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Kaupunkilaisprofiilit—tyokirja

- Tama tyokirja on tarkoitettu Kuvan
kaupunkilaisprofiilien soveltamiseen erilaisissa
kayttotilanteissa, isoissa ja pienissa, seka
palveluissa etta tukiyksikoissa, niin tiimien
arkitydssa kuin laajemmissa hankkeissa

- Tyokirja muodostaa Kaupunkilaisprofiilit-
esityksen kanssa tyévalineen Kuvan palveluiden
kaupunkilaislahtéiseen kehittamiseen

- Tyokirjan kéytanndlliset ohjeet, vinkkilistat ja
tyopohjat on tarkoitettu tekemaan menetelmien
kaytosta helppoa ja nopeaa

- Tyokirjan lopusta I6ytyy linkkeja, joiden kautta
voit syventaa tietoja kaupunkilaislahtdisesta
kehittédmisesta ja palvelumuotoilun
menetelmista

Tyokirjan teemat:

Ymmarra kaupunki-
laista paremmin

Lisda ymmarrysta asiakkaista

ja potentiaalisista asiakkaista.
Ymmérré aidosti kaupunkilaisten
arkea ja elaméa ja palveluita suh-
teessa siihen.

Jaa ja opi

Kehita profiileja, jaa oppeja ja onnistumisia
Kuvan tasolla, arvioi miten profiilit toimivat.

Arvioi kaupunkilaisen
nakokulmasta

Tarkastele olemassa

olevia palveluita, sisaltoja,
palveluympéristdja profiilien
kautta erilaisten kaupunkilaisten
nakokulmasta.



Kaupunkilaisprofiilimateriaalit
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Tyokirjan
esittely

lhmislahtoinen
kehittaminen

Kaytannollinen
tyovaline

Yhdessa tehty ja
testattu



?Profiilit haastavat ohittamaan helpon
vastauksen, etta meidan palvelut ovat
kaikille kaupunkilaisille. Ihmisilla on

tosi monipuolisia syita kayttaa tai olla
kayttamatta palveluita. -- Ja sitten se
tarkein: kun oivallamme taman, niin mita se
tarkoittaa meidan tekemisena? ”

Kommentti profiilien tekemiseen osallistuneelta
kuvalaiselta

2 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit




Tyokirjan
esittely

Ihmislahtoinen
kehittaminen

3 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Ihmislahtdinen kehittaminen ja palvelumuotoilun menetelmat
toimivat tyokirjan punaisena lankana

lhmislahtéisyys on
yksi palvelumuotoilun
kulmakivista

Palvelumuotoilun keskeinen ajatus

on omaksua palvelun kayttajan,
Kuvan tapauksessa kaupunkilaisen,
nékokulma. Eldytymalla kaupunkilaisen
arkeen, selvittamalla miksi han tekee
tiettyja valintoja tietyissa tilanteissa

ja minkalaiset motiivit ohjaavat

naita valintoja, voidaan suunnitella
paremmin erilaisten ihmisten tarpeita
vastaavia kokonaisuuksia. Empatia,
aito kiinnostus naisté taustoista
antaa palvelukehittajille paremmat
mahdollisuudet onnistua tyésséan.

Kaupunkilaisten
osallistaminen osana
palveluiden kehittamista

Nykyisten palveluiden parantaminen
onnistuu esimerkiksi kysymalla
erilaisilta kaupunkilaisilta
kehityskohteita, pullonkauloja tai
havainnoimalla palvelun kulkua
kaupunkilaisen nakdkulmasta. Jos tiedat
vahan kaupunkilaisista, joita haluaisit
tavoittaa, voit kutsua heitd mukaan
suunnitteluprosessiin.

Ala oleta, vaan ota selvéa, mene

paikan paalle, vaihda ndkékulmaa!
Kaupunkilaiset ovat usein hyvin otettuja,
jos heilta kysytaan ja heidat otetaan
mukaan palvelukehitykseen.

Kaytannolliset
menetelmat profiilien
hyodyntamiseen

Tydkirjaan valitut palvelumuotoilun
menetelmat ovat kdytossa hyvaksi
havaittuja, arkijarjen mukaisia
tekniikoita, joilla kaupunkilaisen
nakokulma saadaan lapikaytya

ja hyddynnettya palveluiden
kehittdmisessa. Osa niista vaatii hieman
enemman aikaa, mutta panostettu aika
maksaa itsensa tyypillisesti takaisin.
Menetelmien soveltaminen johtaa
tarpeelliseen ja hyvaan keskusteluun
osallistujien kesken, joka osaltaan
selkeyttda ajattelua ja ruokkii ideointia.

Hyvaakin palvelua on syyta kehittaa,
eli palveluiden kehittamiseen tulisi
suhtautua enemmén jatkuvana
prosessina kuin kertaluonteisena
harjoituksena.



Tyokirjan
esittely

Kaytannollinen
tyovaline

4 . Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Tyokirjan helpottaa kaupunkilaisen nakékulman tuomista
mukaan kaytannon kehittamisty6hon. Sen tarkoitus on...

Innostaa kuvalaisia
ihmislahtoiseen
kehittamiseen

Profiilit ja tyokirja
yhdessa muodostavat
kaupunkilaislahtbiseen
kehittédmisen tyokalupakin
Kuvalle.

Tyokirjan menetelmat ovat

myo6s hyva tapa aktivoida,

ottaa kayttoon seka hankkia
taydentavaa asiakasymmarrysta
palveluiden kehittamiseen.
Hiljaista kaupunkilaisymmarrysta
on esimerkiksi kaupunkilaisten
kanssa paivittain kohtaavilla
kuvalaisilla.

Tarjota inspiroivia
tyovalineita kaytannon
tyota helpottamaan

Tyokirja tarjoaa konkreettista
apua profiilien kayttdonottoon
menetelmien kuvausten,
fasilijoijan ohjeiden ja ladattavien
ja tulostettavien tydpohjien
muodossa.

Tyokalujen avulla voit ymmartaa
kaupunkilaista paremmin,
kehittaa uusia palveluita,
sisaltdja ja palveluymparistoja
kaupunkilaisen nakdkulmasta
ja arvioida olemassa olevien
ratkaisuiden toimivuutta.

Olla helppokayttoinen ja
konkreettinen apuvaline

Tavoitteena on, etta sisaltd
avautuu myos niille joille
palvelumuotoilun menetelmét
ovat uusia.

Menetelmét ovat raataloitavissa
eri palveluiden tarpeisiin,

niissé voidaan keskittya valitun
palvelukokonaisuuden sisaltoon
tai laajentaa ajattelua Kuva-
tasolle. Nakokulman vaihtaminen
usein rikastuttaa lopputulosta.



Tarpeiden maarittely yhdessa
- Kuvalaisten kanssa tunnistettiin erilaisia

Tyﬁkirjan kehittémigkohteita,joissa profiilit ja tyokirja voisivat
esittely olla avuksi

- N&ma ryhmiteltiin ja tehtiin alustava lista
menetelmista, jotka tulisivat mukaan tydkirjaan

- Yhdessa todettiin, etté tyokirjassa olisi mieluummin
vahan ja varmasti toimivia kuin suuri maara

menetelmia
Yhdessa tehty Pilotointi ja testaus
H - Valitut menetelmat haluttiin testata Kuvan kaytdssa,
Ja tQStattu jotta tiedettiin kuinka ne soveltuvat erilaisiin

kayttotarpeisiin

- Pilotointivaiheessa Kuvasta haettiin seka
lahitestauspilotteja (joissa suunnittelutiimi oli
mukana) etté etatestauspilotteja, joissa Kuvan
tyotekijat vetivat harjoitukset osana kehitystyota

annetuilla ohjeilla ja materiaalilla Eti- L3hi- Osallistujina
- Tyokirjan siséltéa muokattiin kokemusten ja : . =
oalautteen perusteella testauksia  testauksia lahes
tyopajaa tyopajaa Kuvalaista

5 « Kuvan kaupunkilaisprofiilit



?0On ollut hammentavaa huomata, kuinka
yksinkertainen nelikentta saa niin paljon
ajattelua ja oivalluksia aikaiseksi. Olemme
aiemminkin tunnistaneet heikon ns.
?vakiasiakas” ongelman. Henkil6kunta
sanoo: “kylla me asiakkaamme tunnemme
ja sen, mita he haluavat”. On ollut vaikeaa
tuoda esille sita, minka kuitenkin tiedamme:
paljon on porukkaa, joita ei tunneta.

Kommentti profiilien tekemiseen osallistuneelta
kuvalaiselta




Kuva - Kaupunkilaisprofiilit / Tyokirja

8 askelta profiilien Kayttoon valitut
kayttéonottoon menetelmat
Sanasto Kayttéesimerkit

Tyokirjan kaytto

Tyokirjan kaytto Profiilit




8 askelta profiilien kdytt6on ottoon

1

Aloita tutustumalla
profiileihin ja
niiden taustoihin
profiiliesityksen
kautta.

S

Jérjesta tyo-
paja. Lahde haastat-

telemaan asiakkaita.

Arvioi palveluja.
Hyoddynna ohjeita ja
muistilistoja.

2

Mieti miten
voisit hyodyntaa
niita tyossasi.
Katso profiilien
kayttoesimerkit
tyokirjasta.

6

Huolehdi valitsemasi
menetelméan doku-
mentoinista ja purus-
ta. Tee johtopaatok-
set. Kehita ja valitse
jatkotoimenpiteet.

5

Kun tiedat

haluatko ymmartaa,
kehittaa vai arvioida
profiilien avulla
valitse tyokirjasta
tavoitteeseesi sopi-
va menetelma.

7

Jaa kokemuksesi
profiilien ja tyokir-
jan kaytosta, kerro
hyvit ja huonot puo-
let rohkeasti muille.

Y

Tutustu menetelman
kuvaukseen ja
ohjeisiin. Keraa
tarvittavat tausta-
aineistot kasaan.

8

Pida profiilit muka-
na tyossasi ja jatka
rohkeasti kaupunki-
laislahtoisen kehit-
tamisen tiella.



Asiakasarvo
- Asiakasarvo on yksinkertaisimmillaan sit3,

Asiakastieto
- Asiakastieto on toimijan kaytdssé olevaa

Palvelumuotoilu
- Palveluiden ja asiakaskokemuksen

kehittdmisté, joka lahtee asiakkaiden
tarpeiden seka juurisyyn ymmartamisesta
ja ratkaisemisesta. Palvelu suunnitellaan
yhdessa kayttéjan, tydntekijéiden ja
mahdollisten kumppanien kanssa.
Palvelumuotoilua luonnehtii kokeileva

ja iteratiivinen prosessi - kehityksen
suuntaa voidaan muuttaa nopeasti
saavutetun uuden tiedon ja nédkemyksen
mukaan. Tavoitteena on, ettd palvelun

eri osa-alueista ja kanavista muodostuu
yhtendinen kokonaisuus, joka asiakkaan
nékoékulmasta haluttava ja helppokéayttdinen
seka organisaation ndkokulmasta fiksu

ja tehokas. Palvelumuotoilun hyodyt eivat
rajoitu ainoastaan muotoiltavaan palveluun,
vaan siihen siséltyvé osallistava prosessi
synnyttda uutta osaamista seké kehittaa
toimintakulttuuria asiakaslahtéisemmaksi.

Palvelun laatu

- Asiakas muodostaa késityksensa palvelun
laadusta vertaamalla odottamaansa laatua
havaintoihinsa kokemastaan laadusta.
Odotuksiin ja kokemuksiin vaikuttavat tekijat
vaihtelevat yksilosta ja tilanteesta toiseen.
Palvelun laatu voi siis oikeastaan olla mita
tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan.

tietoa asiakkaista ja tietoa asiakkailta.
Tallainen jo olemassa olevia tai potentiaalisia
asiakkaita kuvaava, yksiloity tai yksildiméaton
tieto on eri lahteista ja eri keinoin kerattya
jalostamatonta informaatiota, jonka avulla
on mahdollista tehda parempia palveluita ja
laadukkaampia paatoksia.

Asiakasymmarrys
- Tavallisesti yrityksilla ja toimijoilla on

kaytdssa paljon tietoa asiakkaistaan,
mutta asiakastiedon jalostuminen
asiakasymmarrykseksi on usein puutteellista.
Asiakasymmarrysté syntyy, kun eri
lahteista saatavaa méarallista ja laadullista
asiakastietoa yhdistelldén ja analysoidaan
sekd kiinnitetaan kayttétilanteeseen,
sovelletaan paatoksenteossa ja
palvelukehityksessa. Palvelun laadun

ja asiakaskokemuksen arvioinnissa
asiakkaiden omiin havaintoihin perustuvat
ja reaaliaikaiset arviot ovat monesti
hyddyllisempié kuin vaikkapa perinteisten
asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset.
Asiakasymmarryksen tuottamisessa
kéytetdan usein muotoilun menetelmis,
yhteiskehittamista seka asiakkaiden
osallistamista. Asiakasymmarryksen
avulla on mahdollista kehittaa palveluja
asiakaslahtoisesti ja vastata entistéd paremmin
asiakkaiden nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin.

mita asiakas haluaa ja uskoo saavansa
kayttaessaan palveluita ja sisaltoja.
Palvelukokemuksen jélkeen asiakasarvo
perustuu asiakkaan havaintoihin ja arvioon
siitd, mitd hén on saanut ja misté hén

on luopunut. Jos asiakas on tyytyvéinen
saamiensa hydtyjen ja tekemiensa uhrausten
suhteeseen, kokee hén saaneensa
asiakasarvoa.

Asiakaspersoona

- Asiakaspersoonat kuvataan fiktiivisina
aidonkaltaisina henkilétarinoina,
storyboardeina, empatiakarttoina jne.
Asiakaspersoonien kautta profiileja voidaan
syventaa ja soveltaa vastaaman erilaisia
kayttotarpeita. Soveltuvat kaytettavaksi
tilapaisesti / tilannekohtaisesti tuottamaan
asiakasymmarrysté esim. hankkeiden,
uudistusten tai kampanjoiden yhteydessa,
joilla on selked alku ja loppu.



Kaupunkilainen
- Kuvan palveluiden nykyiset asiakkaat
ja potentiaaliset asiakkaat eli kaikki
kaupunkilaiset

Asiakas
- Kuvan palveluiden nykyinen kayttaja

Potentiaalinen asiakas
- Taman hetkinen Kuvan palveluiden ei-kayttaja
tietyn palvelukokonaisuuden alueella

Profiili
- Kaupunkilaisprofiili-sana lyhentyy tyokirjassa
valilla muotoon profiili. Nailla kummallakin
termilla tarkoitetaan Kuvan neljaa
kaupunkilaisprofiilia (=jarkkymattémat,
hemmotellut, innostettavat ja toiveikkaat)

Asiakaskokemus
- Asiakkaan ja palvelun valinen kohtaaminen,
jossa asiakkalle muodostuu siséinen
ja omakohtainen kokemus palvelusta.
Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa.
Fasilitoija
- Tybpajojen vetdjana ja organisoijana toimiva
kuvalainen

Ty6paja
- Etukéteen strukturoitu ryhmatoita sisaltava
tapaaminen, jossa usein keskitytaan
kehittdmiseen ja uuden ideointiin erilaisia
menetelmid soveltaen

Kaupunkilaiskohtaaminen
- Tapa tehdé haastatteluja kaupunkilaisten
parissa aidossa ymparistdssa eri teemoihin
liittyen

Palvelupolku
- Asiakkaan palvelukokemuksen visualisointi
ajallisesti etenevéna polkuna, joka auttaa
hahmottamaan erilaisista osista koostuvia
ja toisiinsa linkittyvié palvelukokonaisuuksia
asiakkaan nékokulmasta palvelua ennen,
palvelun aikana ja palvelun jélkeen

Kontaktipiste
- Palvelupolun varrella olevia kohtia, joiden
kautta asiakas on yhteydessa palvelun eri
osa-alueisiin, esimerkkeina tilat, opasteet,
nettisivusto tai ihmisten valinen vuorovaikutus

Palvelumallin kuvaus (Service blueprint)
- Palveluntarjoajan nakdkulmasta tuotettu
kaavio, joka purkaa palvelun osiot ja niiden
véliset suhteet yhteen lineaariseen nakyméén

Asiakasarvokartta (Value proposition canvas)
- Menetelm4, joka auttaa tunnistamaan
ja priorisoimaan asiakkaan tarpeita
sekd maarittelemaéan, kuinka palvelu
konkreettisesti vastaa néihin tarpeisiin ja
tuottaa sitéd kautta asiakkaalle arvoa

Juurisyy
- Asiakkaan nékokulmasta se ydinongelma,
johon palvelun avulla pyritdan luomaan
ratkaisua

Empatiakartta
- Tyokalu jonka avulla elédydytaan
kaupunkilaisen tunteisiin, toiveisiin
ja pelkoihin suhteessa esimerkiksi
tarkasteltavaan palveluun

Palvelusafari
- Palvelun havainnoimista ja kayttamista
omakohtaisesti asettumalla kaupunkilaisen
rooliin aidossa palveluympéristossa.



Mita haluat profiilien avulla saavuttaa?

N




Eri kayttotilanteisiin valitut menetelmat

Persoonat

Luo asiakasymmarrykseen perustuvat
persoonat kehittamistyon tueksi

Kaupunkilaiskohtaaminen

Tee teemahaastattelu kaupunkilaisten
parissa aidossa ympaéristdssé

Asiakasarvokartta

(Value proposition canvas)

Pyri tuottamaan arvoa kaupunkilaiselle ja
ymmartamaan palveluiden kaytoén kipupis-
teitd seka niiden taustalla olevia juurisyita

Palvelupolku

Ymmaérra palvelu kokonaisuutena kaupun-
kilaisen nakdkulmasta ja pohdi miten sité
voi parantaa

Palvelumallin kuvaus
(Service blueprint)

Hahmota palveluntarjoajan nakékulma
palvelun tuottamiseen palvelupolun
rinnalle

Empatiakartta

- Elaydy kaupunkilaisen tunteisiin, mie-
likuviin, ajatuksiin, elaméntilanteeseen
tiettyyn palveluun liittyen

Palvelusafari

+ Lahde tutustumaan kaupunkilaisen ela-
maan paikan paélle palveluymparistdon



3 x profiilien kayttoesimerkki

1 Kaupunkilaisille avattu
uusi tila ei I6ytanyt kayttaji
- mista ratkaisu?

Erdassa Kuvan palvelussa paatetaan avata uusi
tila kaupunkilaisten kéaytto6n — se toimii niin
etatoimistona kuin luovana verstastilana. Pian
uuden tilan avaamisen jélkeen selviéa, etta asi-
akkaat eivat ole ottaneet sita toivotusti kayttoon.
Uutta tilaa on markkinoitu verkossa ja somessa
paljon. Yksikdn esimies paattaa lahted yhdessa
tiimin kanssa selvittdmaan kayttaméattomyyden
syita.

Tiimilaiset arvioivat tilaa asiakasnakékulmasta
tyokirjan palvelusafarin avulla. Tiimin yhteisessa
purkutydpajassa he tdydentévat havaintojaan
tekemalla palvelupolun muutaman potentiaalisen
kayttajan nakokulmasta. Havainnointi ja eldyty-
minen auttavat heité oivaltamaan, etté palvelun
nakyvyys ja uuteen tilaan johdattavat opasteet
on toteutettu puutteellisesti. Markkinointia ei ole
my6skédan kohdennettu sellaisille potentiaalisille
ryhmille kuin alueen harrastajayhteisdille ja free-
lancer-yrittdjille. He tekevat tarvittavat korjaus-
liikkeet ja tila tuplaa kavijamaarat.

2 Viestinnan positiivinen
kierre: esitteeseen
loydetaan puuttunut karki

Kuvan viestinta- ja markkinointipalvelut ovat
saaneet paljon risuja eraan palvelukokonaisuu-
den kausi-esitteesta. Se ei ole tavoittanut riittavaa
maaraa kaupunkilaisia ja toisaalta, ne jotka ovat
I0ytaneet sen, pitavat esitteen sisaltja sekavina.
Velma Viestija paattaa lahtea kehittdmaan uutta
esitettd hyvissa ajoin profiilit-ajattelun avulla.

Hén kutsuu avainhenkil6t viestinnésta ja palvelu-
kokonaisuudesta kokoon tydpajaan. Tiimi syventaa
ja soveltaa yhdessa tydskennellen empatiakartta
ja persoona-harjoitusten avulla profiileja. He
I6ytavat niiden kautta kolme keskeisinta esitteen
kohderyhmaa ja paattavat, etta télla kertaa esit-
teeseen tehdéan osioita, jotka on suunnattu niille
kohderyhmille.

Kun kohderyhmat ovat selvilla, on helppo [6ytaa
myds kohderyhmié puhutteleva dénensévy ja sopi-
vat jakelukanavat. Painotuore, uusi esite l16ytaa
potentiaalisten asiakkaiden kasiin, ja palvelu
tavoittaa uusia kohderyhmia.

3 Yhteistyolla asiakkaan
nakokulmaan ja irti jaykista
rakenteista

Kuva suunnittelee uutta kulttuuripalvelua ja

sen lanseerausta. Tietohallinto vastaa tausta-
jarjestelmasté, markkinointi verkkosivusta ja
lanseerauskampanjasta, kulttuuripalveluiden
kokonaisuus itse palvelusta ja sen siséll6ista. Jo
projektin alkuvaiheessa huomataan, etté palve-
lun kokonaiskuvaa on vaikea hahmottaa, koska
eri yksikot vastaavat sen eri puolista.

Téhan haasteeseen tartutaan ja tuodaan yksik&t
yhteisen pdydén aareen konkretisoimaan késilla
olevaa kehitystyota asiakasnékdkulmasta. Jotta
palvelu voitaisiin tuottaa kannattavasti, selvitetdan
ty6kirjaan siséltyvan arvolupauskartan (value
proposition canvas) ja palvelumallin kuvauksen
(service blueprint) avulla useamman tyépajan
sarjassa, mitka palvelun osa-alueet ovat kayttajan
kannalta kriittisia ja milloin taas voidaan keskittya
taustaprosessin sujuvuuteen. Liséksi osa tiimista
jalkautuu kaupunkilaisten pariin haastattelemaan
ja kerdamaan heilta lisaa asiakasymmarrysta
kaupunkilaiskohtaamisen avulla.

Nain jo suunnittelutyon alkuvaiheessa pystytaan
luomaan aihio houkuttelevasta palvelukonseptista,
jossa kaupunkilaisen saama arvo ja kaupunkilai-
selta vaadittu aika & energia palvelun kaytossa

pysyvét sopivassa suhteessa.
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Kaupunkilaisprofiilit

Y

AVOIMUUS

Loydat kaupunkilaisprofiilien esittelyn ladattavista materiaaleista osoitteesta

digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit



http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit

Asiakasprofiilit auttavat meidat ohi asiakasymmarryksen

tavallisten ’sudenkuoppien”, kuten...

Vaarien oletusten varassa toimiminen

Tiedon sijaan toimitaan omien tai
tiimin mielikuvien varassa, jolloin
osumatarkkuus on epévarmaa.

Asiakkaan puolesta ajatteleminen

Koetaan, etté tiedetaén jo, mité asiakas
haluaa tai osataan asiat paremmin kuin
asiakas. Esim. "ei meidan asiakkaille
mene tdma uudistus |api”.

Stereotyyppeihin sortuminen

Sorrutaan karrikointiin ja
kategorisointiin, "leimoihin”, esim.
eteldhelsinkildiset tiedostavat &
tyylikkaat hipsterit, kehdkolmosen
ulkopuoliset & juntit maalaiset.

Ominaisuuksien luuleminen tarpeiksi

Turvaudutaan kohderyhméerottelussa
perinteisiin demografisiin tekijéihin
kuten ikdan tai elamanvaiheeseen, vaikka
niiden sisélla ihmisten tarpeet kuitenkin
vaihtelevat valtavasti.

Toiseuttaminen

Asiakkaita ajatellaan etdisena,
ei-samaistuttavana joukkona, jotka
toimivat ja ajattelevat aivan eri tavalla
kuin me. Unohdetaan, etta asiakkaat ovat
ihmisia.

Mustavalkoinen ajattelu

Typistetdan asiakkaat pahimmillaan
"siksi yhdeksi érsyttévaksi asiakkaaksi”
tai "siksi yhdeksi tosi mukavaksi
asiakkaaksi”. Adripaiden tunnistaminen
ei auta eteenpdin.




ing / Kim Ohman




Kuva - Kaupunkilaisprofiilit / Tyokirja

Ymmarra
kaupunkilaista

Tassa osiossa kerrotaan, miten voit lisata ymmarrysta Kuvan
asiakkaista ja potentiaalisista asiakkaista. Tavoitteena on
ymmartaa aidosti kaupunkilaisten arkea ja elamaa seka Kuvan
tarjoamia palveluita suhteessa siihen.

Profiilien avulla voit kohdentaa asiakasymmarrysta toivottuihin
asiakasryhmiin. Niiden avulla voit my6s ymmartaa paremmin
Kuvan potentiaalisia kayttéjia ja sitad, miten heidat voi houkutella
palveluiden pariin ja mita esteita heidan osallistumisella
mahdollisesti on.

Yleiset fasilitointiohjeet

O oQo
A N

Persoona Kaupunkilaiskohtaaminen

- Luo asiakasymmarrykseen - Tee teemahaastattelu kaupun-
perustuvat esimerkkipersoonat kilaisten parissa aidossa ympa-
kehittamistydn tueksi ristossa



Ymmarra
kaupunkilaista

Yleiset
fasilitointi-
ohjeet

18 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Nain fasilitoit tyopajan

Maéarittele aluksi mita haluat tutkia tai kehittaa

Kartoita ja keraa taustatietoa, jota aiheeseen
liittyen I6ytyy

Maarita ketka osallistuvat tyépajaan. Ideaali
osallistujamaéra riippuu tyopajan sisallosta. Usein
4-10 henkil6a on hyvéa méara, vahintdan 4 osallis-
tujaa tarvitaan jotta voidaan muodostaa ainakin
kaksi paria.

Hoida kdytéannon asiat: [ahted kutsut ja laadi
aikataulu. Tarkista muistilistasta oletko huomioinut
kaiken oleellisen.

O Lé&heté hyvissa ajoin kutsu tydpajaan ja
kerro mité siella tullaan tekeméan

O Jarjesta tilat ja tarjoilut valmiiksi,
varmista ettd myos tekniikka toimii

O Aikatauluta tydpaja realistisesti - liian
tiukka aikataulu aiheuttaa turhaa
kiireentuntua ja ty6vaiheita jaa
tekematta

O Varaa tyopajaan tarvittavat vélineet
kuten tussit ja post it —lappuja, tulosta
tarvittavat materiaalit valmiiksi

O Léheta edellisen paivana muistutus
tyopajasta osallistujille

Aloita tydpaja kertomalla miksi olette kokoontu-
neet, mika tyopajalla on tavoitteena ja miten se
etenee

Jos profiilit eivat ole yleisolle jo entuudestaan
tuttuja kannattaa aloittaa katsomalla yhdessa

. Kéykaa videon jalkeen lyhyt
keskustelu profiileista ja miten profiilit istuvat
kasiteltavaan aiheeseen.

Profiilien intron jalkeen siirtykaa tehtavaan. Kay
tehtéavananto lapi ja varmista, etté kaikki on selvaa

Muodosta osallistujista ryhmat. Ryhmissé on
hyvé olla mahdollisimman laajalla kirjolla osallis-
tujia.

Jaa vélineet ja taustamateriaalit ja ohjeista ryhmia
aloittamaan tehtéavien tekeminen

Kierra ryhmissé, kysy miten homma etenee, voit-
ko auttaa jossain jne.

Pidé huoli tyopajan aikataulusta, ja anna véliaika-
tietoja siitd missd mennéan suhteessa kaytettavis-
sa olevaan aikaan.

Kun tehtéva-aika on loppunut, pitédkaa koko ryh-
man kanssa yhteinen purku, jossa jokainen ryhma
esittelee omat tehtévénsa.

Purulle on hyva varata reilusti aikaa, silla sen aika-
na syntyva keskustelu on yleensé erittéin antoisaa.
Muista kysya mielipidettd myds niiltd, jotka eivat
ole danessa.

Keskustelkaa myos profiilien toimivuudesta ja
niiden mahdollisesti tuomasta avusta.

Pura ty6pajojen tuotokset digitaaliseen muotoon
tyopohjia hyédyntaen.

Jaa tulokset kaikkien tydpajan osallistujien kanssa

Sovi tyoryhman kesken miten tyopajassa synty-
neité ideoita edistetéan.

Jaa kokemuksesi muiden kuvalaisten kanssa HKI
Kuva asiakasprofiilien FB-sivuilla.

->Naité ohjeita voit sovellettaa myds
muiden tydpajojen pitdmiseen

- Eri menetelmien tyopohjat ja ohjeet
ladattavissa osoitteesta


https://vimeo.com/270663954
http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit
http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit

Ymmarra
kaupunkilaista

Yleiset
fasilitointi
ohjeet
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Vinkkeja fasilitoijalle:

Yhden fasilitoijan
vetimassa tyopajassa
sopiva ryhmakoko

on maksimissaan 10
henkil6a. Jos osallistujia
on enemman, ota toinen
fasiloitoija avuksi.

Jarjesta tila ja tarvikkeet etuka-
teen valmiiksi. Ryhmien mukaan
jaotellut pienet poydat toimivat
paremmin tyopajatyoskentelyssa
kuin yksi iso poytaryhma.

Fasilitoijan tehtavana on

pitaa huoli aikataulusta ja
siité, etta aika ei lopu kesken
tehtavien purusta, joka on
usein tyopajojen kaikkein
hedelmaéllisin osa. Muista myos
varata aika tauolle.

Dokumentoi tyopajan lopputuo-
tokset seka tyoskentelyvaiheet
valokuvaamalla. Muistathan pyy-
taa osallistujilta etukéteen luvan
kuvien ottoon ja julkaisuun.

Ajantaju katoaa helposti tyon
touhussa. Kerro osallistujille
valiaikatietoja, missa mennaan
suhteessa aikatauluun ja tehta-
vanantoon, esim. 15 min paasta
pitdisi olla valmista, siirtykaa
tehtévan viimeiseen vaiheeseen

Kun tehtavien tekeminen on
kaynnissa, kiertele ryhmissa
seka kysele ja kuulostele tar-
vitaanko ohjausta. Jos jonkun
ryhmén keskustelu harhautuu
sivuraiteille, ohjaa sita hienova-

raisesti aiheeseen.



Ymmarra
kaupunkilaista

Persoona

)

20 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Mista on kyse?

Persoonat ovat profiilien alle rakentuvia kuvitteellisia
esimerkkipersoonia, joiden kautta asiakasymmarrys
heraa henkiin. Ne toimivat apuna kehittdmisessa
tuomalla kaupunkilaisen ndkdkulman eldvasti mukaan
uusien palveluiden ja siséltdjen ideointiin ja arviointiin.

Persoonat pohjautuvat oikeaan asiakasymmarrykseen,
mutta ovat kehittamistyota varten luotuja kuvitteellisia
hahmoja, jotka nostavat asiakkaiden tarpeita

ja motivaatioita esille. Persoonien on hyva olla
puhuttelevia ja tarttuvia, mutta niisté ei pida tehda

liian stereotyppisia. Tavoitteena on luoda aidonoloisia
hahmoja, joihin on helppo samaistua.

Persoonien luomisessa kannattaa hyddyntéaa
asiakasrajapinnassa tydskentelevia kuvalaisia. Heillda on
usein nakdalapaikka asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin.
Persoonaharjoitus voi myds hyvin aktivoida heita
pohtimaan kaupunkilaisten tarpeita uudella tavalla
tydsséaan.

Miten hyédynnat profiilien kanssa?

Persoonat ovat hyva tapa aloittaa profiilien kanssa tydskentely. Profiilit
toimivat Iahtokohtana persoonien luomiselle. Profiilien alle luodaan
palvelukohtaisia esimerkkipersoonia, joiden valikoimaa on tarkoitus
taydentaa sitd mukaa, kun niitéd luodaan eri projekteissa lisaa.

Persoonien avulla voit esimerkiksi maaritella kohderyhmia, edesauttaa
empaattista suunnittelua ja helpottaa kaupunkilaisen saappaisiin
asettautumista. Nykyisten ja tuttujen asiakastyyppien liséksi
persoonien kautta voidaan kuvata potentiaalisia asiakkaita ja heidén
tarpeitaan.

Persoonat ovat hyva tyévaline muiden menetelmien kanssa yhdessa
kaytettyna, hyvina esimerkkeina palvelupolku tai empatiakartta.

Persoona-tyopaja kdytannossa:

- Kesto: varaa vahintaan 2 h aikaa

- Taustamateriaalit: muu mahdollinen asiakasymmaérrys- ja taustamateriaali
kasiteltavista aiheesta

- Osallistujien maara ja ryhmat: 4-10 (jos osallistujia on enemmén ota mukaan
toinen fasilitoija avuksi) Jaa osallistujat ryhmiin tyopajan osallistujamaaran
seka esimerkkipersoonien maaran mukaan. Yksi ryhma voi tyostaa yhta tai
kahta esimerkkipersoonaa. Yhdessa ryhméssa on hyva olla 2-5 osallistujaa.

- Tulostettavat materiaalit: taustamateriaalit, tehtédvanato ja tyopohjat

l Helsinki




?Selkea tyokalu, joka toimii tietenkin
paremmin, jos on aikaa raataloida sita
omiin kayttétarpeisiin — mutta myos
nopeissa tilanteissa. Jo yhden profiilin
kautta voi nahda erilaisia mahdollisuuksia
kehittamistyossa.”

Persoona-tyopajassa mukana ollut kuvalainen.

Kuva: Helsinki Marketing / © Tuska / Jesse Kdmdrdinen




Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehda myds purun
suoraan siihen.

& Persoona - tehtivinanto

Elavoittakaa profiileita luomalla niiden pohjalta asiakaspersoonia

ja pohtimalla keinoja néiden persoonien houkutteluun ja heidén

osallistumisen esteiden poistamiseen.
Tehtévdn kesto: 1h + purku 1/2 h

1

« Kukin ryhma syventyy annettuun profiiliin (tai profiileihin) ja ideoi pro-
fiiliin pohjautuen 3-4 erilaista asiakaspersoonaa

- Hyddyntakaa ideoinnissa palvelukokonaisuuskohtaista taustamateri-
aalia REAL-tutkimuksesta seka olemassa olevaa ymmarrysté asiak-
kaista ja omaa asiantuntijuutta

+ Aloittakaa ideointi 5 min pituisella henkilkohtaisella ideoinnilla, jossa
jokainen osallistuja kirjoittaa post it -lapuille omat ajatuksensa mah-
dollisista persoonista. Ideoikaa nykyisten asiakkaiden lisaksi keité
potentiaaliset asiakkaat voisivat olla

- Kaykaa ideat lapi ryhmassé, valitkaa parhaat, yhdistelkaa ja rikas-
takaa niitd. Muistakaa olkaa tarkkoina, ettd persoonista ei tule liian
stereotyppisia

- Tayttékaa jokaisesta persoonasta kuvaus tydpohjaa hyddyntaen

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

2

+ Tarkastelkaa persoonia, jotka olette luoneet ja pohtikaa:
- Miten néita persoonia voitaisiin houkutella palvelun pariin?
- Mité esteita néilla persoonilla voi olla suhteessa palveluun?
+ Kirjatkaa ideanne tydpohjaan

PERSOONIEN MUISTILISTA:

O Pyrkikaa tekemaan mahdollisimman aidonoloisia hahmoja,
kertokaa heisté yksityiskohtia, jotka herattavat hahmot eloon

O Pysytelkééa pois stereotypioista. Jos persoona alkaa vaikuttaa
liian yksipuoliselta tai ennalta arvattavalta, miettikaa jonkun
ominaisuuden muuttamista péinvastaiseksi (esim. ika,
sukupuoli, perhetilanne)

O Miettik&a nykyisten asiakkaiden liséksi vahintaan yhta monta
potentiaalista asiakkaista (sellaisia persoonia, jotka syysta tai
toisesta eivat télla hetkelld kayta Kuvan palveluita)

O Varmistakaa, ettd luomanne persoonat muodostavat yhdessé
monipuolisen joukon



http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit
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Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehda myds purun
suoraan siihen.

2 Persoona 1/2

Palvelukokonaisuus:
Profiili (Innostettavat jne):

Kehitettéva kokonaisuus:

Asiakas / potentiaalinen asiakas (ympyroi)

Nimi:
Persoonan motto:

Elaméntilanne:

Arvot

Ty6t, mielenkiinnonkohteet,
harrastukset:

Kerro, miké on viimeksi yllattanyt
persoonan iloisesti:

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

Luonnehdi muutamalla sanalla Kirjoita lyhyt kuvaus persoonasta
miten persoona kayttaa muita ja hénen suhteestaan

palveluita (Kuvan tai ei) kehitettavaan palveluun:

a% Liikunta

G
ﬂ Kulttuuri

[ Kirjasto

& Nuoriso

Ympyroi sopivat motivaatiotekijat
suhteessa kehitettévaan palveluun:

Pitkaaikaisuus
Pysyvyys
Paikkasidonnainen
Spontaani
Omaehtoinen
Ajanviete

Yhdessolo keskiGssa

Ajankohtaisuus
Uutuus

Koko kaupunki
Suunnitelmallinen
Ohjattu
Tavoitteellinen

Sisillot keskiossa
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Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehda myds purun
suoraan siihen.

& Persoona 2/2

Ideoikaa, miten vosi mahdollistaa kyseisten persoonien
palveluiden kaytt6a, mité esteita heilld on ja miten niita
voitaisiin poistaa?

1

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

Ideoikaa, miten persoonia voisi houkutella Kuvan palvelun
kayttajiksi, miké heita kiinnostaisi ja innostaisi?



http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit
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Ymmarra
kaupunkilaista

Kaupunkilais-
kohtaaminen
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25 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Kaupunkilaiskohtaaminen on tapa tehda
haastatteluja kaupunkilaisten parissa eri
teemoihin liittyen. Tavoitteena on kohdata
kaupunkilaisia heidéan arkipaivaisessa
ymparistossaan, lisatd ymmarrysta heidan
elamastaan, kaytéannodistaan seka motivaatioista,
jotka ohjaavat heidan toimintaansa.

Kaupunkilaiskohtaamisten avulla voidaan
hahmottaa myds Kuvan potentiaalisten kayttajien
tarpeita. Jalkautumalla Kuvan omien palveluiden
ulkopuolelle I6ydetaan myods niité kaupunkilaisia,
joille Kuvan palvelut eivat valttamatta ole tuttuja.
Toiveena olisi kuulla taydentavia nakékulmia
palveluita jo aktiivisesti kayttaviin asiakkaisiin
verrattuna.

Tama menetelma soveltuu hyvin siihen, kun haluat
paneutua potentiaalisten kayttajien tarpeisiin ja
kun haluat saada tietoa suoraan kaupunkilaisilta.

Kaupunkilaiskohtaamisen kautta voit esimerkiksi
kartoittaa miksi kaupunkilaiset valitsevat muut
kuin Kuvan palvelut, miten eri palvelut suhteutuvat
heidan vapaa-aikaansa ja miten Kuva voisi
paremmin palvella heidan tarpeitaan ja toiveitaan.

Kohtaamisten tuloksia voidaan jasentaa profiilien
kautta pohtimalla esimerkiksi mihin profiiliin
kyseinen haastateltava kuuluu ja jasentamalla
miten hanta voisi houkutella palvelun pariin ja
toisaalta poistaa esteitd hanen osallistumisen
tielta. Talla tavalla kartutetaan myés kyseiseen
profiiliin liittyvaa asiakasymmarrysta.



Ymmarra
kaupunkilaista

Kaupunkilais-
kohtaaminen

26 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Kaupunkilaiskohtaaminen - fasilitoijan sivu

ENNEN KAUPUNKILAISKOHTAAMISTA

» Maarittele aluksi mihin kysymykseen haluat
kaupunkilaiskohtaamisen kautta saada tietoa

- Kartoita ja keraa asiakastietoa, jota aiheeseen
liittyen I0ytyy ja tarkenna mihin haluat
kaupunkilaiskohtaamisen avulla keskittya

» Mieti missa kohtaamiset tapahtuvat, paikat
taytyy tietysti valita késiteltédvan aiheen mukaan.
Esimerkiksi jos mietit liikuntapalvelujen
kehittamista, voi olla kiinnostava menna muiden
liikunnantarjoajien paikkoihin jututtamaan niité
kaupunkilaisia, jotka eivat kayta aktiivisesti
Kuvan palveluita

- Mieti ketka tydyhteisostasi kaupunkilaiskohtaa-
misiin osallistuvat. Olisi hyvé, ettd hankkeeseen
liittyva tiimi kokonaisuudessaan jalkautuisi
kaupunkilaisten pariin. Joskus osallistujaporuk-
kaa voidaan laajentaa myds ydintiimin ulko-
puolelle — ndin saadaan lisattya haastattelujen
kattavuutta ja madallettua kuvalaisten kynnysta
kohdata kaupunkilaiset

« Valmistele kysymysrunko haastatteluihin, voit
kayttaa apuna tydpohjaa sen laatimiseen

- Loydat ladattavista materiaaleista tehtévan-
annon kaupunkilaiskohtaamisiin, haastattelu-
vinkit osallistujille seka valmiit séhkdpostipohjat.

KAUPUNKILAISKOHTAAMISEN AIKANA

- Kaupunkilaishaastattelut suoritetaan pareit-
tain. Listaa osallistujat ja jaa heid&t pareihin. Luo
aikataulu ja lista haastattelupaikoista esimerkiksi
Google Docsin avulla.

- Vaikka haastattelut tehtéisiinkin julkisella
paikalla, on osallistujien kohteliasta ilmoittaa
tulostaan etukéateen ja kertoa mita varten he
haastatteluja tekevét. Voit kayttaa tydpohjaa
apuna ja muokata sen omiin tarpeisiisi sopivaksi.

- Jos haluatte haastatella alle 18-vuotiaita, jaa
osallistujille mukaan huoltajalle tulostettava kirje

- On huomaavaista antaa osallistujille joku
pieni palkkio osallistumisesta, esimerkiksi
kaupungin kangaskassit ovat kiva tapa kiittaa
osallistumisesta.

+ Kannusta kaupunkikohtaamisiin osallistuvia
jakamaan kokemuksiaan kohtaamisista
-FB-sivulla.

KAUPUNKILAISKOHTAAMISEN JALKEEN

+ Pyyda kaupunkilaiskohtaamisiin osallistuneita
purkamaan haastattelut sdhkdiseen muotoon
suoraan haastattelukaavakkeeseen ja palautta-
maan ne sinulle sédhkdpostilla

+ Kun kohtaamiset on suoritettu, kokoontukaa
tyoryhman kanssa yhteen ja kaykaa lapi
kokemuksenne ja I6yddksenne

- Jatkakaa hankettanne kaupunkilaiskohtaa-
misista saadun ymmarryksen pohjalta. Voitte
esimerkiksi tarkentaa, keité potentiaaliset
kayttajat ovat, luoda heista esimerkkipersoonia
kehittdmistyo tueksi tai jatkaa esim.

-harjoitukseen miettimaan miten voisitte
parantaa Kuvan palveluita haastatteluista
saadun tiedon varassa.

- Ladattavat materiaalit
saatavilla osoitteesta


https://www.facebook.com/groups/210143976390315/
https://www.facebook.com/groups/210143976390315/
http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit

?Kaupunkilaiskohtaamisissa oli aluksi vahan
jannittynyt olo - oltiin kuitenkin liikkeella
’oman turva-alueen’ eli Kuvan palveluiden
ulkopuolella. Alkukankeuden jalkeen
onnistuimme tyoparini kanssa paasemaan
puheisiin kaupunkilaisten kanssa. Janna
kokemus kaiken kaikkiaan, omasta
normityosta poikkeava. Yksi haastattelu voi
nakojaan opettaa enemman kuin toistuvat
asiakaspalvelutilanteet tai laja raportteja.”

Kaupunkilaiskohtaamisten pilotissa mukana ollut
kuvalainen.



Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehda myds purun
suoraan siihen.

RQ.‘-’. Kaupunkilaiskohtaaminen - tehtavananto

Olet osallistumassa Kaupunkilaiskohtaamisiin parisi kanssa. Hienoa, etté olet mukana jututtamassa

helsinkilaisia ja selvittiméssa miten Kuva voi vield paremmin olla osa heidan elaméansa.
Tehtévén kesto: haastatteluille varataan n. 2 h, purulle n. ¥ tuntia ja yhteenvetokeskustelulle n. 1h

Vaihe 1. Perehdy ohjeisiin

Saat ohjeet ja tydpohjat kaupunkilaiskohtaamista varten. Perehdy ma-
teriaaleihin huolella. Muista, etté aina voit kysya organisoijalta, jos joku
asia jai epéselvaksi.

Vaihe 2. Sovi kdytannon jarjestelyista

Kaupunkilaiskohtaaminen tehdaan parin kanssa yhdessa. Tarkista
kuka parisi on, minne kohteeseen olette menossa ja milloin. Muistakaa
olla kohteeseenne yhteydessa ennakkoon ja kerro tulostanne. Valmis-
taudu kaupunkilaiskohtaamisiin kokoamalla tarvittavat materiaalit ja
tulostamalla tarvittavat tydpohjat mukaan. Muista ottaa mukaan pienet
palkkiot (esim. Helsinki-avaimenperét tai -kassit osallistujia varten
XXXXXXXXXXX tarkenna tarpeen mukaan)

Vaihe 3. Kohtaa kaupunkilaiset rohkeasti

Tee haastattelut annettujen tyépohjien avulla. Muista, ettd haastattelu-
runko on apuvéline, sité ei tarvitse noudattaa kirjaimellisesti, voit aina
muokata sanamuotoja omaan suuhusi. Tarkeinta olisi, ettd kohtaaminen
on antoisa kaikille osapuolille.

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

Dokumentoikaa haastattelut mahdollisimman tarkoin. Sopikaa ennen
jokaista haastattelua, kumpi jututtaa ja kumpi kirjaa ja vaihtakaa roo-
leja valilla. Kiinnittdk&a huomiota kasialaan, jotta tutkijat saavat selvaa
muistiinpanoista.

Pyrkikaa |6ytamaan mahdollisimman erilaiset haastateltavat (iké, suku-
puoli, tausta yms.)

Katsokaa lapi vinkit haastatteluihin.

Vaihe 4. Palautekeskustelu ja purku

Kun olette saaneet sovitun maaran haastatteluja tehtya (tai siihen

varattu aika on tullut tayteen), kdykaa nopea palautekeskustelu parin
kanssa siitd, mitka ovat p&aallimmaiset ajatukset jne.

Sopikaa kumpi purkaa haastattelut séhkdiseen muotoon. Taméa kannat-
taa tehda mahdollisimman pian haastattelujen jélkeen niin, etta asiat
ovat tuoreena mielessa. Palauttakaa tydpohjat sahkdpostiosoitteeseen
XXXXXXXXXX

Vaihe 5. Osallistu yht: tokesl |

Kaupunkilaiskohtaamisten fasilitoija kutsuu sinut yhteenvetokeskuste-
luun, jonka tarkoituksena on vertailla kaupunkilaiskohtaamisten 16ydok-
sid ja mahdollisesti jatkaa ideointia yhdessa eteenpéin.
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Ymmarra
kaupunkilaista

Kaupunkilais-
kohtaaminen

29 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Pohja l6ytyy

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdé myds purun
suoraan siihen.

RQ?\ Kaupunkilaiskohtaaminen - ty6pohja

HAASTATELTAVAN TIEDOT

VAPAA-AJAN MAARA

VAPAA-AJAN MERKITYS

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

l Helsinki
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Ymmarra
kaupunkilaista

Kaupunkilais-
kohtaaminen

OQO
n N

30 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Vinkkeja haastatteluun:

Tervehdi. Katso

silmiin. Hymyile.

Esittaydy.

Pyri
ymmartamaan.

Kerro asiasi

ja miksi se on
tarkea. Ole
kiinnostunut
jainnostunut —
asenne tarttuu!

Haastattelurun-
gosta voi poiketa

- tarkeintd on, etta
haastattelu etenee
luontevasti ja huo-
mioit sen, minka
asiakas kokee tar-
keaksi kertoa.

Kerro, miten
haastattelu do-
kumentoidaan.
Kerro, ettd vasta-
ukset kasitelldaan
anonyymisti.

Kuuntele,
kuuntele, kuunte-
le. Mutta...

Luo rentoa,
lamminta
tunnelmaa - laita
itsesi peliin ja
kohtaa ihminen
ihmisena.

...Pida ohjat ka-
sissa. Voit tarvit-
taessa keskeyttaa
haastateltavan,
mutta tee se
hymyillen, kiinnos-
tuksen kautta.

Kayta haastatte-
lurunkoa pohjana,
mutta keksi itse
keskustelevia
lisakysymyksia:
”miksi?” "miten?”

Kiita ja kerro,
miten hyodyllista
asiaa haastat-
telusta saatiin

- ja muista taas
hymyilla!



Kuva - Kaupunkilaisprofiilit / Tyokirja

Kehita
kaupunkilais-
lahtoisesti

Kehita palveluita, palveluymparistoja ja sisaltoja. Ideoi
kuinka voit kehittda olemassa olevia palveluita ja luoda
uusia palveluita profiilien avulla.

Profiilien avulla luotujen esimerkkipersoonien kautta
kaupunkilaisnakokulma tuodaan konkreettisesti ja
elavasti mukaan palveluiden kehittamiseen.

i: i

Asiakasarvokartta (Value  Palvelumallin kuvaus

proposition canvas) (Service blueprint)
- Pyri tuottamaan arvoa kaupunkilaiselle ja - Hahmota palveluntarjoajan nakdkulma palvelun
ymmartamaan palveluiden kayton kipupisteita tuottamiseen palvelupolun rinnalle

seka niiden taustalla olevia juurisyita

N

Palvelupolku

- Ymmérra palvelu kokonaisuutena kaupunkilaisen
nékokulmasta ja pohdi miten sita voi parantaa



Mista on kyse?

Asiakasarvokartta on tydkalu, joka tunnetaan
laajemmin englanninkieliselld nimelld ”Value
proposition canvas”. Se auttaa tunnistamaan ja
priorisoimaan asiakkaan tarpeita sekd maaritte-
leméaan, kuinka palvelu vastaa naihin tarpeisiin ja
tuottaa asiakkaalle arvoa. Ty6kalun avulla pyritédan
kristallisoimaan arvolupaus.

Asiakasarvokartta jakautuu kahteen osioon: asia-
kasprofiiliin ja arvokarttaan. Asiakasprofiili-osioon
maaritelladn asiakkaan nakdkulmasta palvelun
vaatimat tehtévat ja toiminnot. Taman jalkeen lista-
taan térkeysjarjestyksessa, millaisia murheita asi-
akkaalla saattaa olla palvelun suhteen, ja toisaalta
mité hyotyja han odottaa saavansa palvelulta.

Arvokartta-osiossa listataan, milla palveluilla

ja tuotteilla tarpeisiin vastataan, seka millaisilla
asioilla pyritdan lievittdmaén asiakkaan kokemia
murheita ja toisaalta tuottamaan asiakkaalle hy6-
tya. Lopuksi sanallistetaan kristallisoitu arvolupa-
us asiakkaalle.

- Katso tarkemmat fasilitointiohjeet ja
vinkit kohdasta 3.1

Miten hyédynnat profiilien kanssa?

Koska eri asiakkailla on erilaisia tarpeita ja sama palvelu voi
tuottaa erilailla hyotya eri asiakkaille, on téarkeaa tarkastella
arvolupaustaulukkoa aina kerrallaan yhden, ennalta maaritellyn
profiilin ndkdkulmasta.

Asiakasprofiili-osiossa voidaan hyddyntéa kaupunkilaisprofiilei-
hin perustuvia persoonia. Asettumalla persoonaan saappaisiin
voidaan listata ja priorisoida erilaisia tarpeita ja toiveita, joita
kullakin persoonalla on palveluun liittyen. Voit hyddynt&a valmii-
ta esimerkkipersoonia tai luoda omiin tarpeisiisi sopivat uudet
kuvaukset persoona-tehtévan avulla.

Asiakasarvokartta-tyopaja kaytannossa:

- Kesto: varaa vahintaan 2 h aikaa, 3 h jos teette myos persoona-harjoituksen
tyopajan yhteydessa

- Tarvittavat taustamateriaalit: esimerkkipersoonat ja muu mahdollinen
asiakasymmaérrys- ja taustamateriaali kdsiteltavasta aiheesta

- Osallistujien maara ja ryhmat: 4-10 (jos osallistujia on enemmén ota mukaan
toinen fasilitoija avuksi) Jaa osallistujat ryhmiin tydpajan osallistujamaaran
mukaan. Yksi ryhma voi tyostéaa yhta arvokarttaa. Yhdessa ryhméssé on hyva
olla 2-5 osallistujaa.

- Tulostettavat materiaalit: esimerkkipersoonat, taustamateriaalit ja tydpohjat

l Helsinki




Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdéd myés purun
suoraan siihen.

E Asiakasarvokartta (Value proposition canvas) — tehtavananto

Kiteyttéakaa palvelun tuottama arvo asiakkaalle arvolupauksen muodossa pohtimalla
niitad konkreettisia keinoja, joilla palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin.

Tehtdvdn kesto: 1h + purku 1/2 h

1 Asiakasprofiili, 30 min

+ Kukin ryhmé syventyy annettuun esimerkkipersoonaan (tai persoo-
niin) sekd muuhun syventavaan taustamateriaaliin

- Aloittakaa asettamalla itsenne esimerkkipersoonan saappaisiin kes-
kustelemalla asiakkaasta, hédnen odotuksistaan ja haasteista palvelun
kayttoon liittyen yleisella tasolla.

- Tayttakaa tavoitteet ensin post-it -lapuille: Millaisia tavoitteita persoo-
nalla on palveluun liittyen? Listatkaa tavoitteet taulukkoon térkeysjar-
jestyksessa ylh&élta alas.

- Miettikaa, millaisia murheita ja haasteita asiakkaalla saattaa olla
palveluun liittyen. Listatkaa murheet kriittisyyden mukaan taulukkoon
Murheet-osioon

- Pohtikaa hy6tyja, joita asiakas toivoo ja odottaa saavansa palvelun
avulla. Listatkaa tarkeysjarjestyksessé taulukkoon Hyddyt-osioon

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

2 Arvokartta, 30min

- Tayttakaa asiakasprofiilin pohjalta seuraavaksi Arvokartta-osio.

Aloittakaa ideoimalla, mitké ovat asiakkaalle relevantteja tuotteita ja
palveluita.

- Miettikaa, mitka asiat voisivat lievittdé asiakkaan kokemia murheita

tayttdmalla Murheiden poistajat -osio.

- Listatkaa Hyodyn tuottajat -osioon, millaisilla asioilla asiakkaalle voi-

daan luoda konkreettista hy6tyé ja miten hénen tavoitteisiin voitaisiin
vastata.

- Kiteyttakaa lopuksi sanalliseksi arvolupaus.

ASIAKASARVOKARTAN MUISTILISTA:

O Haastakaa olemassa olevat ratkaisut ja ideoikaa rohkeasti
téysin uusia palveluja, tuotteita ja ratkaisuja

O Kannattaa ideoida ensin post-it -lapuille, jolloin voitte vaihtaa
jarjestysté ja lisata ratkaisuideoita, ja vasta sitten kirjoittaa
ideanne puhtaaksi taulukkoon

Helsinki
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Pohja I6ytyy
ladattavista

materiaaleista. B Asiakasarvokartta (Value proposition canvas) - tehtavinanto

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan Kehitettivé kokonaisuus:
Acrobatin avulla ja
tehdéd myés purun
suoraan siihen.

Persoona (kenen nakokulmasta kokonaisuutta tarkastellaan):

HYODYN TUOTTAJAT HYODYT @
1 MURHEEN POISTAJAT MURHEET

TUOTTEET JA PALVELUT
TAVOITTEET

Arvolupaus kiteytettyna:

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyépohjat

l Helsinki
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Mista on kyse?

Palvelupolku visualisoi asiakkaan palvelukoke-
muksen ajallisesti etenevana polkuna. Se on tapa
hahmottaa erilaisista osasista koostuvia ja toi-
siinsa linkittyvia palvelukokonaisuuksia asiakkaan
nakoékulmasta.

Palvelupolku jaetaan asiakkaan kannalta olennai-
siin vaiheisiin (esimerkiksi tiedon hankinta, saa-
puminen, asioiminen, paatoksenteko jne.). Jokai-
nen vaihe sisaltaa kontaktipisteita, joiden kautta
asiakas on yhteydessa palvelun eri osa-alueisiin.
Kontaktipisteitd ovat esimerkiksi tilat, nettisivusto
tai ihmisten valinen vuorovaikutus.

Palvelupolku on aina henkilékohtainen, se vaihte-
lee kayttajasta ja tilanteesta riippuen. Palvelupo-
lun kautta pyritdan hahmottamaan, mika erilaisille
asiakkaille on yhteisté, mitka vaiheet ovat tarkeim-
pia ja mihin kannattaa satsata palvelun kehittami-
sessa.

- Katso tarkemmat fasilitointiohjeet ja
vinkit kohdasta 3.1

Miten hyédynnat profiilien kanssa?

Palvelupolkua hyédyntamalla voidaan kehittda ja visioida
kokonaan uusia palveluita tai sen osia. Sen avulla voidaan myds
parantaa olemassa olevia palveluita pohtimalla, mitka ovat
mahdollisia katvealueita ja parantamisen paikkoja sen varrella.

Palvelupolkua tulisi miettia aina tietyn asiakkaan nékdkulmasta.
Persoona on hyvad menetelma palvelupolun kanssa kaytettyna,
se antaa nakdékulman palvelupolun hahmottamiseen ja auttaa
samaistumaan kyseisen asiakkaan tarpeisiin.

Kun olet tehnyt palvelupolut eri asiakkaiden nakdkulmasta, siir-
ry kuvamaan palvelua tarkemmin palvelumallin kuvauksen eli
service blueprintin avulla.

Palvelupo-tyopaja kdytannossa:

- Kesto: varaa vahintaan 2 h aikaa

- Taustamateriaalit: muu mahdollinen asiakasymmarrys- ja taustamateriaali
kasiteltavasta aiheesta, esimerkkipersoonat

- Osallistujien maara ja ryhmat: 4-10 (jos osallistujia on enemman ota mukaan
toinen fasilitoija avuksi) Jaa osallistujat ryhmiin tyopajan osallistujamaarén
Yksi ryhma voi tyostéaa yhta polkua. Yhdessé ryhméssé on hyva olla 2-5
osallistujaa.

- Tulostettavat materiaalit: taustamateriaalit, tehtavénanto ja tyopohjat

l Helsinki




?Tallaiset arkeen kytkeytyvat
konkreettiset harjoitukset auttavat
ottamaan profiilit haltuun myés siina
tapauksessa, etta oma ennakkoasenne
profiileja kohtaan olisi ollut negatiivinen.”

Palvelupolku-tyépajassa mukana ollut kuvalainen.

Kuva: Helsinki Marketing / Jussi Hellsten




Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdéd myés purun
suoraan siihen.

ft!o Palvelupolku - tehtéavananto

Hahmottakaa asiakaan kokemus palvelun kayttamisesta esimerkkipersoonien avulla.

Tehtdvén kesto: 1h + purku 1/2 h

1

- Pohtikaa hetki teille annettua esimerkkipersoonaa ja asettautukaa ta-
mén saappaisiin - kuka han on, mika hénta kiinnostaa, mika on hénen
suhteensa kehitettéavaan palveluun

- Miettikda annetun persoonan nakdkulmasta palvelupolun eri vaihei-
ta ja niiden ajallista jarjestystéd — mita tapahtuu ennen palvelua, sen
aikana ja sen jalkeen

- Hahmotelkaa polkua aluksi post-it -lappujen avulla, jotta jérjestysta ja
maaraa voi helposti vaihdella

+ Kun polku alkaa selkeytya, sijoittakaa sen eri vaiheet tydpohjan pallo-
jen sisélle ja kertokaa lyhyesti, mita kussakin vaiheessa tapahtuu

- Maarittakaa, mitka ovat palvelupolun varrella kriittiset kohdat (eli
hyvan kokemuksen kannalta kaikkein merkityksellisimmat kohdat) ja
merkitkaa ne tdhdella

- Kirjatkaa mité kontaktipisteitd persoona missakin vaiheessa kayttaa.
Kontaktipisteitd palveluun voivan olla esim. nettisivusto, mobiilisovel-
lus, julisteet, esitteet, palvelupiste, arvostelu lehdessé, kaverin suosit-
telut jne.

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat

2

+ Kuvatkaa, minkalainen on persoonan kokemus eri vaiheissa ja mité
haasteita niissd mahdollisesti on (esim. saako han tarvitsemansa tie-
don, tunteeko olonsa tervetulleeksi, tietddkd mita tehda seuraavaksi)

- Ideoikaa jokaiseen kohtaan, miten kyseisté vaihetta voisi parantaa
ja miten asiakkaan voisi yllattéa positiivisesti. Kiinnittéakaa erityisesti
huomiota kriittisiksi merkittyihin kohtiin eli niihin jotka olette merkin-
neet tahdella.

PALVELUPOLUN MUISTILISTA:

O Pysyk&a roolihahmossa - asettukaa teille annetun persoonan
rooliin ja eldytykaa juuri hanen tarpeisiin ja kokemukseen

O Miettikaa suurien ja iimiselvien vaiheiden lisaksi niiden
pienempia yksityiskohtia (esim. sanavalinnat, tarjoilut, opasteet),
silld myds ne vaikuttavat olennaisesti palvelupolkuun

O Kun mietitte miten parantaa eri vaiheita, voitte miettia
esimerkiksi miten téysin erilaisella toimialalla toimittaisiin; miten
palvelu jarjestettéisiin jos kyseessé olisi hienostohotelli, Mc
Donalds tai autokauppa?

Helsinki
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Pohja I6ytyy
ladattavista

materiaaleista. NPaIvelupolku 1/2

Voit muokata pohjaa Kehitettiva kokonaisuus: Profiili (Innostettavat jne) tai persoona jonka
tarpeen mukaan

. . nakokulmasta kokonaisuutta katsotaan:
Acrobatin avulla ja

tehdéd myés purun
suoraan siihen. Kirjoita ympyrdiden sisélle mité eri vaiheissa palvelupolun varrella ﬁ{ Merkitse kaikkein kriittisimmét kohdat téhdelld.
tapahtuu. Alla muutamia esimerkkeja eri vaiheisiin ideoinnin tueksi.

ENNEN PALVELUA: Mistd alkusysdys tulee, mistd asiakas PALVELUN AIKANA: Miten palvelun Géreen saavutaan, miten sielld otetaan vastaan ja PALVELUN ALKEEN: Miten asiakasta muistetaan kéynnin
saa inspiraatiota ja tietoa palveluun liittyen jne. i i miten palvelutile etenee, missd vaiheessa tehdddn pddtdksid, miten Jjdlkeen, miten hén jakaa kokemuksiaan, millaista tukea
palvelutilanne pddttyy jne. hdén saa jne.

Vaiheita olisi hyvd olla véhintddn 5-7 ja yldrajaa ei ole.
Voit jatkaa polkua lisGdmdlld toisen tyépohjan tamén
viereen.

itd ovat esim. isit 3 i io, julisteet,
esitteet, p ipiste, arvostelu d, kaverin i Jjne.

Kontaktipisteet: Kontaktipisteet: Kontaktipisteet: Kontaktipisteet: Kontaktipisteet: Kontaktipisteet: Kontaktipisteet:

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tydpohjat

Helsinki
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Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdéd myés purun
suoraan siihen.

oﬂtf Palvelupolku 2/2

Palvelupolun vaihe: Palvelupolun vaihe:

Kéayttajan kokemus +/-, mika toimii, Kayttajan kokemus +/-, mika toimii,
mika ei: mika ei:

Mahdollisuudet ja parannusideat: Mahdollisuudet ja parannusideat:

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyépohjat

Palvelupolun vaihe:

Kayttajan kokemus +/-, mikéa toimii,
mika ei:

Mahdollisuudet ja parannusideat:

l Helsinki
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Mista on kyse?

Palvelumallin kuvaus eli’service blueprint’ on palve-
luntarjoajan nakokulmasta tuotettu kaavio, joka luo
kokonaiskuvaa palveluun rakenteesta. Tyokalun avulla
hahmotetaan palvelun toteutuksen vaatimat sisdiset
prosessit ja resurssit, seka tunnistetaan palveluketjun
kriittiset kohdat ja paallekkaisyydet.

Palvelumallin kuvaus rakennetaan palvelupolun poh-
jalta. Ty6kalun lopputulos on visuaalinen, lineaarinen
kaavio palvelun kulusta, jossa palvelupolusta tuttujen
asiakkaan toimintojen ja kontaktipisteiden rinnalle on
lisatty palveluntarjoajan toimintoja ja prosesseja kuvaa-
vat tasot.

Kaaviossa prosessit on jaoteltu eri tasoille sen mukaan,
ovatko ne asiakkaalle ndkyvia vai nakymattémia. Naky-
vat prosessit ovat niitd kontaktipisteité ja toimintoja,
jotka asiakas kokee palvelun aikana. Nakymattomiin
prosesseihin lukeutuvat puolestaan nesiséiset pro-
sessit ja tukitoiminnot, jotka eivat ole suoraan nékyvia
asiakkaalle, mutta mahdollistavat palvelun eri vaiheiden
toteutuksen.

- Katso tarkemmat fasilitointiohjeet ja
vinkit kohdasta 3.1

Miten hyédynnat profiilien kanssa?

Tyokalun lopputuloksena on visuaalinen kaavio palvelun rakenteesta,
joka listaa kokonaisuudessaan kaikki ne kontaktipisteet ja prosessit,
joita tarvitaan palvelun toteuttamiseksi. Tuloksia voidaan hyddyntaa
seka palvelusuunnitelman laatimisessa etta toteuttamisessa.

Palvelupolut toimivat pohjana tydkalulle, jolloin asiakkaan nakdkul-
masta kuvattuun palveluketjuun lisétédan palveluntarjoajan prosessien
tasot. auttavat osallistujia eldytymé&an asiakkaan rooliin ja palveluti-
lanteeseen.

Tybkalua on hedelmallisintéd kayttda monialaisissa ryhmissa, jolloin eri
nakdkulmat tulevat kuulluksi palveluprosessin suunnittelussa.

Palvelumalli-tyopaja kdytannossa:

- Kesto: varaa vahintaén 2 h aikaa

- Taustamateriaalit: muu mahdollinen asiakasymmarrys- ja taustamateriaali
kasiteltavasta aiheesta, esimerkkipersoonat, palvelupolut

- Osallistujien maara ja ryhmat: 4-10 (jos osallistujia on enemman ota mukaan
toinen fasilitoija avuksi) Jaa osallistujat ryhmiin tyopajan osallistujamaaran
Yksi ryhma voi tyostaa yhta mallia. Yhdessa ryhméssa on hyvi olla 2-5
osallistujaa.

- Tulostettavat materiaalit: taustamateriaalit, tehtédvénanto ja tydpohjat

l Helsinki




Pohja I6ytyy

E Palvelumallin kuvaus (Service Blueprint) — tehtavananto
Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan Luokaa palvelupolun pohjalta palvelumallin kuvaus, jossa
Acrobatin avulla ja on listattuna kaikki ne prosessit ja toiminnot, joita palvelun
Zir;?:gy;ishz:mn tuottaminen vaatii palveluntarjoajan nakokulmasta.

' Tehtdvdn kesto: 1h + purku 1/2 h

1 2

+ Tutustukaa esimerkkipersoonaan ja palvelupolkuun. Keskustelkaa - Seuraavaksi siirtykaa pohtimaan ja listaamaan asiakkaalle ndkymét-
mééritellysté palvelupolusta - tuntuvatko vaiheet ja niiden jarjestys témia prosesseja seké tukitoimintoja, joita tarvitaan kussakin palve-
loogiselta? Voitte tehdd muutoksia polkuun halutessanne post-it - lupolun vaiheessa.
lappujen avulla. - Nakymattomat prosessit: Millaisia sis3isia prosesseja ja toimintoja

- Katsokaa lapi kullekin vaiheelle mééritellyt kontaktipisteet. Tehkaa organisoijan puolelta tarvitaan?
muutoksia ja liséyksi tarvittaessa. - Tukitoiminnot: Millaisia tukevia prosesseja, resursseja ja toimintoja

- Aloittakaa miettimaan asiakkaalle nakyvid, palvelupolun kunkin vai- tarvitaan, seka sisaisia etté ulkoistettuja?

heen vaatimia prosesseja. Millaisia vuorovaikutuskanavia ja muita
asiakkaalle nakyvid prosesseja, toimintoja ja resursseja tarvitaan
palveluntarjoajan puolelta, jotta kukin palvelupolun vaihe toteutuu?
Nakyviin prosesseihin lukeutuvat esim. asiakaspalvelutilanteet seka
séhkoiset kanavat ja alustat.

TEHTAVAN MUISTILISTA:

O Kyseenalaistakaa olemassa oleva palvelupolku - voitte muuttaa

- Kiinnittdkaa erityistd huomiota kriittisiksi mééariteltyihin palvelupolun . Smare L
tarvittaessa palvelupolun vaiheiden jarjestysta, tai liséta vaiheita

vaiheisiin

O Keskittykaa etenkin kriittisiksi kokemiinne palvelupolun
vaiheisiin miettimalla, millaisilla sisaisillé prosesseilla ja
tukitoiminnoilla luodaan onnistunut asiakaskokemus.
Huomioikaa, etté kaikkiin vaiheisiin ei valttaméatta kuulu siséisia
prosesseja tai tukitoimintoja.

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat
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Pohja I6ytyy
ladattavista
materiaaleista.

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdéd myés purun
suoraan siihen.

E Palvelumallin kuvaus (Service Blueprint)

Kehitettava kokonaisuus:

Kontaktipisteet

Asiakkaan toiminta

Vuorovaikutuksen raja

Asiakkaalle nakyvat

prosessit
Nékyvyydenroja ___ _ _ _ __
Asiakkaalle naky-

mattomat prosessit

Sisdisen vuorovaikutuksen raja

Tukitoiminnot

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat

l Helsinki
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Kuva - Kaupunkilaisprofiilit / Tyokirja

Arviointimenetelmien avulla tarkastellaan olemassa
olevia palveluita, sisélt6ja ja palveluymparistoja profiilien
kautta erilaisten kaupunkilaisten nakokulmasta.
Arvioinnin tavoitteena on loytaa kehityskohteita
palveluista asiakkaan nakokulmasta.

Arvioi @ {}

(] (]
ka u pu n kl Ia Isen Empatiakartta Palvelusafari
(X J (X J
na ko ku I maSta - Eldydy kaupunkilaisen - Lahde tutustumaan kaupunki-
tunteisiin, mielikuviin, ajatuksiin, laisen elamaan paikan paalle
elaméantilanteeseen tiettyyn palveluymparistoon

palveluun liittyen
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nakokulmasta
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44 . Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Mista on kyse?

Empatiakartta on tydkalu, jonka avulla voidaan arvioida
nykyisia palveluita ja tunnistaa kehittdmisen kohteita
elaytymalla kaupunkilaisen maailmaan.

Tybkalun avulla syvennetaén ensin asiakasymmarrysta
elaytymalla niihin odotuksiin, tunteisiin ja reaktioihin,
joita palvelun kaytto asiakkaassa herattda. Esimerkki-
persoonan maailmaan eldytymalla voidaan tunnistaa
palvelukokemuksen kipukohtia asiakkaan nakdkulmas-
ta. Taman jélkeen pohditaan ja ideoidaan konkreettisia
keinoja, joilla asiakkaan palvelukokemusta voitaisiin
parantaa.

Olemassa olevien palvelujen kipukohtia ja haasteita
tunnistamalla seka asiakasymmarrysta syventamalla
luodaan hedelmallisemmat Iahtékohdat seka vanhojen
ettd uusien palvelujen kehittadmiseen.

- Katso tarkemmat fasilitointiohjeet ja
vinkit kohdasta 31

Miten hyédynnat profiilien kanssa?

Taté tyokalua kaytetdan yhdessé profiilien pohjalta luotujen esimerkki-
persoonien kanssa. Empatiakartta-tyopajan tuloksia voidaan kayttaa
tulevissa tyopajoissa lahtdkohtana palvelujen kehittamiselle seka
taustamateriaalina rikastuttamaan esimerkkipersoonia. Esimerkiksi
asiakasarvo-tyopajassa empatiakartat toimivat erinomaisena tausta-
materiaalina palvelujen kehittamiselle.

Erilaiset asiakkaat reagoivat ja kokevat palvelutilanteet eri tavoin,
misté syystd empatiakartta luodaan aina tietyn esimerkkipersoonan
nakokulmasta. Tasta syystad empatiakartta olisi hyvé luoda mahdolli-
simman monen esimerkkipersoonan pohjalta. Ndin voidaan tunnistaa
toistuvia ja kriittisia kipukohtia seka kehittaa tulevaisuudessa palvelu-
kokemuksia eri profiilien tarpeet paremmin huomioiden.

Empatiakartta-tyopaja kdytannossa:

- Kesto: varaa vahintaan 2 h aikaa

- Taustamateriaalit: muu mahdollinen asiakasymmaérrys- ja taustamateriaali
kasiteltavasta aiheesta, esimerkkipersoonat,

- Osallistujien maara ja ryhmat: 4-10 (jos osallistujia on enemmén ota mukaan
toinen fasilitoija avuksi) Jaa osallistujat ryhmiin tyopajan osallistujaméaran
Yksi ryhma voi tyostaa yhta mallia. Yhdessa ryhmassa on hyva olla 2-5
osallistujaa.

- Tulostettavat materiaalit: taustamateriaalit, tehtdvénanto ja tyopohjat

l Helsinki
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Pohja l6ytyy

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdé myds purun
suoraan siihen.

E Empatiakartta — tehtavananto

Arvioikaa nykyista palvelua asiakkaan nakokulmasta pohtimalla persoonan

arvomaailmaa ja kokemuksia palvelun kéyton suhteen.
Tehtdvdn kesto: 1h + purku 1/2 h

1

- Tutustukaa persoonaan, palvelutilanteeseen seké annettuun tausta-
materiaaliin.

- Pohtikaa hetki teille annettua esimerkkipersoonaa ja asettautukaa
taman saappaisiin - kuka hén on, mikéa hanta kiinnostaa, millainen
on hanen arvomaailmansa, mika on hanen suhteensa kehitettavaan
palveluun

- Miettikda annetun persoonan nakdkulmasta annettua palvelutilannet-
ta. Mita han...

Sanoo ja tekee? Miten asiakas reagoi ja toimii palvelutilantees-
sa? Millainen h@nen asenteensa on palvelua kohtaan?

Né&kee? Kuvailkaa palvelutilannetta ja ympérist63, jossa palvelu-
tilanne tapahtuu. Millainen suhtautuminen asiakkaalla on palvelu-
ymparistdon? Mita haasteita ymparisto asettaa hénelle?

Tuntee ja ajattelee? Mitkd asiat ovat asiakkaalle térkeitd? Mité hén
tuntee palvelutilanteessa? Millaiset ajatukset ja sisdiset motiivit
ohjaavat hénen kéytostéan palvelutilanteessa?

Kuulee? Millaiset ulkopuoliset asiat vaikuttavat hanen toimintaan-
sa ja asenteeseensa?

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyépohjat

2

- Listatkaa keskustelunne perusteella, mité asiakas...

» Pelkaa? Mitka ovat asiakkaalle palvelun kipupisteita? Mitka asiat
palvelutilanteessa tuottavat asiakkaalle murheita?

« Toivoo? Millaisia onnistumisia asiakas toivoo saavansa palvelulta?
Mitké asiat palvelussa tuottavat hanelle iloa?

- Listatkaa kipukohdat, jotka tunnistitte empatiakarttaa téyttdessénne.
Merkitkaé kriittisimmét kipukohdat tahdella.

- Lopuksiideoikaa ja listatkaa konkreettisia keinoja, joilla nykyinen pal-
velukokemus olisi asiakkaalle mieluisampi ja onnistuneempi

EMPATIAKARTAN MUISTILISTA:

O Pysykaa roolihahmossa - asettukaa teille annetun persoonan
rooliin ja eldytykaa juuri hanen tarpeisiin ja kokemukseensa

O Miettikda konkreettista palvelukokemusta ja -ympéristoa:
Millaisessa tilassa palvelu tapahtuu? Miten asiakas reagoi
tilanteeseen? Millaiset ulkoiset ja sisdiset tekijat vaikuttavat
kokemukseen?

O Miettikda annettua palvelutilannetta kriittisesti asiakkaan
nékokulmasta kipupisteiden tunnistamiseksi.

Helsinki
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Pohja l6ytyy

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdé myds purun
suoraan siihen.

@ Empatiakartta

Kehitettava kokonaisuus:

Persoona (kenen nakokulmasta kokonaisuutta tarkastellaan):

Tuntee & ajattelee

Kuulee @ Nakee

Sanoo & tekee

Pelkaa

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat

Toivoo

Kipukohdat palvelukokemuksessa:

Keinoja palvelukokemuksen
onnistumiseen:

l Helsinki
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Arvioi
kaupunkilaisen
nakokulmasta

Palvelusafari
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Palvelusafari on menetelma, jossa havainnoidaan
palvelun kayttamistd omakohtaisesti asettumalla itse
kaupunkilaisen rooliin aidossa palveluymparistossa.
Safarin tavoitteena on laajentaa omaa ymmarrysta
palveluun mahdollisesti liittyvista haasteista ja kehitys-
kohdista.

Safarilla voidaan asettua palveluja kéyttévien kaupun-
kilaisten asemaan kahdella tavalla: toisaalta tarkastel-
la ja testata itse kaupunkilaisen silmin palvelun toimi-
vuutta ja toisaalta kysymalla paikan paalla palveluiden
asiakkailta miten palvelut toimivat ja miten niita heidan
mielesta voisi kehittaa.

Palvelusafarilla havainnoidaan ymparist63, tarkaillaan
asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyvia eri
osa-alueita ja havainnoidaan miten ihmiset erilaisissa
tilanteissa toimivat.

Sopivia aiheita safarille selvitettavéksi ovat esimerkik-
si palveluiden léydettavyys, tilojen toimivuus, kaupun-
kilaisten tavat toimia palveluissa jne. Voit yhdistda sa-
fariin myos ja haastatella
palveluiden kéyttdjia samalla kun olet kohteessa.

Kerétyn tiedon ja havaintojen avulla tunnistetaan mi-
ten kaupunkilaisten nakokulmasta palveluita voidaan
parantaa. Safarin jalkeen voidaan esimerkiksi jatkaa
tekemalla omien havaintojen pohjalta ,ja
ideoida mita sen varrella voitaisiin parantaa.
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Palvelusafari - fasilitoijan sivu

ENNEN PALVELUSAFARIA

- Maarittele aluksi mihin kysymyksiin haluat
palvelusafarin kautta saada tietoa.

- Kartoita ja keraa asiakastietoa, jota aiheeseen
liittyen [0ytyy ja tarkenna mihin osa-alueisiin
haluat palvelusafarin avulla keskittya.

« Mieti missa palvelusafarit tapahtuvat, paikat
taytyy tietysti valita kasiteltédvan aiheen mukaan.
Kuvan omien palveluiden liséksi voi olla silmia
avaavaa menna katsomaan mista elementeista
asiakaskokemus muiden tarjoajien kohteissa
rakentuu.

« Mieti ketka tyoyhteisostasi palvelusafarille
osallistuvat. Olisi hyva, ettd hankkeeseen liittyva
tiimi kokonaisuudessaan jalkautuisi havainnoi-
maan palveluita.

- Loydat tehtéavan-
annon palvelusafarille seka tyopohjat.

- Taydenna materiaaleja lisakysymyksilla ja
omalle projektillesi olennaisilla ndkékulmilla.

PALVELUSAFARIN AIKANA

- Palvelusafari on antoisampi kun sinne mennaan
pareittain. Listaa osallistujat ja jaa heidat
pareihin. Luo aikataulu ja lista haastattelupai-
koista esime rkiksi Google Docsin avulla.

+ Vaikka safari tehd@énkin Kuvan omissa
palveluissa on osallistujien kohteliasta ilmoittaa
tulostaan etukéateen ja kertoa he tulevat
tekemaan.

- Kannusta palvelusafarille osallistuvia jakamaan
kokemuksiaan kohtaamisista HKI Kuva
asiakasprofiilit -FB-sivulla.

PALVELUSAFARIN JALKEEN

- Pyyda kaupunkilaiskohtaamisiin osallistuneita
purkamaan haastattelut sdhkdiseen muotoon
suoraan haastattelukaavakkeeseen ja palautta-
maan ne sinulle sahkopostilla

+ Kun kohtaamiset on suoritettu, kokoontukaa
tydoryhman kanssa yhteen ja kdykaa lapi
kokemuksenne ja |6ydoksenne

- Jatkakaa hankettanne safarilta saadun
ymmarryksen pohjalta. Voitte jatkaa esim.
tekemalla -harjoitukseen eri
asiakkaiden nakokulmasta ja miettim&an miten
voisitte parantaa Kuvan palveluita saadun tiedon
varassa.


http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit
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Pohja l6ytyy

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdé myds purun
suoraan siihen.

% Palvelusafari — tehtavananto

Asiakaskokemuksen kartoitus ja tarkastelu paikan paalla
Tehtdvdn kesto 1h + purku 1/2 h

1

- Tarkastelkaa palvelua ja sen ymparistod eldytymalla siihen sellaisen
kaupunkilaisen silmin, joka kayttaa palvelua ensimmaisté kertaa.

- Pyrkikaa I6ytamaan mahdollisia ongelmakohtia ja toisaalta myds
toimivia yksityiskohtia.

- Aloittakaa tarkastelu jo ennen kohteeseen saapumista; onko paikal-
le helppo 16ytaa, miten kaupunkilainen tunnistaa olevansa oikeassa
paikassa, mistd mennaan sisélle, onko palveluhenkildkuntaa ja miten
he toimivat jne.

- Kéyttakaa tydpohjaa apuna asiakaskokemuksen eri osa-alueiden
tarkastelussa

- Havainnoikaa miten kayttajat toimivat palvelun parissa ja kirjoittakaa
huomionne yl6s.

- Ottakaa valokuvia havaintojanne kuvittamaan.

- Huomiothan, ettd on kohteliasta ilmoittaa etuk&teen havainnoinnin
kohteena olevan paikan henkilékunnalle mité olette tekeméssa.

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat

PALVELUSAFARIN MUISTILISTA:

O Lahesty kohteena olevan paikan henkilokuntaa etukateen esim.
soittamalla tai sdhkdpostilla. Kerro, mité olette tekeméassa ja
pyyda lupa havainnointiin sekd mahdollisiin haastatteluihin ja
dokumentointiin (esim. valokuvaukseen)

O Voit tulostaa mukaan palvelusafari-tyépohjan liséksi myds
palvelupolku-tydpohjan, jotta voit tehdd muistiinpanoja palvelun
eri kontaktipisteistd, vaiheiden jarjestyksesté ja havainnoistasi
nykyiseen palvelupolkuun liittyen

l Helsinki
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Pohja l6ytyy

Voit muokata pohjaa
tarpeen mukaan
Acrobatin avulla ja
tehdé myds purun
suoraan siihen.

% Palvelusafari

Kehitettava kokonaisuus:

Henkilokunta

Onko henkilokunta saatavilla? Tervehdittiinkd siséén astuttaessa?
Kirjatkaa alle huomioitanne hyvista ja huonoista asioista:

+

Palvelut

Mité palveluita kohteessa tarjotaan? Onko tiloissa
oheispalveluita kuten kahvilaa tms?

+

ASIAKAS-

KOKEMUS

Tilat ja fyysiset elementit
Onko tiloihin helppo saapua? Toimiiko opastus? Miten
luonnehtisit tilojen tunnelmaa?

+

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyopohjat

Kommunikaatio

Tunnistatko helposti oikeian paikan? Miten tarjot-
tavista palveluista viestitaan tiloissa?

+

l Helsinki
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Kuva - Kaupunkilaisprofiilit / Tyokirja

Jakamis- ja oppimisosion ideana on, etta kuvalaiset yli
yksikoiden rajojen jakavat profiilien kautta syntynytta
ymmarrystaan, vaihtavat kokemuksia ja oppivat
toisiltaan kaupunkilaisista.

Profiilien ja tyokirjan toimivuutta myés mitataan ja
niiden toimivuutta ja kdytettavyytta kehitetaan.

Jaa ja opi

Jaa kokemuksia Mittaa toimivuutta




Jaa ja opi

Jaa
kokemuksia

53 - Kuvan kaupunkilaisprofiilit

Jaa lopputulokset ja kerro
onnistumisista kolleegoille

Helpoin tapa jakaa kokemuksesi profiilien ja
tyokirjan kdytosta on

Kerro siella esimerkiksi:
+ Missé onnistuttiin
+ Misséa epaonnistuttiin
- Mitka olivat kiinnostavimmat oivallukset
- Laita mukaan muutama kuva

Innostuitko? Kirjoita blogi!

- Halutessasi voit jakaa omat oppisi ja ajatuksesi Digi-
taalinen Helsinki-sivustolla blogin muodossa osoittes-
sa

- Ole yhteydessa Vimpaan Anne Euramaa / Virve
Hyysalo ( ,
Kysy kollegalta!

- Miten kolleegat ovat omassa tydyksikossa kayttaneet
kaupunkilaisprofiileja ja tyokirjaa?

- Millaisia kokemuksia naapuriyksikdssé on?
- Jaatteko samankaltaisia kehittamishaasteita?

Kutsu naapuriyksikkd kylaan!

- Jarjestakaa tapaaminen, missé kaytatte yhdessa
tyokirjan menetelmia

- Tai kokemuskoulu, jonka tarkoituksena on jakaa oppe-
ja menetelmien kaytosta

- ldeoikaa ja tuokaa voimia yhteen
- Lainatkaa taitoja toinen toisiltanne
- Ratkaiskaa ongelmia yhteistuumin.

Kysy profiililahettilaalta ja Vimpasta!

Jokaisessa palvelukokonaisuudessa on profiililahetti-
|aita, jotka ovat olleet mukana profiilien kehitystyossa
ja osaavat vastata kysymyksiin ja opastavat eteenpain

- Kaikissa kysymyksissa voit olla yhteydessé Vimpaan
Anne Euramaa / Virve Hyysalo (

]

- Profiililahettilaina eri yksikodissa toimivat:
Jussi Kaisjoki, Anne Euramaa ja Virve Hyysalo (Vim-
pa), Antti Pakarinen (ICT), Marja- Liisa Komulainen &
Pirjo Mattila (kehittdminen), Kaisa Laine & Hannele
Haverinen (liilkunta), Tuuli Tokkola (kulttuuri), Nanne
Raivio (HAM), Saara lhamé&ki (kirjasto), Sauli Seppéla
(kaupunginmuseo), Sini Perho & Johanna Laukkanen

(nuoriso)


https://www.facebook.com/groups/210143976390315/
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http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit
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Mittaa
toimivuutta
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Mittaa profiilien toimivuutta
kaytantéjen kautta

Mittaamisesta muodostuu kaytanto, kun teet sen
mahdollisimman nopeasti kehittdmisrupeaman
(profiilien + valittujen tyokirjan menetelmien kay-
ton) jalkeen.

Mittaaminen ei ole yksinkertaista, mutta jo pie-
nella panoksella voit saada osuvaa tietoa siita,
ovatko kaupunkilaisprofiilien ja tyokirjan kaytto
muuttaneet toimintaa asiakaslahtdisemmaksi ja
parantaneet asiakaskokemusta. Samalla pystyt
arvioimaan profiilien kaytettavyytta ja hyodylli-
syyttd oman tydsi kannalta.

Muista, ettd muutokset eivat tapahdu hetkessa,
vaan vaikuttavuus kasvaa, kun kehitat toimintaa
pitkdjanteisesti ja mittaat sen vaikuttavuutta
"pulssiluonteisesti” & toistuvasti.

Toimiala tulee viestinta- ja markkinointipalvelujen
johdolla mittaamaan kaupunkilaisprofiilien kayton
vaikutuksia kauden syys 2018 — kesa 2019 aikana.

Jos pystyt arvioimaan ja mittaamaan profiilien ja
tyokirjan avulla aikaansaatuja tuloksia itsenédises-
ti, olet valmiimpi vastaamaan ja ottamaan koppia
myds toimialakohtaisesta vaikuttavuuden mittaa-
misesta.

- Onko asiakasymmarrys kasvanut kaupunkilaisprofiilien avulla?

- Ovatko kaupunkilaisprofiilit muodostuneet ty6kaluksi ja
auttaneet palveluiden kehittamisess&?

- Ovatko kaupunkilaisprofiilit muuttaneet myos
toimintakulttuuria ihmislahtéisemmaksi?

- Onko asiakaskokemus parantunut ja jos on niin miten?
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Profiilien arvioinnin ja
mittaamisen tyokaluja:

Haastattelut, fokusryhmat, verkkokyselyt, ryhma-
keskustelut tai itsedokumentointiin tarkoitetut
lyhyet tehtavapaketit (nk. luotaimet)

- Néité voit kohdentaa seké osallistuneille tydntekijoille etta asiakkaille
tarpeen mukaan, haastatteluja voit jarjestda myds ryhmalle

- Selkeét ja lyhyet kysymykset, jata sijaa avovastauksille, ala kysy mitédan
turhaa

Asiakaskokemuksen mittaaminen

- Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen kasite ja siksi myds sen mittaa-
minen on laaja-alainen kokonaisuus. Asiakaskokemusta mitattaessa on
olennaista ymmartéa, etta sitd kannattaa mitata usealla eri tavalla ja
valita keinoja, jotka kytkeytyvéat kdynnissa oleviin kehittdmistoimiin.

- Palvelupolkuun perustuva mittaaminen ja arviointi (mielikuva, palveluko-
kemus ja ké@ynnin jalkeinen kokemus)

+ Vuorovaikutuksen ja asiakaskohtaamisten mittaaminen
- Palvelun helppouden ja sujuvuuden mittaaminen

« Palvelun yhtenéisyyden ja eri kanavien yhteentoimivuuden mittaaminen

Pitkanajan seuranta
- Toistuva mittaaminen esim. edelld mainituilla menetelmilld

+ Vaikuttavuuden ja mittareiden tekeminen nékyvaksi esim. tiimin ja yksikon
tiloissa (flapit, posterit, visualisoinnit jne.)

« Jatkuvat "muutospulssi”-keskustelut tiimin kanssa, esim. kahdesti

kuukaudessa 30 min
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Lisamateriaalit

7.1

Ladattavat ja
tulostettavat
materiaalit

7.2

Linkkeja aiheen
syventamiseen
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Ladattavat ja
tulostettavat
matevriaalit
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Kaikki ladattavat ja tulostettavat
materiaalit I6ytyvat osoiteesta

Sielta voit ladata ja tulostaa tarpeen mukaan
seuraavat materiaalit:

- Kaupunkilaisprofiilien esittely
- Tyokirja

+ Ohjeet ja tehtédvanannot

- TyOpohjat

- Profiileihin linkittyvat kaupunkilaisymmarrys-
materiaalit persoonien rakentamisen tueksi

- Esimerkkipersoonat

Profiilivideot I6ytavat alla olevien linkkien
kautta

- Video 1;
- Video 2:

- Salasana: KaikkienKuva


http://digi.hel.fi/kaupunkilaisprofiilit
https://vimeo.com/270663954
https://vimeo.com/270664035

Lisamateriaalit

Linkkeja
aiheeseen
syventymi-
seen
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Palvelumuotoilun perusteet suomeksi Mikko
Koiviston Ipputyossa:

Palvelumuotoilun perusteet Stefan Moritzin avaamana:

Nestan ja IDEO:n jasentamat tyovalineet muotoilun hyodyn-
tamisessa julkisten palveluiden kehittamisessa

Design Councilin perusteellinen kuvaus muotoiluprosessin
soveltamisesta julkisten palveluiden kehittimisessa

Ihmislahtoisen kehittdmisen tyovalineita IDEO:n toimesta

Valmiita palvelumuotoilun menetelmii ja tyopohjia

Julkisen tahon digitaalisten palveluiden kehittdmisen 18 kri-
teerid. UK Gov.uk —esimerkki.


http://docplayer.fi/1431725-Mita-on-palvelumuotoilu.html
https://issuu.com/st_moritz/docs/pa2servicedesign/4
https://media.nesta.org.uk/documents/nesta_ideo_guide_jan2017.pdf 
https://media.nesta.org.uk/documents/nesta_ideo_guide_jan2017.pdf 
https://www.designcouncil.org.uk/sites/default/files/asset/document/Design%20for%20Public%20Good.pdf
https://www.designcouncil.org.uk/sites/default/files/asset/document/Design%20for%20Public%20Good.pdf
http://www.designkit.org/
http://www.servicedesigntoolkit.org/index.html
https://www.gov.uk/service-manual/service-standard 
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