvelun suunnittelussa on kaytossa riittava

tuntemus asiakkaan tarpeista ja palveluista.

Palvelun kayttotilanteesta kannattaa selvittdé seuraavat asiakasta koskevat asiat:

Missa kayttaja on?

Mita han on tekemassa?

Mitk& ovat hanen tavoitteensa?

Miten han aikoo tavoitteensa saavuttaa?

Keitd muita on tilanteessa mukana?

Pitaako kayton sujua ensimmaisella kerralla ilman opettelua?

Asiakas/kayttaja kannattaa ottaa mukaan hahmottamaan konkreettisesti palvelua mallien
ja prototyyppien avulla ensimmaisen kerran jo konsepti- ja prototyyppivaiheessa.

4.2 Menetelmia asiakkaan osallistamiseen suunnitteluvaiheessa

4.2.1 Kehittamistydpajat

Yhteiset kehittamistytpajat ovat muutaman tunnin, puolen paivan tai kokopaivan mittaisia,
etukateen suunniteltuja tapaamisia, joihin kutsutaan kayttajia, palvelun tarjoajia tai eri
alojen asiantuntijoita. Keskeistéd on konkreettisen materiaalin, kuten seinakuvausten,
kuvien tai sahkoisten prototyyppien avulla rakentaa yhteistd ymmarrysta
suunnittelukohteesta ja ideoida vaihtoehtoisia ratkaisuja.
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4.2.2 Konseptointi ja konseptin sekoitus —”Concept blending”

Konseptoinnissa luodaan kokonaiskuva toiminnasta tulevassa tilanteessa, jolloin
sahkoinen tydkalu on valmis. Konseptissa on kuvattuna koko palveluprosessi seka
asiakkaan palvelupolku séhkdisella palvelulla toteutettuna.

Konseptia muodostettaessa hyva tapa voi olla sekoittaa konseptia siten, ettd asiakkaan
avainhenkil6ilta haetaan ratkaisumalleja muilta toimialoilta sdhkoisen palvelun
rakentamiseksi. Harjoituksissa voidaan luoda vaihtoehtoisia ratkaisuja mm. kysymalla:

e Miten Apple suunnittelisi palvelun?

e Miten Google suunnittelisi palvelun kayton raportoinnin?

e Miten Apple tai Google suunnittelisi palvelusta mahdollisimman helppokayttdisen?

4.2.3 Sahkdinen kysely — esim. Webropol, Digium

Suunnitteluvaiheessa sédhkdista kyselyd voidaan kayttaa tarpeiden kartoitukseen,
kayttoonottovaiheessa esim. pilottikokemusten kartoitukseen, jatkuvassa kehittamisessa
kehityskohteiden tunnistamiseen. Huomioi eri asiakasryhmat ja/tai asiakasprofiilit kyselyyn
osallistuvien valinnassa

Sahkaisella kyselylla voidaan tunnistaa nykytoimintatavan heikkoudet ja alustavat tarpeet
sahkoiselle palvelulle. Menetelméassa on kuitenkin rajoitteita, sahkoisella kyselylla voi olla
haasteita saada kovin tarkkaa nédkemysta aivan uusista konsepteista mikali vastaajille ei
tarjota esimerkkeja ja vaihtoehtoja.

Sahkoisella kyselylla voidaan kuitenkin saada laajemman otannan kautta varmuutta
tarkeimpien kehityskohteiden saamiseen. Haastatteluihin verrattuna laajempi otanta antaa
paremman varmuuden tarkeimmista tarpeista ja nykyisen toimintatavan puutteista.

4.2.4 Syvahaastattelut

Laadulliset asiat tulevat esille parhaiten hyvin suunnitelluissa syvahaastatteluissa. Muista,
ettd kayttgjat eivat aina osaa suunnitella optimaalista palvelua tyhjasta, tee hahmotelma
mahdollisesta tulevasta palvelusta tai asiointiprosessista keskustelun pohjaksi ja hae
nakemyksia sen pohjalta

Huomioi eri asiakasryhmat ja/tai asiakasprofiilit haastateltavien valinnassa.
Syvéahaastattelussa syvennytdan nykyiseen palveluprosessiin sekd sen haasteisiin
keskustellen ennalta suunnitellun agendan mukaisesti. Haastateltava riippuu tiedon
tarpeesta: palvelun kayttgjia, palvelun tarjoajaa, henkilokuntaa, asiaan liittyvia
asiantuntijoita vai muutoin asiaan sidoksissa olevia henkilgita.

4.2.5 Asiakasprofilointi

Asiakasprofiili on tiivistetty, visualisoitu nakemys tietyn asiakasryhman motiiveista,
tarpeista, kayttaytymisesta ja hanen palveluun liittyvista haasteista ja mahdollisuuksista.
Asiakasprofilointia kannattaa hyddyntad kohderyhmé&a edustavan otoksen
muodostamiseen kayttajaryhmasta (ei vain edellakavijoita ja innokkaimpia).
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37 %

* Haluaa syventédvid tietoja, eika
pelkdd@ ammattitermeji
* Hyvat hakutoiminnallisuudet ja

"Pikainen”
38 %

dokumenttien tallennus-mahdollisuus "Keskittyja”

* Tiedon ajantasaisuus ja luotettavuus
on tarkedd

o
/ & 1: )
1 O % E’:“e:gat" .

Kuva: Esimerkki asiakasprofiloinnista

Haluaa kansankieliset pikaohjeet
toimintaan ja eri palveluihin

Tieto kootusti yhdessa paikassa
Seuraavat askeleet: miten asiakkaan
odotetaan kaytannossa toimivan
seuraavaksi ja milloin?

53 %

Haluaa ja/tai tarvitsee tukea
palvelun hyédyntamisessa
Henkilokohtainen palvelu ja neuvonta
tarpeen
Ohjaus tuen piiriin: koulutus jne.

50

4.2.6 Palvelupolun kuvaukset (Customer journey mapping)
Palvelupolku kuvaa monipuolisesti ja visuaalisesti kayttdjan kokemuksen.

Suunnitteluvaiheessa palvelupolku voidaan kuvata nykytilanteesta ja esim. konseptin

luomisen yhteydessa tavoitetilan kannalta. Palvelupolkua voidaan kayttaa mm.
e Uuden sahkoisen palvelun ideointiin

Vanhan palvelun kehittamiseen

¢ Ongelmien havaitsemiseen ja ratkaisemiseen
e Yhteisen tahtotilan luomiseen
Palvelupolun kuvaus pakottaa osanottajia miettimaan palvelun kayttoa kayttajan

nakokulmasta.

Palvelupolun kuvauksessa kuvataan asiakkaan nakokulmasta palvelun saamisen eri

vaiheet. Palveluun voidaan siséllyttaa myos palvelun kayton esivaiheita tai jalkivaiheita.
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Esimerkki palvelupolusta:
ASIAKKAAN PALVELUPOLKU - ESIMERKKI
Navigoi palvelussa Lue ohjeet / FAQ Tee yhteydenottopyyntd Vastaanota tukea Ratkaisu

Avaa verkkopalvelu

ASIAKKAAN PROSESSI
Etsi ohjeet, FAQ

Etsi relevanttia tietoa
Katso vastaukset
aiheittain
Etsi yhteystietoja

Etsi yhteydenottolomake
Kirjaa yhteystietosi
Etsi tilinumero
Laheta
yhteydenottopyyntd

Odota asiakaspalelun
yhteydenottoa Voidaanko
asia ratkaista
asiakaspalvelun kanssa vai
muualla

Ongelma on ratkaistu
asiakaspalvelun kanssa

Sisdinen prosessi-
esimerkki

SISAINEN PROSESSI

Sisdinen prosessi-
esimerkki

Sisdinen prosessi-
esimerkki

Sisdinen prosessi-
esimerkki

Sisdinen prosessi-
esimerkki

KOKEMUS

Positiivisia kokemuksia
Positiivisia kokemuksia
Positiivisia kokemuksia

Megatiivisia kokemuksia

Megatiivisia kokemuksia

Megatiivisia kokemuksia

Negatiivisia kokemuksia

Negatiivisia kokemuksia

" l

Positiivisia kokemuksia
Positiivisia kokemuksia
Positiivisia kokemuksia

KEHITYSKOHTEET JA
OPPIMISET

1. Aiheiden jako ei ole
aslakaslahtéinen

2. Yhteystiedot eivat
IBydy helposti

1. Yhteystiedot
joudutaan kirjaamaan
moneen kertaan

Kuva:

4.2.7 Prototypointi

Esimerkki asiakkaan palvelupolusta

Prototyypit ovat nopeasti ja kustannustehokkaasti tehtyja karkean tason malleja
(palvelunaytteet, hahmomallit, kayttoliittymat) suunnitellusta palvelukonseptista.
Prototyyppien avulla testataan ja varmistetaan, etta kehitetty konsepti vastaa
asiakastarpeisiin, on kayttajilleen ymmarrettava ja arvoa tuottava. Kohderyhméan
asiakkailta saadun palautteen avulla ratkaisua voidaan jatkojalostaa ja parantaa ennen
palvelun lopullista ratkaisua ja lanseerausta. Prototypointi on myds tapa minimoida
kehityshankkeen epéonnistumisen riskeja.

Paperiprototyypit ovat paperille toteutettuja kuvauksia ja kirjoituksia, joiden avulla
testataan edullisesti ja nopeasti uusia ideoita. Esimerkiksi palvelukonseptin mukainen
kuvitteellinen markkinointimateriaali testaa palvelun ymmarrettavyytta asiakkaan

nakodkulmasta.

4.2.8 Conjoint-analyysi

Conjoint-analyysia voidaan hyddyntaa séhkdisen palvelun suunnittelun konseptointi- ja
prototypointivaiheissa. Se tarjoaa kvantitatiivisen keinon saada selville asiakkaan
kiinnostusten kohteet. Palvelusta luodaan eri variaatioita, joita asiakas arvioi ja
pisteyttaa. Nain saadaan tietoa siitd, millaisen vastaanoton mikakin variantti saa.

4.2.9 Kayttgjatarinat

Kayttajatarinat tuovat sahkdisen palvelun suunnitteluun konkreettisen kuvan.
Kayttajatarina kuvaa kaytannon tarinan palvelun kaytosta yhden kayttajan nakdkulmasta,
tarina kannattaa tehda tarkeimmista kayttdtapauksista ja —tilanteista.
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4.2.10 Crowdsourcing

Crowdsourcing eli joukkoistaminen on rajaamattoman joukon osallistumista rajattuun
tehtavaan verkossa. Se sopii hyvin esimerkiksi suunnitteluun, kommentointiin ja
keskusteluun. Joukkoistamisen tydkalut mahdollistavat iteratiivisen kehitysprosessin, josta
seuloutuu parhaat ratkaisut. Joukkoistamisen hyddyntaminen edellyttd& moderointia seka
selkeitd tehtavaksiantoja.

+ Joukkoistaminen on rajaamattoman joukon osallistumista
rajattuun tehtavaan verkossa. Se sopii hyvin esimerkiksi
suunnitteluun, kommentointiin ja keskusteluun.

*  Yksinkertaisimmillaan joukkoistaminen on esimerkiksi
Facebook-ryhméassa tai -keskustelussa yhdessa
tapahtuvaa ongelman ratkaisua, jossa osallistujat paasevat
ongelman esittdjdn kommenttien lis&ksi kommentoimaan
myés toisten keskusteluun osallistujien kommentteja.

+ Joukkoistamisen hydtyja

* Auttaa havaitsemaan virheitd, ongelmia tai puutteita

Tuottaa uusia ideoita, ratkaisuja ja ndkdkulmia

Nopea kéyttddnotto verrattuna kehittdmiseen alusta asti itse

Jalostaa ehdotuksia toimivimmiksi

Keskusteluun saadaan uusia asiantuntijoita ja kaytannén

kokemuksia

Sitouttaa ihmisia lopputulokseen

* Nopea tulosten saaminen ja edelleen jalostaminen

Joukkoistamisen toteuttamiseen + Vahvistaa ihmisten uskoa yhdessatekemiseen.

on olemassa useita ilmaisia ja

maksullisia s&hkoéisid tydkaluja

Kuva: Crowdsourcing (joukkoistaminen) ja sen edut

5 Parhaat osallistamisen kaytannot kayttoonottovaiheessa

Kayttéonottovaiheessa konkreettista tietoa palvelun kaytettéavyydesta saadaan
havainnoimalla palvelun kayttttilanteita. Tama edellyttaa tarkkaa havaintojen kirjaamista
palvelun kayttotilanteissa seka olosuhteita, jotka ovat mahdollisimman lahelle aitoa
kayttotilannetta. Jotta ratkaisut olisivat jatkossa entista asiakaslahtbisemmin toteutettuja
kannattaa asiakaslahtoista tapaa edellyttdd myds tarjouspyynnéissa ja toimittajien
valinnassa. Kehittdmisyhteisojen ja asiakaspalautteiden hyddyntaminen olisi hyva myos
vaatimukseksi toimittajalle. Tarjouspyynndissé ja toimittajasopimuksissa kannattaa
edellyttda kayttoliittymatestauksiin asiakaslahtoisia toimintatapoja.

5.1 Asiakkaan osallistamisen periaatteita kayttoonottovaiheessa

Palvelun kayttdonotossa kannattaa selvittdéa mm. seuraavat asiakasta koskevat asiat:
e Palveleeko sahkdinen ratkaisu kayttajaa eri tilanteissa ja kayttopaikoissa?
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e Onko ratkaisun kayttoé helppoa?
o Mita kayttaja tarvitsee palvelun ottamiseksi kayttéon, onko se nopeaa ja helppoa?

Mikali palvelun toimivuuteen liittyy tukipalveluita (esim. tunnistautumisratkaisu), kannattaa
my0s naiden palveluiden toiminta varmistaa.

5.2 Menetelmié asiakkaan osallistamiseen kayttéonottovaiheessa

5.2.1 Proof-of-concept (POC)

Proof-of-concept tahtaa usein eri teknologioiden kokeiluun ja arviointiin. Taman lisaksi
POC:issa voidaan testata palvelukonseptin toimivuutta kokonaisuutena. POC voidaan
toteuttaa todellisessa tai laboratorioymparistossa.

Canventional Model

Proof-of-concept, mallissa
teknologiavaihtoehtoja ja
konseptia testataan jo
kehitystyén alkuvaiheessa.
Né&in mahdollistetaan
ketterd kehitystyé ja
muutosten tekeminen
ennen lopullisia
foteutusvalintoja.

L&hde: http://www.alcon.com/innovation/eye-care-products-pipeline.aspx
Kuva: Proof-of-concept

5.2.2 Havainnointi

Havainnointi kaytettavyyslaboratoriossa antaa usein tarkimmat tulokset. Laboratoriossa
voidaan mitata kayttajan toiminta, reaktiot ja havainnot tarkasti.

5.2.3 Pilotointi
Pilotoinnissa on tarke&a valita edustava otos koko kayttajaryhmasta pilotoinnin

toteuttajiksi. Kayttajaryhman valinnassa kannattaa huomioida eri kayttajaryhmat/kayttaja-
ja asiakasprofiilit.

Pilotoinnin vaiheistusta:

Suunnittelu

Merkitys, tavoite ja pilotoinnin laajuus
Pilotoinnin hyodyt eri asiakas- ja sidosryhmille
Pilotoinnin rajaus ja kesto

Pilotin hallinta ja pilotin yhteenvedon muodostus
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¢ Riskien minimointi
Pilotin toteutus

e Oikeanlainen, loppukayttgjia heijastava kayttajarynma
Pilotin arviointi

Opitut asiat
Yhteenveto ja palvelun kehityskohteiden kuvaus ja priorisointi

Tyypilliset sudenkuopat pilotoinnissa:

Palvelun pilottiversion toiminnallisuudet ovat liian kaukana tuotantoversiosta
Pilottiryhman jasenet eivat vastaa tulevaa kayttajaryhméaa

Pilottisovelluksen testidata ei ole relevanttia

Pilotin tuloksia ei dokumentoida riittavalla tasolla

Pilotointi kannattaa tehda oikeassa kayttotilanteessa, oikealla tiedolla ja se toimii myos
keinona sitouttaa avainkayttajat palvelun kayttoon ja kehittamiseen.

5.2.4 Sosiaalisen median hyddyntaminen ja verkkomainonta

Sosiaalinen media koostuu sovelluksista (mm. Facebook. Twitter), jotka edistavat ihmisten
verkostoitumista ja liittAvat asiakkaat ja kayttajat osaksi yritysten arvoverkostoja.
Asiakkailla on yha suuremmassa maarin mahdollisuus vaikuttaa sahkoisten palveluiden
kehittdmiseen ja he ovat yha aktiivisempia osallistumaan asioihin ja projekteihin, jotka he
kokevat tarkeiksi.

Sosiaalisen median (SoMe) hyddyntaminen mahdollistaa laajan osallistamisen. Olennaista
on luoda hyvin toimiva ja aktiivinen verkkoyhteiso, joka tukee sdhkdisen palvelun
kehittamistd. SoMe edellyttdd soveltuvaa osaamista ja riittdvaa resursointia.

Verkkomainonta tavoittaa perinteisia kanavia tehokkaammin sahkdoisten palveluiden
kayttajat. Google-mainonta toimii usein hyvin palvelun viestinnassa ja sita voidaan
hyodyntdd mm. sahkoéisen palvelun jatkokehittamisessa kayttoonoton jalkeen.

5.2.5 Asiakasraati (kaikki vaiheet)

Asiakasraati/asiakaspaneeli mahdollistaa palvelun testauksen ja kehityspalautteen
saamisen keskitetysti. Huomioi eri asiakasryhmat ja/tai asiakasprofiilit asiakasraatiin
osallistuvien valinnassa.

5.2.6 Luotaimen kaytto

Luotain on paivakirjatyyppinen tydkalu, jonka avulla kayttaja kirjaa havaintonsa palvelun
kayton yhteydessa esimerkiksi kameran, aaninauhurin tai paivakirjan avulla. Luotaimen
etu on vahaisen resursoinnin tarve ja se, etta palvelun kaytdsta saadaan luotettavia
palautteita, koska ne kirjataan valittomasti palvelun kaytén yhteydessa. Luotaimet tuovat
ymmarryksen kayttajien arjesta, toimintamalleista ja arvostuksista.
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Esimerkki Luotaimen kaytdsté ja siihen liittyvista eri tytkaluista:

E: ./ |
o e
: -
Arjen havainnainti Kuvaustehtava Tehtavakirjat » Digitaalisyys: On-line
yhden paivan ajalta dokumentointi ja

havainnoinnin
kirjaukset — tehtavat.

Kuva: Luotaimen kaytto

6 Parhaat osallistamisen kdytannot jatkuvassa
kehittdmisessa

Palvelun yllapidossa kannattaa selvittéd mm. seuraavat asiakasta koskevat asiat:
e Palveleeko sahkadinen ratkaisu kayttajaa eri tilanteissa ja kayttopaikoissa?
e Onko ratkaisun kayttd helppoa?
o Mita kayttaja tarvitsee palvelun ottamiseksi kayttéon, onko kayttdonotto nopeaa ja
helppoa?

6.1 Asiakkaan osallistamisen periaatteita jatkuvassa kehittamisessa

Sahkadisen palvelun kehittaminen palvelun kayttdénoton jalkeen edellyttaa suoran ja
ajoittain keratyn palautteen hyddyntamista.

Suora palaute palvelusta on nopea ja luotettava tapa saada tietoa asiakkaiden/kayttajien
palautteiden jatkokehityskohteista.

Palautetta voidaan ker&td monella tavalla:

o Kayttdjadatasta ja web-analyytikasta yleensa

e Tukipyynndista ja muista palautekanavista saadaan valitonta palautetta palvelun
toimivuudesta

e Help Deskiin kertyvaa tietoa voidaan hyodyntaa yleisimpien ja kriittisten
kehityskohteiden tunnistamisessa

e YhteisttyOkalut toimivat hyvin kayttajien yhteensaattamisessa, mm. Yammer-
tyokalu on toiminut hyvin SADe-hankkeissa kehittamisryhmien tukena.

Toimiakseen jatkuva kehittaminen edellyttdd organisointia ja systemaattista kehittamista.
Organisointi:

e Selkeét vetovastuussa olevat tahot (Palvelun kehittgja ja omistaja)

e Kehitystybryhmissa on hyva olla todellisia palvelun hyddyntajia

e Substanssiteemoittain jaetut ryhmat mahdollistavat riittdvan konkretian
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Kehittaminen:
e Asiakkaan oman prosessin kehittaminen synkronissa palvelun kehittdmisen kanssa
e Asiakkaan omatoimista kehitysideoiden luomista kannattaa kannustaa — esim.
asiakas kokoaa ja vetaa itse omia kehitysryhmid, joiden tulokset kasitella&dn
yhteistyfssa.

Suoran palautteet rinnalla on hyva kerata palautetta myos saanndllisin mittauksin.
Saanndllinen asiakaspalautteen keraaminen, analysointi ja hyddyntaminen edellyttaa
maariteltyja seurantapisteita seka tulosten systemaattista vientia kehitystydhon palautteen
perusteella.

6.2 Menetelmia asiakkaan osallistamiseen kayttéonottovaiheessa

6.2.1 Suora palaute

e Help desk, tukipyynnot, muut
e Kommentoinnit verkossa, tydpajoissa, koko ajan
e Palaute suoraan palvelusta, "anna palaute”-painike

6.2.2 Kayttajatyytyvaisyystutkimukset
o Kayttofrekvenssi, kayttajatyytyvaisyys

6.2.3 Kehittamisryhmat

e Kehittdmisryhmat kayttajista tai julkisissa palveluissa esim. viranomaiskayttajista ja
muista sidosryhmista.

6.2.4 Sosiaalisen median hyédyntaminen

o Kehittdjayhteisd; avoin ryhma (facebook)
e Tyokaluja: mm. Yammer, verkkodokumentit, tyéryhmatilat

6.2.5 Asiakasverkostojen palaute
e Verkostotapaamiset, kayttajapaivat

7 Palvelumuotoilun tyokalupakki hankkeiden kayttodn

Suurin osa taman yhteenvedon menetelmista liittyy suoraan tai epasuorasti
palvelumuotoiluun. Palvelumuotoiluun on saatavissa myos hyva tyokalupakki osoitteesta
www.sdt.fi . Tyokalupakki on kehitetty Jyvaskylan ammattikorkeakoulun 2010-2012
toteuttamassa SDT — Palvelumuotoilun tytkalupakki -hankkeessa. Materiaali on Creative
Common lisenssin alaista (http://creativecommons.org/licenses/ ja sita voi kayttaa ja
muokata kunhan muistaa mainita I&hteen.
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Kuva: SDT-ty6kalupakissa (www.sdt.fi) on kattava joukko palvelumuotoilun tydkaluja
8 Yhteenveto

SADE-ohjelman palveluiden kehittdmisessa on kaytetty monia asiakasta osallistavia
menetelmiad — talla voidaan varmistaa palveluiden osuvuus loppukayttajien ja mm. kuntien
tarpeisiin.

Asiakaslahtbisessa kehittamisessa asiakas on keskitssa koko kehittamisen ajan.
Julkisissa palveluissa kannattaa ottaa huomioon myd@s viranomaistoiminnan vaatimukset,
palvelun vaikuttavuus ratkaisee

Asiakas/kayttaja julkisissa sahkoisissa palveluissa voi olla kansalainen, virkailija tai kunta,
lisdksi palveluihin liittyy monia sidosryhmi&, jotka on hyva ottaa huomioon

Palvelun kehittdminen jatkuu myds kayttéonoton jalkeen, ja SADe-ohjelman paattyessa
2015 lopussa asiakkaan osallistamista kannattaa jatkaa. Kehittdmiseen on tarjolla myds
maksuttomia tyOkaluja, hyva palvelumuotoilun tyokalupaketti |0ytyy osoitteesta http://sdt.fi.


http://www.sdt.fi/
http://sdt.fi/
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Liite: SADe-hankkeissa hyb6dynnetyt asiakaslahtoiset

menetelméat

Seuraavissa taulukoissa on kuvattu esimerkkien avulla SADe-hankkeissa hyddynnettyja
asiakaslahtdisia menetelmia:

Sahkoiset kyselyt

Syvéhaastattelut

Prototypointi

Kehittamistydpajat

Konseptointi

Palvelupolun
kuvaukset

Asiakasprofilointi

Kansalaisneuvonta
Etapalvelut

Yrityksen palvelut
Sosiaali- ja
terveysalan palvelut
(SoTe)
Osallistumisympéristd

Kansalaisneuvonta
Yrityksen palvelut
Etédpalvelut
Rakennettu ymparisto
ja asuminen

Oppijan verkkopalvelut

Yrityksen palvelut
Oppijan verkkopalvelut
Rakennettu ymparistd
ja asuminen
Sosiaall-ja
terveysalan palvelut
(SoTe)
Osallistumisympéristd

Kaikki hankkeet

Kaikki hankkeet

Yrityksen palvelut
Osallistumisympéristd

Osallistumisymparistd

Kansalaisneuvonta: Omnibus-kysely esiselvitysvaiheessa,
kyselyn painopiste miten palvelua kaytettaisiin.

Etdpalvelut Kayitdjapalautekyselyt.

Yrityksen palvelut: Yrityksen perustajan ja tydnantajan
sdhkoiset kyselyt (taydentam&in syvahaastatteluja).

Sole: Hyvis/iSade-projektissa kehittamisen lahtokohtana
asiakkaille ja kansalaisille tehdyt kyselyt sahkéisten palveluiden
tarpeesta.

Kansalaisneuvonta: Erityisrynmien edustajien syvéhaastattelut
ja kartoitus erityisryhmien osalta (esteettdmyys ja muut
asiakasnakdkulmat).

Yrityksen palvelut: Yrityksen perustajien ja tydnantajien
syvdhaastattelut tarkeimpien palveluiden tunnistamiseksi ja
priorisoinniksi.

Yrityksen palvelut: OmaYrityssuomi-palvelun
betaversiotestaukset kayttajarynmilla.

Oppijan verkkopalvelut: Rautalankaversioiden kuvaus ja testaus
kayttajaryhmilla.

Rakennettu ympdristd ja asuminen: Palveluiden
kayttdliittymademot toimittajan valinnan jilkeen.

SoTe: Mm. Omahoitopolut-prototyyppi.

Rakennettu ymparistd ja asuminen: Tydpajoja ja tydryhmia mm.
vaatimusmadrittelyvaiheissa — Mukana mm. kunnat, ELY-
keskukset, asukasyhdistykset.

Sole: kis. seuraava menetelma.

Oppijan verkkopalvelu: Virkailijakayttajien asiakastarpeiden
kuvaus tyopajoissa.

Osallistumisymparistd: Kaytetty useammassa palvelussa
suunnitteluvaiheessa. Osallistettu myds sidosryhmia.

Oppijan verkkopalvelu: Kansalaisndkymien konsepti
syvdhaastattelumenetelmélld (prototyypit ja niiden validointi).
SoTe! konseptointi- ja madrittelytydpajat (mm. Omahoitopolut-
projekti).

Rakennetiu ymparistd ja asuminen: Konseptointi tydpajojen
yhiteydessa. Konseptoinnissa hyddynnettiin myas
benchmarkingia Pohjoismaista.

Yrityksen palvelut: Yrityksen perustajan ja Tydnantajan
kokonaisuuksille kuvattiin nykytilan ja tavoitetilan pahelupolut.
Osallistumisymparistd: Palvelupolkuja kuvatiu osana
konseptointivaihetta.

Osallistumisymparistd: Kaytetty Otakantaa fi-verkkopalvelun
suunnitteluvaiheessa.
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Kayttajatarinat Yrityksen palvelut Yrityvksen palvelut: Kayttdjatarinat kuvattiin palveluiden
Osallistumisymparistd kayttdtapausten konkretisoimiseksi.

Osallistumisympéristd: Kaytetty useassa palvelussa osana

vaatimusmaadrittely-, suunnittelu- ja hankintavaihetta.

Proof-of-concept Etapalvelut Etapalvelut (kotikayttd): 4 Proof-of-concept kokeilua, joissa

Rakennettu ympdristd  testattiin konseptia ja useita ratkaisuja eri tyyppisissa
ja asuminen palveluissa.

Osallistumisymparistd Rakennettu ympéristd ja asuminen: Proof-of-concept kokeilut
foteutettiin kaikissa palveluissa (toimttajan valintavaiheessa).

Osallistumisympdristd: Kaytetty Otakantaa fi-palvelun
uudistustydssa.

Mystery Shopping  Etapakvelut Etédpalvelut (kotikavitd): Kaytettavyysasiantuntijat testasivat
etdapalvelua osana kaytettavyysanalyysid mystery shopping-
menetelmalla.

Asiakasraati Yrityksen palvelut Yrityksen palvelut: Yritysasiakasraati toimi kehityksen aikana, ja

testasi mm. OmaYritysSuomi-verkkopalvelun beta-versiota.

Osallistumisympéristd: Kansalaisraatia hyddynnetty
hanketasolla kayttdonottovaiheessa

Kehittdmisryhmat Kaikki hankkeet Yritvksen palvelut: OmaYrityssuomi-verkkopalvelun

tydjaokset teemoittain: Mm. yritysneuvojan koulutuspaketit,

liilketoiminta-suunnitelmatyokalu — tybjaockset.
Rakennettu ympéristd ja asuminen: Maakuntatydpajat
palveluiden kehittimisessa

Asiakaspalaute- ja -  Kaikki hankkeet Oppijan verkkopalvelu: Sahkoiset palautekyselyt

tyytyvaisyys- Kansalaisneuvonta: Asiakaspalautekyselyt 2014 ja 2015.

tutkimukset tehty kayttajakysely, joka uusitaan v. 2015,

Asiakasverkostojen Osallistumisympénstd  Osallistumisympdristd: Verkostopalautetia kerdtaéan
palaute Nuortenideatfi verkkopalvelusta.

Osallistumisympéristd: Esim. Kansalaisaloite fi palvelusta on
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Pilotointi Kaikki hankkeet Rakennetiu ympéristd ja asuminen: L upapiste fi-palvelussa 20
kuntapilottia (rakennusvalvonnan pilotointia).
Etapalvelut Etapalvelupistepilotissa pilotoitiin palveluita
asiakkailla, jotka oftivat yhteyksia etapalvelupisteista.
Yrityksen palvelut Mm. OmaYrityssuomi- pilotointi.
Oppijan verkkopalvelu: Kehitys ketterélld kehitysmenetelmalla,
jolla julkaistiin ensimmainen suppea versio, jota pilotoitiin.
Havainnointi/ Rakennettu ymparisto Rakennetiu ymparistd ja asuminen:
kaytettavyys- ja asuminen Kay’gettéivgyslaboratoriokokeiIut {_2-6 I_(lpl per pah_zelu), joi_lss_al
laboratorio Et_éparvelut mallmne_tn_m_parvelua, s_el_céi osallistettiin kuntalaisia, akfiivisia
Yrityksen palvelut kansalaisia ja viranomaisia mukaan.
Sosiaali- ja Etapalvelut: (kofikdyttd): Kotikayton barometri:
terveysalan palvelut Verkkofoorumi (rekrytoitiin henkilot jotka osallistuivat
(SoTe) verkkokeskusteluun, fasilitoija mukana), lisdksi kysely.
Oppijan verkkopalvelut  Yrityvksen palvelut: Useita kaytettdvyystutkimuksia, mm.

Osallistumisymparistd

Sosiaalisen median Kaikki hankkeet
hy&dyntdminen ja
verkkomainonta

Suora palaute (help  Etapalvelut

desk, tukipyynnot Kansalaisneuvonta
' ' Yrityksen palvelut
muut) S
Sosiaali-ja
terveysalan palvelut
(SoTe)

Oppijan verkkopalvelu
Osallistumisympéaristd

OmaYritysSuomi- ja Asiantuntijahakufi- verkkopalveluille
Kaytettavyyskyselyith myds kdyttodnoton jélkeen.

Sole: Kaytettavyystestejd ja —kyselyitd mm. asiakaspalaute-ja
Hyvis/SADe- ja Mielenterveystalo-projekieissa. Kaytettavyys-
testit asiantuntijan tuella asiakkaiden osallistuessa testiin.
Osallistumisymparistd: Kaytetty Otakantaa fi verkkopalvelussa.

Yrityksen palvelut. Kehittdjayhteisd — Facebook ryhméa
keskusteli ja antoi palautetta, rynmalle annettiin tehtavia ja
kerattiin palautetia.

Kansalaisneuvonta: Sosiaalinen media
markkinointiviestintakanavana (tiedotus, kommentointi, suora
palaute, kommentteja kansalaisneuvonnan toimintaan).
Rakennettu ympdristd ja asuminen: Yammerin
hyodyntaminen. Harava-, Liiteri-, Lupapiste-palveluissa,
liséksi Facebook, Twitter — viestintda.
Osallistumisymparistd: Hankkeella yhteiset kanavat
tiedotusta varten (Facebook, Twitter, Youtube, blogi).
Facebookissa avoin kehittajarynma.

Kansalaisneuvonta: Suoran palautteen keraaminen
palvelusta.

Yrityksen palvelut: Mm. asiakaspalvelun tyotilasta keratty
palautetta alueilta.

SoTe: Mm. Mielenterveystalo-projektissa kerataan jatkuvaa
palautetta sisdltdkohtaisesti (omahoito-ohjelmat)

Oppijan verkkopalvelu: Suoran palautteen kerdaminen heavy
user —tapahtumissa kuten opopéivilla.
Osallistumisymparistd: Kullakin palvelulla on help desk ja
palauteosoite suoraa palautetta varten.

*Hankkeet, joissa menetelmé&é on hyodynnetty
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Mikali haluat kysya tarkemmin SADe-hankkeissa hytdynnetyista asiakaslahtoisista
menetelmista esimerkiksi omaa hankettasi varten, voit ottaa yhteytta seuraaviin tahoihin:

Etapalvelut www.VM.fi/etapalvelut

Kansalaisneuvonta www.kansalaisneuvonta.fi

Yrityksen palvelut www.yrityssuomi.fi

Osallistumisymparistd www.demokratia.fi

Sosiaali- ja terveysalan palvelut Sosiaali- ja terveysalan palvelukokonaisuus

Rakennetun ympdristdn ja asumisen palvelut  Rakennetun ympariston ja asumisen palvelut

Oppijan verkkopalvelut www.opintopolku. fi
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