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Asiakasymmarryksen kerryttaminen N
» Kehityshankkeissa asiakasymmarrysta kerataan lapi koko

prosessin, ja kehitetaan sitten uutta tai olemassa olevaa
palvelua.

» Keraamisen keinot ja tavoitteet vaihtelevat matkan varrella
tarpeiden mukaan. Lisaksi rajaavina tekijoina toimivat
budjetti, resurssit ja aika.

* On tarkeaa ensin pysahtya ja astua potentiaalisen asiakkaan
kenkiin ja katsoa maailmaa hanen silmin.

Sari Eskelinen, Merja lkdheimo, Hanne Savolainen
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Mita asiakasymmarrys on?

* Se on ymmarrysta eri sidosryhmista, heidan tavoitteistaan,
tarpeistaan ja kyvyistaan seka kokemuksistaan heidan vaihtuvissa
konteksteissaan.

* Asiakasymmarrys on myos ymmarrysta ihmisten kayttaytymisesta,
toiminnoista ja vuorovaikutuksesta eri sidosryhmien kesken heidan
maailmassaan.

* Lisaksi asiakasymmarrys on sita, mita mielta eri sidosryhmat ovat
esimerkiksi palveluista? Mika on heidan nykyinen kokemus
palveluista?

Etunimi Sukunimi
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KYLA
Empatiakavely

* Mista tyokalussa on kyse?

* Empatiakavelymenetelman avulla voidaan asettua helposti kayttajien asemaan ja
hankkia nopeasti tietoa taman kayttajaryhman tarpeista.

* Mihin tyokalua kaytetaan?

* Empatiakavely on yksi empaattisen muotoilun menetelma. Empaattisen muotoilun
menetelmat perustuvat havainnointiin, joka tapahtuu asiakkaan tai kayttajan omassa
ymparistossa osana normaaleja arkipaivan rutiineja.

* Miten tyokalua kaytetaan?

« Kayttajien asemaan voidaan asettua erilaisten empatiatyovalineiden avulla. Tallaisia
valineita voi olla esimerkiksi nakda huonontavat lasit, kasien toimintakykya rajoittavat
siteet tai vauva-nuken kantaminen rintarepussa. Empatiavalineita voidaan kayttaa
ryhmissa ja jakaa erilaisiin ryhmassa suoritettaviin tehtaviin. Tehtavia voi olla esimerkiksi
vauvan kanssa ostoksilla kaynti, kahvilla kaynti sidottujen kasien kanssatai
huononakoisen kavely kirjastoon. Yksi ryhman jasenista valjastetaan kayttamaan jotain
empatiavalinetta. Sen jalkeen koko ryhma lahtee suorittamaan tehtavaa. Koko ryhma
havainnoi tilannetta.
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Kayttajaprofiilit ja persoonat mKYLA

* Profiilit ovat hyva empatiatyokalu kayttajien asemaan ja heidan ymmartamista varten. Menetelman avulla voidaan saavuttaa parempi ymmarrys
niista ominaisuuksista ja tekijoista, jotka tulee ottaa huomioon palvelua suunniteltaessa. Persoonien avulla saadaan kehitystyo ja ideointi kayntiin.
Profiilit tai niiden pohjalta tehdyt profiilikortit auttavat myos luomaan yhteista ymmarrysta kayttajasta tai kayttajista kehitystiimin kesken.

« Kayttajaprofiilit (tai persoonat) ovat havainnollistavia kuvauksia kayttajista. Ne ovat visuaalisia ja epatarkasti luotuja profiileja potentiaalisista
palvelun kayttajista. Kayttajaprofiilien avulla hahmotetaan kayttajaryhmien jasenten tyypillisia ominaisuuksia ja piirretaan mielikuvituksellisia
ihmiskuvia kayttajista. Profiilit helpottavat kuvitellun kayttajan maailman ymmartamista.

* Profiilin maarittaminen

- Kuvitteelliset kayttajaprofiilit pohjaavat havaintoihin todellisista kayttajista. Ne perustuvat tutkimusaineistoon, joka voi olla esimerkiksi
haastatteluita, osallistuvaa havainnointia tai tutkimustiedon analyysia. Profiileille kehitetaan persoonallisia piirteita ja taipumuksia, joiden
avulla havainnoidaan ja kehitetaan palvelua. Profiilit usein sisaltavat nimia, persoonan kuvauksen, kayttaytymistapoja, ryhmalle tyypillisia
tavoitteita ja elamantapoja. Naita voidaan luoda erilaisten kysymysten avulla. Nama kysymykset voivat olla hyvinkin kummallisia, jolloin on
mahdollista saada enemman irti persoonasta. Kysymyksia, joiden ymparille persoonan voisi luoda, ovat esimerkiksi: ika, sukupuoli,
kayttaytyminen, asenteet, taidot, paamaarat ja persoonallisuus.

* Profiilikortti

- Kaikille persoonille pitaa kehittaa samoihin kysymyksiin vastaukset, jotta persoonia pystyy vertailemaan keskenaan ja johdonmukaisuus sailyy.
Profiilikorttiin luodaan kuva aineistoon perustuen kayttajan elamaan kuuluvista asioista: haaveet, harrastukset, perhe, elamanmotto jne.
Laajempaa profiilia kirjoitettaessa voi hyodyntaa myos tarinan kerronnasta tuttuja ohjeita henkilohahmon luomiseen.

* Profiilityopaja

- Profiilityopajassa osallistujat asettuvat kayttajien seka sidosryhman jasenten rooleihin. Ryhmalla voi olla kaytossaan valmiita profiileja seka
tyhja profiilipohja, jolle voidaan luoda keskustelujen perusteella uusi kayttajaprofiili. Lopuksi he voivat kayda profiilikorteissa esitettyjen
henkilohahmojen rooleissa pienen keskustelun arkeen liittyen.
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KYLA
Lisaa menetelmia ja tyokaluja Innokylassa

* Innokyla tarjoaa tyokaluja kehittamisen eri vaiheisiin.
Innokylassa kehittamiseen ja tyokalujen hyodyntamiseen on
sisaanrakennuttu ajatus avoimuudesta, yhdessa
kehittamisesta ja toisilta oppimisesta.

* https://innokyla.fi/fi/tyokalut
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