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Palveluiden kehittamisessa on siirrytty asiakaslahtdiseen suunnitelmalliseen kehittdamiseen:
palveluita ei kehitetéa enaa asiakkaille, vaan niité kehitetdén yhdessa asiakkaiden kanssa.
Palveluiden suunnittelussa kaytetdén palvelumuotoilun erilaisia menetelmia ja niiden mallin-
tamisessa seka testaamisessa hyddynnetdén usein erilaisia digitaalisia suunnittelutyokaluja.

Opinnaytety6n tavoitteena oli selvittda mita palvelumuotoilu on ja miten palvelumuotoilupro-
sessi etenee. Lisaksi tydssa selvitettiin mik& on prototypoinnin ja kayttoliittymasuunnittelun
osuus palvelumuotoilussa. Tavoitteena oli my6s tutustua prototypointityékalu InVisioniin ja
siihen, miten InVisionilla toteutetaan digitaalisen palvelun kayttoliittymasuunnitelma. Opinnay-
tetydssa ei toteutettu kayttoliittyman suunnittelua kaikkien palvelumuotoiluprosessin vaihei-
den mukaisesti eikd kayttoliittymaprototyypin testausta.

Opinnaytetydn teoriaosassa kéaytiin lapi palvelumuotoilua, mitd se on ja minkalainen on palve-
lumuotoiluprosessi. Lisaksi kaytiin lyhyesti lapi palvelumuotoilun eri menetelmia. Sen jalkeen
tutustuttiin tarkemmin prototypointiin ja prototypointiprosessiin seka kayttoliittymasuunnitte-
luun ja naiden roolin palvelumuotoilussa. My6s InVision-tykalu esiteltiin. Empiirisessa osas-
sa kuvattiin korkean tason kayttoliittyméaprototyypin luominen InVisionia hyddyntaen. Lopuksi
pohdintaosassa kaytiin lapi, paastiinké opinnaytetyon tavoitteisiin seka ehdotettiin jatkotutki-
musaiheita.

Opinnaytetyossa selvisi, ettd palvelumuotoilu on palveluiden kehittamista asiakaslahtoisesti
organisaation liiketoiminta huomioiden. Palvelumuotoilun keskidssa on asiakkaan palveluko-
kemus. Palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen prosessi, jossa divergenssi- ja konvergens-
siajattelumalli vuorottelevat. Palvelumuotoiluprosessista on erilaisia malleja, mutta ne ovat
siséll6llisesti samanlaisia. Niissa korostuu ongelman maarittely, uusien ideoiden tuottaminen
ja testaus, kunnes saadaan luotua haluttu ratkaisu, joka vastaa ongelmaan. Kayttoliittyma-
suunnittelu on osa palvelumuotoilua ja riippuen palvelun luonteesta se kuuluu palvelumuotoi-
luprosessissa prototypointivaiheeseen. InVisionin osalta selvisi, etta se siséltda monia palve-
lumuotoilussa hyddynnettévid ominaisuuksia ja sita on helppo kayttaa. InVisionilla voi luoda
toiminnallisen prototyypin helposti.
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Palvelu, palvelumuotoilu, prototypointi, kayttoliittym&suunnittelu, prototyyppi, InVision
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1 Johdanto

Palvelumuotoilu on l&ht6isin Euroopasta, 1990-luvun alkupuolelta. Palvelualan kasvu ja
internetin kehitys ovat vaikuttaneet paljon palvelumuotoilun syntymiseen ja kehittymiseen.
(Tuulaniemi 2011, 61-62.) Palveluiden kehittamisessa on siirrytty asiakaslahtdiseen
suunnitelmalliseen kehittamiseen: palveluita ei kehitetd enda asiakkaille, vaan niita kehite-
ta&n yhdessa asiakkaiden kanssa. Samalla kun palveluista on tullut monimutkaisempia
kokonaisuuksia, ovat palvelumuotoilu ja sen muotoilulahtdiset menetelmat palveluiden

kehittdmisen tyokaluina yleistyneet. (Kokko 28.8.2017.)

Palvelumuotoilussa hyddynnetéaén erilaisia menetelmia palveluiden kehittamisessa. Digi-
taalisten palveluiden kohdalla palveluiden suunnittelussa ja testaamisessa, eli prototy-
poinnissa, hyddynnetaan usein erilaisia suunnittelutydkaluja (Penin 2018, 271-272). Pro-
totypoinnissa kaytettavien suunnittelutytkalujen kayttd on yleistynyt niiden nopeuden ja

helppokayttdisyyden vuoksi (Coleman & Goodwin 2017, 101).

Keskeisia kasitteita tassa opinnaytetydssa ovat palvelu, palvelumuotoilu, palvelumuotoilu-
prosessi, prototypointi ja kayttoliittymasuunnittelu seka prototyyppi. Palvelulla tédssa tydssa
tarkoitetaan vuorovaikutteista hetked, joka ratkaisee ongelman (Tuulaniemi 2011, 59).
Palvelu voi sisaltda myds digitaalisia tai fyysisia elementteja (Penin 2018, 35). Palvelu-
muotoilulla tarkoitetaan palveluiden tai tuotteiden kehittdmisen menetelmaa, jossa palve-
luita kehitetd&n asiakaslahtoisesti, asiakkaan kokemus seka organisaation liiketoiminta
huomioiden (Tuulaniemi 2011, 26-27). Palvelumuotoiluprosessilla tarkoitetaan viitekehys-
ta, jossa hyddynnetéén erilaisia palvelumuotoilun menetelmia palveluiden kehittdmisessa.
(Stickdorn & Schneider 2011, 124, 146). Prototypoinnilla tarkoitetaan ideoiden, palvelun
tai sen osan, konkreettista ja visuaalista mallintamista (Vaahtojarvi 2011, 132). Prototy-
poinnilla testataan ideoiden toimivuutta (Tuulaniemi 2011, 194). Prototyypilla tarkoitetaan
palvelun tai tuotteen mallia tai esitysta, joka ei ole vield valmis lopputuote. Prototyyppi voi
olla digitaalinen tai fyysinen mallinnus palvelusta. Kayttoliittymasuunnittelulla tarkoitetaan
digitaalisen kayttoliittyman, kuten mobiilisovelluksen visuaalisen ilmeen, sisallén ja toimin-

nallisuuden suunnittelua. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 65, 72.)

Idea opinnaytetydn aiheeseen valikoitui sen perusteella, ettd olen opinnoissani suuntau-
tunut digitaalisiin palveluihin, jossa palvelumuotoilua on sivuttu eri yhteyksissa. Minua
kiinnostaa syventya palvelumuotoiluun prosessina ja lisaksi digitaalisten palveluiden pro-
totypointi ja kaytettavyys kiinnostavat minua, joten tdma aihe yhdistéa molemmat kiinnos-

tuksen kohteeni.



Opinnaytetydn tavoitteena on tutustua palvelumuotoiluun ja siihen, miten palvelumuotoilua
kuvataan prosessina. Liséksi halutaan selvittaa tarkemmin palvelumuotoilun yhtd osa-

aluetta, prototypointia, seka kayttoliittyméasuunnittelun osuutta palvelumuotoilussa. Tavoit-
teena on myds oppia kayttdmaan InVision-tydkalua ja toteuttaa digitaalinen kayttoliittyman

prototyyppi InVisionilla.

Haluan selvittaa opinnaytetydssani:
— mita palvelumuotoilu on ja miten palvelumuotoiluprosessi etenee
— mika rooli kayttoliittymasuunnittelulla on palvelumuotoilussa
— millainen on InVision prototypointitydkalu ja miten se toimii

— miten toteutetaan kayttoliittymasuunnitelma InVisionilla

Tyo6ssa ei suunnitella kayttoliittymaad noudattaen kaikkia palvelumuotoiluprosessin vaihei-
ta, eikd myoskaan toteuteta varsinaista kayttoliittymaa. Lisaksi tyé ei myoskaan sisalla

kayttoliittyméaprototyypin testausta.

Opinnaytetydn teoriaosassa kaydaan lapi palvelumuotoilua, mita se on ja minkélainen on
palvelumuotoiluprosessi. Lisaksi lyhyesti kdydaan lapi palvelumuotoilun eri menetelmia.
Sen jalkeen kaydaan tarkemmin lapi prototypointia ja prototypointiprosessia seké kaytto-
littymasuunnittelua ja ndiden roolia palvelumuotoilussa. Teoriaosan lopussa esitellaan
InVision-tydkalu.

Empiirisessa osassa kaydaan Iapi, miten InVisionilla voi toteuttaa digitaalisen kayttoliitty-
man toiminnallisen prototyypin. Lopuksi pohdintaosassa kaydaan lapi mita vastauksia

tutkimuskysymyksiin saatiin sekd ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.



2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on kehittynyt muotoilusta (Tuulaniemi 2011, 63) ja siin& kaytetd&n muo-
toilulahtdisia menetelmi& (Kokko 28.8.2017). Palvelumuotoilun myota palveluiden kehit-
tamisessa on siirrytty asiakkaille suunnittelusta asiakkaiden kanssa yhteistydsséa suunnit-
teluun (Kokko 28.8.2017). Palvelumuotoilun avulla palveluista pyrita&n tekemaan helposti
lahestyttavia ja haluttavia (Design Council 2015, 4).

Penin (2018, 189) kuvaa palvelumuotoilua strategiseksi suunnitteluksi: “Service design is,
by definition, a strategic kind of design”. Tuulaniemen (2011, 24—-25) mukaan palvelumuo-
toilu on palveluiden tai tuotteiden kehittamista asiakastarve ja organisaation liiketoiminta
huomioiden. Kehittdminen on hyvin kayttajalahtoista ja siina pyritaan ymmartamaan asi-
akkaan kayttokokemusta (Kokko 28.8.2017). Palvelumuotoilun keskitssa on juuri asiak-
kaan palvelukokemus ja sen paamaarana on kaikkien osapuolien osallistaminen palvelun
suunnittelussa. Itse palvelu voidaan maaritella vuorovaikutteiseksi prosessiksi, joka pyrkii

ratkaisemaan ongelman. (Tuulaniemi 2011, 26, 28, 59.)

Gibbons (2017a) on kuvannut palvelumuotoilun organisaation sisdisten prosessien kehit-
tamiseen keskittyvana. Hanen mukaansa palvelumuotoilussa pyritddn parantamaan tyon-
tekijoiden kokemusta keskittymalla resurssien suunnitteluun ja sita kautta epasuorasti
myds asiakaskokemuksen paranemiseen (Gibbons 2017a). Koko organisaation, rakennet-
ta ja tavoitteita myoten, pitaa tukea asiakaskeskeisté liiketoimintatapaa. Organisaation
pitdd pystya tuottamaan samanlainen ja samantasoinen palvelukokemus kaikille asiakkail-
le. (Allen, Reichheld, Hamilton & Markey 2005.)

Palvelumuotoilussa tarkeitd elementteja ovat asiakasymmarrys seka asiakaskokemus.
Asiakasymmarrys voidaan luoda ymmartamalla mitk& ovat asiakkaan arvot, miten ne
muodostuvat ja miten palvelu tuottaa arvoa asiakkaalle. Palvelumuotoilun [&htokohtien
hahmottamista varten on hyvd ymmartad, mika saa asiakkaan ostamaan palvelua. Arvon
muodostumiseen vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan tarpeet, tuotteen tai palvelun hinta
seka asiakkaan odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan. Asiakasymmarrys on siis sita, etta
tunnetaan asiakkaan tarpeet, arvot ja motivaatio. Asiakaskokemus syntyy siita, miten
asiakas kokee palvelun tai tuotteen ja kaiken siihen liittyvan. Asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen vaikuttavat muun muassa se miten helppo tuotetta tai palvelua on kayttaa ja
ymmartaa, millaisia tunteita se herattaa ja vastaako se asiakkaan odotuksia ja mielikuvia.
(Tuulaniemi 2011, 71-75.)



Stickdornin ja Schneiderin (2011, 41) mukaan palvelun kaikki elementit eivat aina ole

asiakaan nahtavilla, vaan tapahtuvat taustalla. He painottavat palvelutuokioiden rytmitta-
mista ja sita, etta hyva palvelu luo odotuksia, pitden asiakkaan mielenkiintoa ylla. Taman
takia on myos tarkeata testata palvelua prototyypeilld, jotta saadaan tietdd miten ne vai-

kuttavat asiakkaisiin.

Palvelun suunnittelussa ja tuottamisessa toistettavuus on tarkeéata. Asiakkaan odotuksien
ja kokemuksien palvelusta taytyy olla linjassa jokaisessa palvelun kontaktipisteessa. Pal-
velun laadun kokemiseen vaikuttaa odotuksien tayttyminen. (Polaine, Lgvlie & Reason,
2013, 137-138.) Polaine ym. (2013, 138-139) myts huomauttavat, etta palvelumuotoilus-

sa suunnittelussa tulee huomioida asiakassuhteen kesto seka kuinka usein se toistuu.

Useat yritykset uskovat tarjoavansa asiakkaillensa hyvan palvelukokemuksen ja sellaisia
palveluita ja tuotteita, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Suurin osa ndista yrityksista
on kuitenkin vaarassa, kuten selvisi Allen ym. (2005) tekemasta tutkimuksesta. Tutkimuk-
sessa selvitettiin yritysten ja asiakkaiden n&dkemyksid hyvan palvelukokemuksen toteutu-
misesta. Suurin osa yrityksista luuli tarjoavansa hyvéaa palvelukokemusta ja tuottavansa
arvoa, mutta asiakkaat eivat olleet samaa mieltd. Tata nakemyseroa kutsutaan termilla
toimituskuilu (delivery gap). Toimituskuilun muodostumiseen ovat johtaneet se, etta orga-
nisaatiot pyrkivat kasvattamaan voittoaan nopeilla keinoilla kuten hintojen nostamisella tai
yrittamalla hankkia paljon uusia asiakkaita ja taten laiminlydden olemassa olevaa omaa
ydinasiakaskuntaansa. Toisena syyna toimituskuilun muodostumiseen ovat asiakkaiden
tarpeiden tiedostamisen ja tarpeiden muutoksiin reagoimisen vaikeus. (Allen ym. 2005.)
Tivissa julkaistussa artikkelissa "3 Syyta miksi tarvitset palvelumuotoilua” esitetdén Allen
ym. (2005) tutkimuksen toimituskuilun ratkaisuksi palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun
avulla saadaan parempaa ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja siita mitd ongelmia palvelu

voi ja mitd sen tulisi ratkaista. (Liimatainen 2016.)

Palvelumuotoilussa palvelun kuvataan koostuvan palvelupolusta, palvelutuokioista, kon-
taktipisteista seka asiakkaan kokemuksista. Kuviossa 1 on havainnollistettu palvelupolun
rakennetta: palvelussa voi olla useita palvelutuokioita, jotka taas voivat sisaltda useita
kontaktipisteitd. (Tuulaniemi 2011, 76, 78.)
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Falvelu

Kuvio 1. Palvelupolun kuvaus

Miettisen ja Koiviston (2009, 142) mielesta kuviossa 1 esitetty jAsennys helpottaa palvelun
nakemista asiakkaan nakokulmasta. Palvelun suunnittelussa huomioidaan siis palveluko-
kemus, jota voidaan tutkia palvelupolun kautta. Palvelupolku siis kuvaa koko palvelun
etenemisen asiakkaan nékdkulmasta. (Kokko 28.8.2017.) Miettisen ja Koivistonkin (2009,
142) mukaan palvelumuotoilussa asiakas ja asiakkaan nakékulma ovat keskiossa.

Itse palvelu prosessina voidaan myos jakaa kolmeen eri osaan: esipalvelu, itse palvelu
seka palvelun jalkeinen hetki. Esi-palvelussa asiakas tunnistaa tarpeensa palvelun kayt-
toon ja loytaa palvelun esimerkiksi mainonnan kautta. Itse palvelun aikana tapahtuu pal-
velun kulutus ja kokeminen. Tata seuraa palvelun jalkeinen vaihe, jossa palvelukokemus
Voi vield vahvistua, jos palvelusta on esimerkiksi jaanyt jokin nakyva todiste. (Stickdorn &
Schneider 2011, 40-42.)

Palvelupolku auttaa hahmottamaan palvelun rakennetta (Miettinen & Koivisto 2009, 144).
Palvelupolku voidaan jakaa palvelutuokioihin, jotka vastaavat palvelun eri vaiheita (Tuula-
niemi 2011, 78-79). Miettinen ja Koivisto (2009, 142-143) puhuvat vaiheista palveluhetki-
na, jolloin palvelussa tapahtuu jonkinlaista interaktiivista toimintaa, jossa itse palvelua
tuotetaan. Jokainen yksittdinen palvelutuokio voi sisaltaa useita erillisia kontaktipisteita.
Kontaktipisteet kuvaavat niita hetkia, jolloin asiakas kokee kyseista palvelua. Kontaktipis-
teet voivat esimerkiksi olla vuorovaikutuksellisia hetkia palvelussa. (Tuulaniemi 2011, 78—
81.) Nama vuorovaikutushetket voivat olla ihmisten valisia, kuten esimerkiksi asiakkaan ja
asiakaspalvelijan kohtaaminen, ihmisen ja laitteen valinen, kuten organisaation internetsi-
vulla vierailu tai jopa kahden eri laitteen vélinen vuorovaikutus (Stickdorn & Schneider
2011, 40). Kontaktipisteissa kaytetyt viestintdkanavat voivat olla kasvokkain tapahtuvan
kommunikoinnin liséksi esimerkiksi mobiilisovellus tai mainos, kaikki mahdolliset kanavat
on hyva huomioida (Stickdorn ym. 2018, 46). Palvelukokemus siis muodostuu naista kon-

taktipisteista ja palvelutuokioista (Kokko 28.8.2017).



Miettisen ja Koiviston (2009, 143) mukaan palvelupolussa asiakkaan valinnoilla on tarkea
rooli, silla asiakas voi usein itse valita palvelun muodon. Riippuen asiakkaan valinnoista,
voi palvelupolku olla erilainen. Stickdorn ym. (2018, 57) mainitsevat palvelupolkuun kuulu-
vaksi my6s "totuuden hetket” (moments of truth), jolla viitataan niihin hetkiin, joissa asiak-
kaan mielipide palvelusta on altis muuttumaan, kuten se, jolloin asiakas saa tietaa palve-

lusta tai kun asiakas kayttaa palvelua.

Miettinen ja Koivisto (2009, 143) korostavat, etta palvelupolku ei ole sama asia kuin palve-
luketju. Palveluketju kuvaa palvelua prosessitasolla organisaation ndkdkulmasta, kun taas

palvelupolku keskittyy palvelun etenemiseen kayttajan valintojen ja nakékulman kautta.

2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on viitekehys, jota voidaan soveltaa erilaisten palveluiden kehit-
tamisessa (Tuulaniemi 2011, 126). Design Councilin (2015, 4) mukaan palvelumuotoilu-
prosessi tdhtdd kontaktipisteiden luomiseen ja niiden luomien vuorovaikutuksellisten het-
kien maarittamiseen. Palvelumuotoilun prosessia kuvataan iteratiiviseksi (Stickdorn &
Schneider 2011, 124) ja inkrementaaliseksi prosessiksi (Tuulaniemi 2011, 112). Inkre-
mentaalisuudella viitataan siihen, ettéd kokonaisuus pilkotaan pienempiin osiin. Palvelu-
muotoilussa tAma nakyy siten, etta palvelumuotoiluprosessi on jaettu pienempiin vaihei-
siin. Iteratiivisuudella taas tarkoitetaan sita, ettd kehitysvaiheita toistetaan uudestaan,
kunnes on kehitetty haluttu ratkaisu. (Tuulaniemi 2011, 112.) Stickdorn ym. (2018, 90)
painottaa sita, ettd palvelumuotoiluprosessi ei kuitenkaan ole lineaarinen, vaikka se usein
niin esitetdankin, se on iteratiivinen ja tutkiva, prosessissa ei palata takaisin vaan tarvitta-

essa muutetaan ja sovelletaan.

Eri lahteet kuvaavat prosessin eri tavalla. Design Councilin (2015, 6) tuplatimanttimalli
(double diamond) kuvaa suunnitteluprosessin neljana eri vaiheena. Tuplatimantti on De-
sign Councilin muodostama malli, jonka he muodostivat organisaation sisaisen tutkimuk-
sen pohjalta vuonna 2005 (Design Council 2007, 6). TAh&n malliin on viitattu muullakin
kirjallisuudessa, kuten Penin (2018, 184), Stickdorn ym. (2018, 89) sek& Stickdorn ja
Schneider (2011, 127), joten sitd voidaan pitdd yhtena palvelumuotoiluprosessin perus-
malleista. Stickdorn ja Schneider (2011, 126) seké Stickdorn ym. (2018, 91) ovat myos
esittaneet palvelumuotoiluprosessin 4-vaiheisena, kun taas esimerkiksi Tuulaniemi (2011,

127) on kuvannut prosessin koostuvan viidesta osasta.



Design Councilin (2015, 6) tuplatimanttimallin vaiheet tutkimus (discover), maéaritys (defi-
ne) seka kehitys (develop) ja toimitus (deliver) on jaoteltu omiin "timantteihinsa”. Tuplati-
manttimalli pyrkii esittdmaan suunnitteluprosessin yleisen rakenteen. Tuplatimanttimallia
on havainnollistettu kuviossa 2, josta voidaan nahda kuinka prosessin kaksi ensimmaista
vaihetta, tutkimus ja maaritys on jaoteltu yhteen timanttiin ja nita seuraavat kaksi vaihet-

ta, kehitys ja toimitus, on sijoitettu omaan timanttiinsa.

Tutkimus Mzdritys Kehitys Toimitus

(Discover) (Define) (Develop) (Deliver)

Kuvio 2. Design Councilin (2015) kehittdama tuplatimanttimalli.

Tuplatimanttimallissa prosessi laajentuu ja kaventuu vuorotellen kuvaten sita, etta proses-
sin eri vaiheissa naktkulmaa pyritdan laajentamaan ja toisissa vaiheissa nakékulmaa taas
pyritdan tarkentamaan (Design Council 2015, 6). Tata kutsutaan divergenssi- ja konver-
genssiajatteluksi, joka on osa ongelmanratkaisua ja iteratiivista kehittamista. Divergens-
sissa ideoidaan uutta, laajennetaan, kun taas konvergenssissa arvioidaan ja karsitaan,
supistetaan. (Tuulaniemi 2011, 113.) Nama vaiheet seuraavat toisiaan tuplatimanttimallis-

sa ja jokaisella prosessin vaiheella on mygs tavoite (Design Council 2015, 6-7).
Stickdorn ja Schneider (2011, 126) ovat myds kuvanneet palvelumuotoiluprosessin neli-

vaiheisena. Kuviossa 3 esitetdan heidan kuvaamansa prosessi, joka siséltaa vaiheet sel-

vitys (exploration), luominen (creation), pohdinta (reflection) ja toteutus (implementation).

Selvitys Luominen Pohdinta Toteutus
(Exploration) (Creation) (Reflection) (Implementation)

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi Stickdornin ja Schneiderin (2011) mukaan.

Stickdorn ym. (2018, 88, 91-93) ovat tarkentaneet vuoden 2011 teoksessa esittdmaansa

palvelumuotoiluprosessin mallia. He esittavat tAman uudemman palvelumuotoiluprosessin



my0s 4-osaisena siséaltaen tutkimus (research), ideointi (ideation), prototypointi (prototy-
ping) ja toteutus (implementation) toiminnot. Kuviossa 4 on kuvattuna heidan nakemyk-
sensa palvelumuotoiluprosessista toisiinsa limittain asettuvina toimintoina, silla jokainen
prosessin toiminnoista voi myos sisaltaa elementteja, osia ja menetelmia muista toimin-

noista.
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| (Research) | | (ldeation) |
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Kuvio 4. Palvelumuotoiluprosessin malli Stickdorn ym. (2018) mukaan.

Stickdorn ym. (2018, 90) korostavat palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuutta ja sita, etta
prosessi ei ole lineaarinen. Prosessin toiminnoista voidaan siirtyd mihin tahansa toiseen
toimintoon. Taman takia he eivét halua kutsua palvelumuotoiluprosessin eri osia vaiheiksi

(phases) tai tydvaiheiksi (stages) vaan ydintoiminnoiksi (core activities).

Tuulaniemi (2011, 130-131) kuvaa palvelumuotoiluprosessin jakaantuvan viiteen eri
osaan. Kuviossa 5 on kuvattuna ndma prosessin viisi osaa: maarittely, tutkimus, suunnit-
telu, tuotanto ja arviointi, joista jokainen sisaltaa viela erillisia vaiheita. Maarittely on jaettu
aloittamiseen ja esitutkimukseen, tutkimus jakautuu asiakasymmarrykseen ja strategiseen
suunnitteluun, suunnittelu on jaettu ideointiin ja konseptointiin seka prototypointiin, palve-
lutuotanto on jaettu pilotointiin ja lanseeraukseen seka viimeisessa arviointiosassa on

jatkuva kehittaminen eriytetty omakseen.

= Asigkasymmanys

= Aloittaminen » Pilodointi = Jatkuva
« Esitutkimus «Strateginen «Lansesraus kehittaminean
suunnittelu

Kuvio 5. Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen (2011) mukaan.



Tuulaniemi (2011, 126) on sitd mielta, ettéa yhdenlainen prosessimalli ei suoraan toimi

jokaiseen kehitettdvaan palveluun, vaan vaatii usein soveltamista tapauskohtaisesti. Han
kuvaakin esittdmaénsa palvelun suunnitteluprosessia toimintarungoksi, jonka avulla pys-
tyy hahmottamaan kokonaiskuvaa siitéa, miten palveluita kehitetédén. Seuraavaksi palvelu-

muotoilun prosessi kaydaan lapi naiden ylla mainittujen mallien mukaan vaihe vaiheelta.

2.1.1 Tutkimusvaihe

Tama vaihe 10ytyy jokaisesta eri palvelumuotoilun prosessista, joskin se on eri lahteissa
nimetty hieman eri tavalla, kuten maarittely (Tuulaniemi 2010, 127), tutkimus (discover,
research) (Design Council 2015, 8; Stickdorn ym. 2018, 97) ja selvitys (exploration)
(Stickdorn & Schneider 2011, 128).

Design Councilin (2007, 9) tuplatimanttimallin ensimmaisen, eli tutkimusvaiheen (disco-
ver) ja koko palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on antaa viitekehys ideoinnille ja ke-
hitykselle. Prosessi voi saada alkunsa esimerkiksi ideasta, trendistd, kilpailijan tuotteesta
tai markkinatutkimuksesta (Design Council 2007, 8-9). Tassa ensimmaisessa tutkimus-
vaiheessa pyritdén ideoimaan ja maarittelemaan ongelmaa, lahdetaanko suunnittelupro-
sessissa liikkeelle mahdollisuudesta vai tarpeesta. Jo tassé vaiheessa prosessia asete-
taan myds jonkinlaisia rajoja ratkaisulle. Tasséa vaiheessa kaytetaan niin laadullisia kuin
maarallisidkin tutkimusmenetelmia, jotta voidaan muodostaa mahdollisimman kattava
pohja suunnittelulle. (Design Council 2015, 8.) Design Councilin (2007, 11) tutkimuksen
mukaan organisaatioissa kaytetaan paljon kayttgjatutkimuksia.

Ensimmaisen vaiheen tuotoksena syntyy suunnitteluprojektista briiffi, joka merkitsee
suunnitteluprosessin alkamista. Tutkimusvaihe on kuitenkin lasna koko palvelumuotoilu-
prosessin ajan, kun uutta tietoa, kayttajien tarpeita tai haasteita ilmenee. (Design Council
2007, 8, 10).

Stickdornin ja Schneiderin (2011, 128-129) kuvaama palvelumuotoiluprosessi alkaa selvi-
tysvaiheella (exploration), jossa pyritdén selvittdmaan itse ongelma. Ongelma nahdaan
usein organisaation nédkokulmasta, joten on tarkeata selvittaa, millainen ongelma on asi-
akkaiden ndkokulmasta. Tassa vaiheessa kaytetdan erilaisia etnografisia tutkimusmene-
telmid, joilla pyritdén selvittamaan asiakkaiden kayttaytymista, asiakkaan tarpeet ja odo-

tukset.

Stickdorn ym. (2018, 97) palvelumuotoiluprosessin ensimmaisen toiminnon tutkimuksen

(research) tavoitteena ja tarkoituksena on ymmartaa kayttajia, selvittaa heidan motivaati-



oita ja ndin synnyttda empatiaa kayttajia kohtaan. Liséksi tutkimuksella pyritaan tutustu-
maan suunnittelun kohteeseen ja kontekstiin. Tutkimuksella pyritd&n selvittdmaan kaytta-
jien kokemuksia palvelusta. Lisdksi voidaan selvittaa tyontekijoiden tai muiden sidosryh-
mien kokemuksia ja kayttaytymista. Tutkimuksessa aloitetaan maarittelemalla tutkimusai-
he ja tutkimuskysymykset. Taman jalkeen muodostetaan tutkimussuunnitelma, jonka jal-
keen erilaisia tutkimusmenetelmia hyddyntéen kerataén dataa. Datan kerdyksen jalkeen
dataa pyritaan visualisoimaan esimerkiksi luomalla kayttajan palvelupolku, kayttajaper-
soonia ja kayttajatarinoita, jonka jalkeen tutkimustuloksia analysoidaan ja niista pyritaan
kokoamaan oivalluksia (insights). Tutkimuksessa kaytetaan etnografisia tutkimusmene-
telmid, silla suunnittelu on kayttajakeskeista. (Stickdorn ym. 2018, 97-99, 105, 111.)

Tuulaniemen (2011, 127) kuvaama prosessi alkaa maérittelystd. Tassa vaiheessa pyri-
taan selvittAmaan itse ratkaistava ongelma ja asetetaan tavoitteet prosessille. Maéarittely-
osa on viela jaettu kahteen vaiheeseen: aloittaminen ja esitutkimus. Aloittamisessa suun-
nitellaan koko palvelumuotoiluprosessi aikataulusta budjettiin sek& maaritellaan tavoitteet
ja tarpeet. Esitutkimusvaiheessa tarkennetaan organisaation tietoja ja analysoidaan orga-
nisaation toimintaymparistoa. Tassa vaiheessa tehdaéan myos kohderyhmamaarittelyita,
kaydaan lapi markkina- ja kilpailutilannetta. Tavoitteena on hahmottaa nykytila ja ymmar-
taé kehityksen lahtokohdat seka rakentaa kuva organisaation strategiaprosessista ja liike-
toiminnallisista tavoitteista, jotta uudesta palvelusta osataan suunnitella strategisesti yh-
teensopiva. Tassa vaiheessa pyritddn myos arvioimaan kehitettdvan palvelun tuottopoten-
tiaalia. (Tuulaniemi 2011, 127, 130, 136-138.)

Kaikissa ylla esitetyissé prosessimalleissa aloitetaan ongelman maarittelylla. Apuna voi-
daan kayttaa erilaisia tutkimusmenetelmia, joita kuvataan tarkemmin seuraavassa kappa-
leessa. Stickdorn ym. (2018, 91, 107) mukaan useita erilaisia tutkimusmenetelmia tulisi
hyddyntaa prosessissa, jotta keratty tieto olisi mahdollisimman puolueetonta. Tutkimus
mahdollistaa aiheen nakemisen uusin silmin, silla palvelumuotoilussa on tarkeata pystya
nakemaan asiat kayttajan nakokulmasta. Tuulaniemi (2011, 130) painottaa my6s projek-
tinhallinnallisia asioita, kuten aikataulun ja budjetin maarittamista, siina missa Stickdorn ja
Schneider (2011, 128) kuvaa vaihetta yleisemmalla tasolla. Design Council (2007, 8—-10)
on maininnut, ettd tutkimusvaihe on osaltaan lasna myds muissa prosessin vaiheissa ja
tuo myds esille sen, mik& on vaiheen tavoite ja vaiheen lopputuotos. Stickdorn ym. (2018,
98) korostavat myos sita, etta tutkimusmenetelmia voidaan eri muodoissa kayttdad myos

muissa palvelumuotoiluprosessin osioissa, esimerkiksi prototypoinnissa.
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2.1.2 Maaritysvaihe

Design Council (2007, 14) kuvaa tuplatimanttimallin toista vaihetta, maaritystéa (define)
suodattimeksi. Tassa vaiheessa ideoita ikaan kuin suodatetaan, ensimmaisen vaiheen
tietoja analysoidaan ja hiotaan. Tavoitteena on analysoida keréttya tietoa ja yhdistaa tu-
loksista selkedmpi& ongelman asetteluita, joita sitten peilataan organisaation tarpeisiin ja
tavoitteisiin (Design Council 2015, 8). Tassa toisessa vaiheessa pyritddn siihen, etta saa-
daan selkea maaritelma ongelmasta ja suunnitelma siitd, miten ongelmaa lahdetaan tyts-
tamaan ja ratkaisemaan palvelumuotoiluprosessin avulla. Tasséa vaiheessa ongelman
ratkaisua taytyy lahestya organisaation nakokulmasta. Mitka ovat organisaation resurssit
kehitykseen, onko olemassa jotain rajoituksia suunnittelulle ja ratkaisuille. Tasséa vaihees-
sa myos korostuu osastojen valinen viestinta seka organisaation brandin ja arvojen huo-

mioiminen ideoiden kehittamisessa. (Design Council 2007, 14-16.)

Design Councilin (2007, 17-18) tutkimuksen mukaan tassa vaiheessa prosessia otetaan
mukaan projektinhallinta ja saadaan kehitysprojektin jatkolle hyvaksynta tai hylkays. Tas-

sa vaiheessa luodaan myds projektisuunnitelmaa, mietitdan projektin vaatimukset.

Stickdornin ja Schneiderin (2011, 130-131) mallin toisessa, luomisvaiheessa (creation)
suunnitellaan ja testataan konsepteja. Tavoitteena on kehittda ratkaisuja ensimmaisessa
vaiheessa tunnistettuun ongelmaan kerattyja asiakastietoja hyédyntaen. Tassa vaiheessa
pyritddn luomaan ja testaamaan useitakin konsepteja ja ideoita, jotta voidaan havaita
mahdollisimman monia ongelmia ja nain kehittda paras ja toimivin konsepti. Vaiheessa
hyddynnetéén yhteisluomista kokoamalla edustajia eri sidosryhmista, kuten asiakkaita ja

tydntekijoita, suunnittelemaan ratkaisuja.

Stickdorn ym. (2018, 91, 158-160, 163) palvelumuotoiluprosessin toisessa toiminnossa,
ideoinnissa (ideation), pyritddn ensin divergenssiin ajatteluun ja luomaan paljon ideoita.
Ajatuksena on, etta ideoita pitda kehittaa systemaattisesti ja paljon. Lyhyessé ajassa ja
yhdessa muiden kanssa ideoiden luominen on tuottavaa, silla niiden ei ole tarkoitus olla
tassé vaiheessa loppuun hiottuja ja lisdé ideoita voi syntya toisten ideoiden pohjalta. ltse
ideat eivat ole pdéosassa, vaan niiden lopputulokset ndhd&én tarkeina. Ideointikin vaatii
suunnitelman, esimerkiksi pitdd maarittdd se misté aloitetaan ja mik& on laajuus (scope).
Liséksi ennen ideoiden luomista valitaan myds kaytettavat menetelmat, joiden avulla ide-
oita voidaan luomisen jalkeen luokitella ja pisteyttdd sekd ymmartaa. Eri menetelmien
kayton jalkeen ideoiden maaraa pitaisi pystya vahentamaan ja valitsemaan niista ne, jotka

sopivat projektin tavoitteisiin.
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Tuulaniemen (2011, 127, 130, 142) kuvaaman prosessin toista vaihetta kutsutaan tutki-
musosaksi. Tutkimusosassa kerataan tietoa palvelun asiakkaista ja rakennetaan asiakas-
ymmarrysta. Tiedon keruuseen voidaan kayttaa erilaisia menetelmia, kuten haastatteluja
ja asiakastutkimuksia. Tutkimusosa on jaettu asiakasymmarryksen ja strategisen suunnit-
telun vaiheeseen. Asiakasymmarrysvaiheessa halutaan ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja
toiveita, mutta myds selvittda niiden organisaation tyontekijoiden tavoitteita ja tarpeita,
jotka ovat mukana palvelun tuottamisessa. Lisaksi kerataan tietoa palvelun kohderyhmés-
ta. Tama tieto auttaa palvelun suunnittelussa, silla palvelun pitéda vastata todellisia tarpeita
seka kayttajien toiveita. Strategisen suunnittelun vaiheessa organisaation tavoitteita tar-
kastellaan liiketoimintastrategioiden nakdkulmasta. Tassa vaiheessa kaydaan lapi muun

muassa ansaintamalleja, asiakasstrategioita, brandipositiointia ja mahdollisuuksia.

Siin& missa Design Councilin (2007, 14) ja Tuulaniemen (2011, 127) kuvaamissa proses-
seissa keskitytd&n ensimmaisessa vaiheessa tunnistetun ongelman tarkempaan tutkimi-
seen, tiedon kerddmiseen ja analysointiin, Stickdornin ja Schneiderin (2011, 130) mallissa
pyritdan jo kehittdm&éan uusia konsepteja. Tuulaniemi (2011, 127) painottaa téassa vai-
heessa sekd asiakasymmarryksen tarkeytta etta liiketoimintastrategioiden huomioimista.
Stickdorn ja Schneider (2011, 130-131) kuvaavat tdmén luomisvaiheen (creation) seka
seuraavan pohdintavaiheen (reflection) hyvin iteratiivisiksi eli sellaisiksi, joita voidaan pro-
sessin aikana toistaa useammankin kerran. He painottavat tasséa vaiheessa myos sidos-
ryhmien osallistamista ja kayttajakeskeista suunnittelua kaikki palvelun kontaktipisteet
huomioiden. Stickdorn ym. (2018, 158) mukaan ideointia tapahtuu myds muissa palvelu-
muotoiluprosessin toiminnoissa, jolloin on tarkeétéd tunnistaa puolueelliset ideat ja kehittaa
ideoiden hallintamenetelmd, jossa muulloin kuin ideointitoiminnossa syntyneet ideat kera-

taan yhteen.

2.1.3 Kehitysvaihe

Design Councilin (2015, 7, 9) tuplatimantin kolmannessa, eli kehitysvaiheessa (develop)
keskitytaan luomaan ratkaisuja aiemmassa maaritysvaiheessa tarkennettuun ongelmaan.
Ratkaisuista luodaan prototyyppeja, joita testataan ja sitten jatkokehitetdan uudestaan
iteroiden. Tavoitteena on kehittdé ideoista palvelu tai tuote ja testata erilaisia konsepteja
palvelun mahdollisilla kayttajilla koko prosessin ajan. Tassa vaiheessa kehitettdvan palve-
lun tai tuotteen konseptia hiotaan kayttaen iteratiivista prosessia, kunnes palvelu tai tuote
on valmis tuotantoon. Kehitysvaiheessa hyddynnetdan erilaisia menetelmia, jotta palvelun

eri osista saadaan kehitettya yhtendiset ja muodostetaan kokonaisvaltainen kokemus.
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Design Council (2007, 19, 20-21, 23) nakee taman vaiheen tarkeimpané konseptin proto-
typoinnin ja iteratiivisen kehityksen. Taman liséksi testaus muodostaa myfs ison osan
kehitysvaiheesta. Tassa vaiheessa korostuu myos eri sidosryhmien mukanaolon tarkeys.
Projektinhallinnallisesta naktkulmasta tassa vaiheessa projekti on saanut hyvaksynnan

jatkokehitykselle ja projektinhallinnassa keskitytaan visuaalisempiin menetelmiin.

Stickdornin ja Schneiderin (2011, 132-133) kuvaaman mallin kolmannessa, eli pohdinta-
vaiheessa (reflection) luodaan edellisen vaiheen ideoiden ja konseptien pohjalta proto-
tyyppeja. Naita prototyyppeja testataan ja parannetaan kayttajien palautteen perusteella.
Tavoitteena on muodostaa asiakkaiden odotuksia vastaava palvelun prototyyppi. Ty6nte-
kijat olisi hyva ottaa mukaan tahan prototypointivaiheeseen, jotta heille muodostuisi ym-
marrys konseptista. Tassé mallissa néitéa kahta valivaihetta, luomista ja pohdintaa kuva-
taan kaikista iteratiivisimmiksi, silla nd&ma vaiheet voivat toistua useamman kerran. Poh-
dintavaiheessa on tarkeéta pystya testaamaan palvelukonseptia asiakkailla aitoa vastaa-

vassa tilanteessa ja ymparistossa.

Stickdorn ym. (2018, 91, 211, 228) palvelumuotoiluprosessin kolmannessa toiminnossa,
prototypoinnissa pyritdan arvioimaan kehitettyjen ratkaisujen toimivuutta liiketoiminnan
kannalta. Prototypoinnissa arvioidaan ja viestitaan miten kayttajat kokevat uuden palvelu-
tilanteen. Prototypoinnin avulla on mahdollista kayda lapi eri ratkaisuja seké tunnistaa
kehitetyn konseptin tarkeimmat ominaisuudet. Prototypoinnissa tarkeda on prototyypin
testaus ja siitd oppiminen. Ideoinnin tuloksia hytdyntaen prototypointiprosessissa aloite-
taan prototypointikysymysten maarittelylla ja prototypoinnin suunnittelulla, mita menetel-
mid halutaan kayttaa ja mika on prototyypin tarkkuus, tarkoitus ja kohderyhma. Taman
jéalkeen voidaan siirtya itse prototypointiin. Varsinaisissa prototypointihetkissa (sessions)
luodaan prototyyppi, jonka jalkeen sita testataan. Datan ja palautteen kerayksessa voi-
daan kayttaa erilaisia tutkimusmenetelmia. Keréttya dataa voidaan visualisoida, ryhmitella
ja analysoida, jotta jaljelle jaa parhaimmat l6ydokset ja tarvittavat muutosehdotukset (key

insights, key changes).

Tuulaniemen (2011, 128, 131) mukaan suunnitteluosassa ideoidaan erilaisia ratkaisuja ja
luodaan konsepteja. Tassa vaiheessa ideoita ja konsepteja myds testataan kayttgjilla.
Suunnitteluosassa painottuukin osaltaan yhteiskehittdminen. Kohderyhmia otetaan mu-
kaan ideoiden kehittamiseen ja konseptien testaamiseen. Suunnitteluosa on jaettu ideointi
ja konseptointi -vaiheeseen seka prototypointivaiheeseen. Ideointi ja konseptointi -
vaiheessa kehitetaan ratkaisuja prosessin aiemmissa osissa kootun asiakastiedon ja -
ymmarryksen pohjalta ottaen huomioon liiketoiminnan tavoitteet ja rajaukset. Toimivimpia

ratkaisuja lahdetaan jatkokehittdmaan ja palvelukonseptin arviointia varten maaritellaan
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myds mittarit. Prototypointivaiheessa painottuu vuorovaikutus, kun konsepteja testataan
kohderyhmill& vuorovaikutustilanteissa. Tassa vaiheessa pyritddn huomaamaan kehitetyn

palvelun kriittiset kohdat. Lisaksi kdydaan lapi palvelukanavia ja kanavastrategioita.

Esitetyista malleista kaikilla kolmas vaihe sisaltéda prototypointia ja sen testausta.
Stickdorn ym. (2018, 91) on kuitenkin ainut, joka on nimennyt vaiheen prototypoinniksi.
Tuulaniemi (2011, 131), Design Council (2015, 9) seka Stickdorn ja Schneider (2011, 132)
myds painottavat tédssa vaiheessa vuorovaikutuksen tarkeytta ja eri sidosryhmien osallis-
tamista prototypointiin ja sen testaukseen. Stickdorn ja Schneider (2011, 133) painottavat
kayttajien emotionaalisen sitoutumisen luomisen tarkeytta testaustilanteessa. Tuulaniemi-
kin (2011, 74) on maininnut tunteiden liittyvan vahvasti asiakaskokemuksen muodostumi-
seen. Tunnetilan syntymista varten voidaan testaamisessa kayttda apuna esimerkiksi roo-
lileikki- tai lavastusmenetelmia (Stickdorn & Schneider 2011, 133). Stickdorn ym. (2018,
223) mukaan taas on tarkeatd, etta prototypointi on suunniteltu iteratiivinen prosessi, joka
sisaltda useita prototypointikierroksia. Design Council (2015, 9) on myds painottanut itera-
tiivisuutta. Jokaisella kierroksella pitaisi olla maariteltyné prototypointikysymykset, luoda
prototyyppi ja pitdd prototypointihetki (session) seké analysoida ja yhdistda prototypoinnis-
ta saatuja tietoja. Kéytettyjen prototypointimenetelmien ja kysymysten toimivuutta tulisi
my0s arvioida kierroksen jalkeen. (Stickdorn ym. 2018, 223.)

2.1.4 Tuotantovaihe

Tuplatimantin neljnnessa ja viimeisessa toimitusvaiheessa (deliver) kehitetty palvelu tai
tuote viimeistelldan ja julkaistaan. Tassa vaiheessa tehdaan viela palvelun lopputestausta,
jotta se vastaa ensimmaisen tutkimusvaiheen (discover) tarpeita. Vaiheen tavoitteena on
juurikin palvelun tai tuotteen julki saaminen seka varmistaa, ettd menetelmat kayttajien
palautteen vastaanottamiseen ja kasittelyyn ovat valmiina. Tassa vaiheessa tulisi myos
organisaation sisélla jakaa kokemuksia, tietoa seka opittuja asioita lapikaydysta proses-
sista. (Design Council 2015, 7, 9.) Tarkeassa osassa on tuotteen tai palvelun arvioiminen
ja mittaaminen sen jalkeen, kun se on mennyt julki, miten paljon palvelumuotoilu on autta-
nut uuden tuotteen tai palvelun menestykseen. Liséksi itse palvelumuotoiluprosessista

opitut asiat olisi hyva dokumentoida. (Design Council 2007, 25-26.)

Viimeinen vaihe Stickdornin ja Schneiderin (2011, 134-135) palvelumuotoiluprosessissa
on kayttéonotto (implementation). Tassa vaiheessa painotetaan muutoksen hallintaa. On
tarkeatd, ettéd aiemmissa vaiheissa on pystytty muodostamaan yhtenédinen palvelukonsep-
ti. Uuden palvelukonseptin ja muutoksen lapiviemisessa on tarke&td huomioida haluttu

asiakaskokemus. Kuten aiemmissa vaiheissa on mainittu, tassakin vaiheessa on tarkeata
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osallistaa tydntekijat prosessiin, jotta he olisivat sitoutuneita palvelun kayttéonottoon.
Tyontekij6illa taytyy olla selkea kuva palvelusta. Tassd menetelmina voidaan kayttaa esi-
merkiksi kuvakasikirjoitusta (storyboard) ja palvelun prosessikuvausta (service blueprint)
havainnollistamaan uuden palvelun palvelupolkua. Tata vaihetta voi viela seurata ensim-
mainen selvitysvaihe (exploration), jossa kayttéonottoa ja muutoksia voidaan viela arvioi-
da.

Stickdorn ym. (2018, 91, 335, 351-352) palvelumuotoiluprosessin neljannessa ja viimei-
sessd toiminnossa, toteutuksessa (implementation) suunniteltu palvelu viedaan tuotan-
toon eli otetaan kayttoon. Siirryttaessa prototypoinnista toteutukseen, voi tdssa vaiheessa
olla useampikin toimiva prototyyppi, jota on jo testattu ja josta on saatu positiivista pa-
lautetta. Toteutustoiminnon sisalto riippuu kehitysprojektista, siitd mitd halutaan toteuttaa
ja ottaa kayttoon. Tama vaihe voi sisaltaa esimerkiksi sovelluksen ohjelmistokehitysta tai
organisaation prosessien muutoksen hallintaa, riippuen kayttdonotettavasta palvelusta.
Toteutustoiminto vie yleensa ison osan koko projektista ja se pitd& suunnitella. Toteutuk-
sessa pitda ottaa huomioon, mité halutaan toteuttaa ja millaisia henkiléresursseja toteu-

tukseen tarvitaan. Toteutus tulisi myos jakaa iteraatiokierroksiin.

Tuulaniemen (2011, 128, 131) mallin neljannessa palvelutuotanto-osassa suunniteltu
konsepti otetaan kayttoon. Tassa vaiheessa halutaan myos palautetta kayttajilta, jotta
konseptia voidaan viela kehittaa lisda. Palvelutuotanto siséltaa kaksi vaihetta, pilotoinnin
ja lanseerauksen. Pilotointivaiheessa kehitetty palvelukonsepti, sen beta-versio, julkais-
taan markkinoille. Saadun palautteen perusteella palvelukonseptia pyritdan kehittamaan
lisda. Lanseerausvaiheessa palvelu julkistetaan. Lisaksi luodaan palvelukuvauksen do-
kumentointia ja palvelun prosessikuvausmallia (blueprint-malli). Organisaation sisaisesti
kaydaan lapi palvelun kayttéonotto ja sen toteuttamiseen tarvittavat resurssit. Suunnittelu-

osassa asetettuja mittareita tarkennetaan.

Esitetyista malleista kaikilla neljas vaihe sisaltéaa palvelun kayttéénoton. Design Council
(2015, 9) ja Tuulaniemi (2011, 131) painottavat palautteen pyytamista kayttajilta, siina
missa Stickdorn ja Schneider (2011, 134) seka Stickdorn ym. (2018, 91) pitavat muutok-
sen hallintaa tarkeana tassa vaiheessa. Stickdorn ja Schneider (2011, 134) pitavat myo6s
tarkeana tyontekijoiden osallistamista tuotantovaiheeseen. Stickdorn ym. (2018, 335) mu-

kaan tuotantovaiheen sisalt6 riippuu suunniteltavasta palvelusta.
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2.1.5 Arviointivaihe

Tuulaniemen (2011, 128, 131) kuvaaman palvelumuotoiluprosessin viimeisesséa osassa,
arvioinnissa, arvioidaan koko prosessia ja sen onnistumista. Tasséa vaiheessa myds arvi-
oidaan kehitettya palvelua valituilla mittareilla. Arviointiosaan kuuluu jatkuvan kehittdmisen
vaihe. Palvelu siirtyy tuotantoon, mutta sitd voidaan viela kehittaa kayttajiltd saatujen pa-
lautteiden mydéta. Kehitystarpeita voidaan arvioida asiakaskokemuksen ja liiketoiminta-

arvon kautta.

Muiden lahteiden prosesseissa ei arviointia ole erotettu omaksi vaiheekseen, mutta
Stickdorn ja Schneider (2011, 135) ovat maininneet palvelumuotoilun olevan iteratiivinen
prosessi, joten kayttéonottovaihetta voi viela seurata ensimmainen selvitysvaihe, jotta
toteutettua muutosta ja sen hallintaa voidaan arvioida. Liséksi Design Council (2007, 25—
26) on prosessinsa viimeisessa, tuotantovaiheessa tuonut esille palvelun arvioinnin ja

mittaamisen tarkeyden kayttéonoton jalkeen.

2.1.6 Yhteenveto

Eri prosessikuvauksia tarkastellessa voidaan huomata paljon yhtalaisyyksid. Prosessit
alkavat asiakasymmarryksen hankkimisella ja ne etenevat palvelun kehittdmisen kautta
sen toteutukseen ja arviointiin. Sidosryhmien osallistamista varsinkin konseptien luomis-
ja testausvaiheissa korostetaan. (Stickdorn & Schneider 2011, 131-132; Tuulaniemi 2011,
131.) Palvelumuotoiluprosessi on siis pohjimmiltaan aina samanlainen, tutkimustavat,

menetelmat ja toteutustavat vain voivat muuttua.

Tuplatimanttimallissa jokaisella vaiheella on tavoite ja tavoiteltu lopputulos, joka alussa on
hyvinkin konkreettinen, kuten ensimmaisen vaiheen briiffi ja toisessa vaiheessa projektin
hyvaksynta. Stickdorn ym. (2018, 89) mukaan tuplatimanttimallissa on keskeisté se, etta
siirryttdessa maaritysvaiheesta kehitysvaiheeseen, varmistetaan, ettd ratkaisua ollaan
kehittamassa oikeaan ongelmaan. Kolmannessa vaiheessa palvelumuotoilun iteratiivinen
luonne korostuu, kun konseptien luomista ja prototyypin testausta toistetaan (Design
Council 2015, 9). Stickdornin ja Schneiderin (2011, 132) mallissa iteratiivisuus korostuu
toisen ja kolmannen vaiheen vélilla. Stickdorn ym. (2018, 90) taas korostaa iteratiivisuutta
koko palvelumuotoiluprosessin ajan. Tuulaniemen (2011, 126, 130-131) kuvaamassa
palvelumuotoiluprosessissa iteratiivisuutta taas ei erikseen korosteta. Hanen prosessimal-
linsa painottaa sita, ett kyseessa on suunnitteluprojekti. Prosessin vaiheita on myds jaet-
tu tarkemmin erillisiksi osiksi, kuin muissa malleissa. Stickdorn ym. (2018, 83) mukaan
suunnitteluprosessia pitad muokata sen mukaan millainen ongelma on, eika ongelmaa

prosessiin sopivaksi. Tuulaniemi (2011, 128-129) taas painottaa palvelun toteuttavan
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organisaation resurssien merkitysta koko palvelumuotoiluprosessissa. Organisaation kay-

tettévissa olevat resurssit vaikuttavat prosessin laajuuteen ja toteutukseen.

Useissa lahteissa (Stickdorn ym. 2018, 85; Tuulaniemi 2011, 113; Design Council 2015,
6) mainitaan palvelumuotoiluprosessin tarkeana ominaisuutena divergenssin ja konver-
genssin vuorottelu. Tama tarkoittaa, ettéa prosessissa vuorotellen laajennetaan nakokul-
maa eli pyritddn luomaan ja l6ytamaan paljon mahdollisuuksia, ja kavennetaan nakokul-

maa, eli tarkennetaan ja tehdaan paatoksia (Stickdorn ym. 2018, 85).

2.2 Palvelumuotoilun menetelmat ja tyokalut

Palvelumuotoilussa hyddynnetdén suunnittelun tukena erilaisia menetelmia ja tyokaluja,
joilla pyritaan prosessin eri vaiheissa kerddmaan tietoa, 16ytdmaan ratkaisuja tai todenta-
maan ja testaamaan ideoita (Stickdorn & Schneider 2011, 148-149). Tyokaluista ja mene-
telmista osa sopii yleiskuvan luomiseen ja osa tarkemman kuvan saamiseen. Suositelta-
vaa on kayttaa molempia menetelmid yhdessé. Naité eri tydkaluja ja menetelmid voidaan
my06s soveltaa halutun lopputuloksen tai resurssien mukaan. (Design Council 2015, 6.)
Kirjallisuudessa on paljon yhtenevaisyytta siind, mitd menetelmia ja tyokaluja kaytetaan

misséakin prosessin vaiheessa.

2.2.1 Tutkimusvaiheen menetelmat

Ensimmaisessa palvelumuotoiluprosessin vaiheessa voidaan menetelmista ja tyokaluista
kayttaa esimerkiksi kayttajan palvelupolun hahmottamista, kayttajan varjostamista tai pai-
vakirjamenetelmaa (Design Council 2015, 8). Palvelupolku visualisoi tietoa ja itse palvelua
(Stickdorn ym. 2018, 46). Palvelupolun avulla voidaan selvittaa palvelukokemukseen vai-
kuttavia tekijoita ja 10ytaa palvelun mahdolliset ongelmakohdat ja kehittamismahdollisuu-
det. Keskittymalla palvelun kontaktipisteisiin, voidaan viela tarkemmin perehtyé palveluko-
kemusta tuottaviin yksittaisiin osiin. (Stickdorn & Schneider 2011, 158-159.) Palvelupolun
hyodyllisyyteen vaikuttaa keratyn tiedon tarkkuus ja laatu (Stickdorn ym. 2018, 46).

Palvelupolku voi olla myds kokemuskeskeinen tai tuotekeskeinen. Kokemuskeskeisessa
palvelupolussa pyritddn kuvaamaan kayttajan koko kokemus kayttajan nakokulmasta.
Tuotteen nakokulmasta kuvattuna palvelupolussa keskitytd&dn nimenomaan niihin kontak-
tipisteisiin ja tilanteisiin, jossa on kyse vuorovaikutustilanteesta tuotteen tai palvelun kans-
sa. Tuotekohtainen palvelupolku voi kuvata palvelun jotain tiettyd kohtaa, kuten sovelluk-
sen kayttoa. Tassa mallissa jaa kuitenkin huomioimatta kokonaiskuva, silla kayttajan ta-
voitteena ei ole itse palvelun kayttaminen. Kokemuskeskeinen palvelupolku pyrkii kuvaa-

maan kontaktipisteitd kokemuksen sisalla ja saamaan tietoa kayttgjien tarpeista ja siitd
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miksi he kayttavat palvelua, mahdollisista ongelmista ja mahdollisuuksista kokonaiskoke-
muksen kehittdmisessa. (Stickdorn ym. 2018, 51-53.) Palvelupolun rakentamisen pohjalla
voidaan kayttda esimerkiksi asiakkaiden haastatteluja, videoita ja kayttajatarinoita
(Stickdorn & Schneider 2011, 158). Palvelupolun kuvaukseen voidaan myos liittda kaytta-
jan emotionaalinen polku, joka kuvaa kayttajan tyytyvaisyytta palvelun eri vaiheissa
(Stickdorn ym. 2018, 46).

Varjostusmenetelmassa seurataan ja tarkkaillaan palvelun kayttajaa, hanen toimintaansa,
mitd han tekee ja miksi. Varjostuksella pyritdan selvittamaan ja ymmartamaan erilaisia
vuorovaikutustilanteita ja henkilon kayttaytymista niissa. Liséksi varjostuksen avulla ajatel-

laan voitavan selvittaa kayttajien todellisia tarpeita. (Design Council 2015, 15.)

Tuulaniemi (2011, 138-139) on my6s maininnut, etta palvelumuotoiluprosessin ensim-
maisessa vaiheessa voidaan hyddyntaa vertailuanalyysia (benchmarking). Vertailuanalyy-
sissé kartoitetaan markkinoita ja vertaillaan kilpailijoita. Sen avulla voidaan I0yta& uusia
toimintatapoja tai uusi markkinarako. Tuntemalla markkinat ja kilpailijat voidaan valttaa
virheita ja erottautua kilpailijoista.

2.2.2 Maaritysvaiheen menetelmat

Palvelumuotoiluprosessin toisessa vaiheessa sopivia ty0kaluja ovat kayttajapersoonien
muodostaminen sek& suunnittelubriiffi (design brieff) (Design Council 2015, 8). Tuulaniemi
(2011, 132-133) on maininnut briiffin hyvéaksi tydkaluksi jo ensimmaiseen vaiheeseen.
Briiffiin maaritellaan tavoitteet ja tarina palveluideasta. Tarinassa tulisi kuvata ne hyddyt,
joita kayttajat ja palvelua tarjoava organisaatio palvelusta saavat. Briiffi sisdltaa myds
kohderyhmat ja tietoa itse organisaatiosta seka projektinhallinnasta. Lisaksi briiffin avulla
pyritddn hahmottamaan organisaation toimintaymparistta ja markkinatilannetta. Design
Council (2015, 18) kuvaa suunnittelubriiffia dokumentiksi, jossa kay ilmi kahden ensim-
maisen vaiheen tiedot seka suuntaviivoja seuraavista vaiheista. Peninin (2018, 189, 192)
mukaan palvelumuotoilijoiden pitaisi luoda suunnittelubriiffi yhdessa asiakasorganisaation

kanssa. Projektin tyyppi vaikuttaa myos briiffin muotoon ja sisaltoon.

Kayttdjapersoona on kuvaus valitusta sidosryhmasta. Tama muodostettu profiili voi edus-
taa esimerkiksi yhtd markkinasegmenttia tai kayttajaryhmaa ja sen tulisi perustua tutki-
mukseen. Kayttajapersoonan tarkoituksena ei ole olla stereotyyppi vaan profiili, joka aut-
taa ymmartamaan kyseisen kayttajaryhman tarpeita. Liséksi kayttajapersoona auttaa
suunnitteluprosessissa mukana olevia luomaan empatiaa kyseista sidosryhmaéa kohtaan.

Kayttdjapersoona voidaan maaritella koostuvan seitsemasta kohdasta: kasvokuva, nimi,
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demografiset tiedot, kuten ik& ja sukupuoli, lainaus, jonka tarkoituksena on kertoa persoo-
nan asenteesta seké tunnelmakuvista (mood images), kuvauksesta ja tilastoista. Tunnel-
makuvat kuvaavat esimerkiksi persoonan motivaatiota tai ymparistta ja kuvauksella pyri-
taan kertomaan enemman persoonasta, persoonan kiinnostuksen kohteita, taitoja, odo-
tuksia seka teknista taitotasoa. Kuvauksessa ja koko kayttajapersoonassa on tarkeata
ottaa huomioon se, etta se liittyy palvelumuotoiluprosessin tutkimuskysymyksiin. Tilastoilla
voidaan tukea persoonan laadullista kuvausta ja esittdd numeerista tietoa. (Stickdorn ym.
2018, 41-42.)

Tuulaniemi (2011, 146) on maininnut palvelumuotoiluprosessin toisen vaiheen menetel-
miksi myds etnografiset tutkimusmenetelmat, kuten haastattelut, varjostus ja luotaimet.
Design Councilin (2015, 8) mukaan varjostus on menetelma, jota voidaan hyddyntéaa jo
prosessin ensimmaisessa vaiheessa. Asiakastutkimusten paamaarana on tuottaa sellaista
tietoa, jota voidaan hyodyntaa suoraan palvelun suunnittelussa. Laadullisella tutkimuksel-
la saadaan syvempaa tietoa ja pystytdan muodostamaan kuvaa kayttajien motiiveista ja
tarpeista. (Tuulaniemi 2011, 142, 144.)

2.2.3 Kehitysvaiheen menetelmat

Kolmannessa vaiheessa voidaan eri menetelmista hyddyntaé palvelun prosessikuvausta
(service blueprint) ja kayttdjakokemuksen mallinnusta (experience prototyping) (Design
Council 2015, 9). Palvelumuotoiluprosessissa tarkeana tydkaluna nahdaan juuri tama
palvelun prosessikuvaus, jonka avulla kuvataan palvelun eteneminen, siihen liittyvat inmi-
set, valineet seka prosessit ja asiakkaan kontaktipisteet. Palvelun prosessikuvaus selven-
taa kayttajapolkua ja asiakkaan tavoitetta palveluprosessissa. Palvelun prosessikuvaus ei
kuitenkaan ole samanlainen kuin kayttajapolku. (Gibbons 2017b.) Palvelun prosessiku-
vausta voidaan hyodyntaa niin palvelumuotoiluprosessin alussa kuin sen loppupuolellakin,
kuvaamaan kehitetyn palvelun kulkua yksityiskohtaisesti niin asiakkaan kuin palvelua tuot-
tavien henkildidenkin osalta. Prosessikuvaus avaa myos palveluun liittyvia prosesseja ja
kriittisia kohtia, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen. (Stickdorn & Schneider 2011, 204—
205.)

Kayttdjakokemuksen mallinnusta kaytetaan kayttbkokemuksen testaamiseen (Design
Council 2015, 20). Kayttdjakokemuksen mallinnuksessa halutaan viestia ja arvioida palve-
lun tai jarjestelman kayttamisen kokemus. Palvelun tuottaman kokemuksen pitaa olla
myds toistettavissa. (Vaahtojarvi 2011, 132.) Menetelmaa voidaan kayttaa esimerkiksi
jonkin palvelun kontaktipisteen testaamisessa ja palautteen saamisessa (Design Council

2015, 20). Kayttajakokemuksen mallinnuksessa pyritdén juurikin siihen, etta kayttaja paa-
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see kokemaan palvelun itse, toimimaan tilanteessa ja kayttdmaan palvelua niin kuin han
aidossa tilanteessa tekisi (Stickdorn ym. 2018, 227). Kayttajakokemuksen mallinnuksessa
voidaan yhdistaa nayttelemista ja palvelun kontaktipisteen kayttéliittyman mallia (mock-
up), jotta tilanteesta ja kokemuksesta saadaan realistinen. Testaajina tulisi kayttda mah-

dollisia tulevia kayttajia. (Design Council 2015, 20.)

Stickdorn ja Schneider (2011, 186) mainitsevat toisen ja kolmannen, luomis- ja pohdinta-
vaiheen, menetelmaksi myods kuvakasikirjoituksen (storyboard). Kuvakasikirjoituksia voi-
daan hyoddyntaa esimerkiksi yhdessa aiemmin mainitun palvelupolun visualisoimisessa.
Kuvakasikirjoitusten avulla siis visualisoidaan palvelupolun vaiheita kayttaden esimerkiksi
valokuvia tai piirroksia. (Stickdorn ym. 2018, 46.) Kuvakasikirjoitusta kayttamalla pyritaan
kuvaamaan tarinaa ja kayttajan kokemusta palvelusta tai prototyypista (Stickdorn &
Schneider 2011, 186-187).

2.2.4 Tuotantovaiheen menetelmat

Design Council (2015, 22) listaa palvelumuotoiluprosessin neljannen vaiheen menetel-
maksi skenaariot (design scenarios). Se kuvaa skenaariota tarinaksi, jossa kuvataan pal-
velua tai tilannetta tulevaisuudessa. Skenaario on viestinnallinen tyokalu ja sen avulla
pyritddn kuvaamaan palvelun kayttétapausta ja luomaan yhteisymmarrysta. Skenaarion
luoma tulevaisuuden kuva voi myos antaa tukea paattksentekoon. Skenaario voidaan
esittaa teksti- tai kuvamuotoisena tai esimerkiksi sarjakuvana, siséltaen seka kuvia etta
tekstia. Skenaarioita voidaan myds hyédyntaa palvelumuotoiluprosessin tutkimus- ja kehi-
tysvaiheissa. Stickdorn ja Schneider (2011, 184, 202) mainitsevat skenaariot toiseen ja
kolmanteen vaiheeseen sopivana menetelména, jossa hyddynnetaan tutkimustietoa ja
johon voidaan myos liittda kayttajapersoonia ohjaamaan skenaarion nakdkulmaa. He eivat
kuitenkaan mainitse skenaarioita neljannen vaiheen menetelména vaan ovat listanneet
tahan vaiheeseen menetelmiksi ja tytkaluiksi esimerkiksi tarinankerronnan (storytelling) ja
palvelun prosessikuvauksen (service blueprint) seka liiketoimintamallin kehittamispohjan

(business model canvas).

20



3 Prototypointi palvelumuotoilussa

Prototypointi on yksi palvelumuotoiluprosessin osista. Prototypoinnin avulla voidaan kuva-
ta ja viestia ideoita ja nain luoda yhteisymmarrysta ja lisata yhteistyota eri sidosryhmien
valilla. (Stickdorn ym. 2018, 210-211.) Vaahtojarven (2011, 132) mukaan "prototypoinnin
perusajatus on ideoiden konkretisointi’. Taman liséksi prototypointi pienentaa riskeja ja
epavarmuutta (Stickdorn ym. 2018, 210). Penin (2018, 258) kuvaa prototypointia tarkeaksi
ty6kaluksi niin suunnittelussa kuin tutkimuksessakin. Prototypointiprosessi on tarkeassa
roolissa paatoksenteossa.

Prototyyppi visualisoi vaatimukset. Sen avulla pyritdan esittdmaan sen hetkiset nakemyk-
set esimerkiksi palvelun tai digitaalisen tuotteen muodosta ja siséallosta. (Arnowitz, Aret &
Berger 2007, 3—4.) Prototyyppeja voidaan kayttaa erilaisiin tarkoituksiin ja niilla voidaan

nopeasti kokeilla ja testata uusia ideoita (Stickdorn & Schneider 2011,192).

Peninin (2018, 272) mukaan prototypointi pitaisi nahda jaksoittaisena ja prototyyppien
testaus pitdisi suunnitella huolella. Testauksessa tulee kiinnittdd huomiota tulosten kirjaa-
miseen ja siihen, miten testaustuloksia analysoidaan ja hyddynnetaan. Polaine ym. (2013,
139-140) mukaan palvelua kehitettaessa palvelun testaaminen aikaisessa vaiheessa voi
saastaa kustannuksia, silla pienetkin asiat voivat vaikuttaa palvelukokemukseen paljon.
Palvelun testaamisessa tarvitaan jotain fyysista, esimerkiksi prototyyppi, jonka avulla pal-
velun vuorovaikutustilanteita ja sen kontaktipisteitd voidaan kokea, jotta ndhddan mika
toimii. Arnowitch ym. (2007, 10) mukaan fyysinen prototyyppi auttaa vahvistamaan ja ke-
hittdmé&an ideoita. Se on hyva tyokalu, jolla voidaan ratkaista ongelmia. Prototyypin avulla
voidaan vastata sellaisiin kysymyksiin, kuin toimiiko tuotteen muotoilu ja miten kayttajat
reagoivat siihen. Vaahtojarven (2011, 132) mukaan palveluiden prototypointiin liittyy myos

vahvasti vuorovaikutus palvelun tuottajan ja asiakkaan valilla.

Stickdorn ym. (2018, 212) mainitsee, etta palvelumuotoilussa prototypoinnille on kolme eri
syytd, silla halutaan joko selvittaa, arvioida tai viestittéa jotain palvelusta. Vaahtojarvi
(2011, 136) on kuvannut prototypoinnin roolia seuraavasti: prototypointi on tarpeellista,
jotta varmistutaan siitd mika ratkaisu toimii. Prototypointi myds auttaa konkretisoimaan ja

viestimaan sidosryhmille suunniteltuja konsepteja.

3.1 Prototypointi osana palvelumuotoilua

Eri palvelumuotoilun prosessimalleissa prototypointi on mainittu osana kokonaisuutta,

mutta eri [&hteissé prototypoinnin osuutta on painotettu eri tavalla. Stickdorn ym. (2018,
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91) on palvelumuotoiluprosessin mallissaan nostanut prototypoinnin omaksi erilliseksi
vaiheekseen, kun taas esimerkiksi Tuulaniemi (2011, 131) on sisallyttanyt prototypoinnin

suunnitteluvaiheeseen kuuluvaksi.

Palvelumuotoilussa prototypointi on tapa viestid, miten ihmiset kokevat palvelutilanteen.
Prototypoinnilla voidaan tunnistaa palvelun tarkeita osia ja arvioida eri ratkaisujen toimi-
vuutta. (Stickdorn ym. 2018, 210.) Palveluja prototypoitaessa yhdistyy erilaisia elementte-
ja kuten kokemuksia ja fyysisia elementteja, kuten esimerkiksi digitaalisia kayttoliittymia.
Prototypoinnin avulla voidaan hahmottaa konsepteja kasinkosketeltavalla tavalla, milta ne
nayttavat ja nahda miten eri osat ovat vuorovaikutuksessa ja miten niitd voidaan kokea.
(Penin 2018, 258.)

Palvelumuotoilussa prototypoidaan yleensa palvelua (Stickdorn & Schneider 2011, 192).
Stickdorn ym. (2018, 64, 212) mukaan ideana on kokonaisvaltainen nakemys palvelusta
ja sen tuotteista, fyysisista tai digitaalisista, siita miten niita kaytetdéan ja miten ne koetaan.
He kuvaavat palvelumuotoiluprosessin prototypointia juurikin palveluprototypoinniksi (ser-
vice prototyping). Palveluprototyypit (service prototypes) ovat simuloituja palvelukoke-
muksia ja -prosesseja, jotka jaljittelevat palvelun jotakin osaa. Prototyyppi voi kuvata asi-
akkaille ndkyvaa puolta (frontstage) tai ndkymatonta, eli henkiléston puolta (backstage).
Palveluprototyypit voivat siséltda myds muita prototyyppeja, kuten digitaalisia klikkimalleja
tai rautalankamalleja. Prototyyppien tarkoituksena palveluprototypoinnissa on vélittaa ja
arvioida palvelun ideaa. Prototyyppien tarkoituksena on se, etta niista opitaan, niiden avul-

la voidaan hahmottaa konseptin tarkeitéa osia ja arvioida niiden toimivuutta.

Vaahtojarvi (2011, 138-141) on kuvannut palvelumuotoilussa prototypoinnissa tarkeim-
miksi huomioon otettaviksi asioiksi menetelmén valinnan, kokemuksen palveluiden kehit-
tamisesta, sidosryhmien osallistamisen seka sen, etta prototypointi tulisi aloittaa jo pro-
sessin aikaisessa vaiheessa. Prototypointia tulisi my6s hyodyntaa palvelun jatkokehityk-
sessd. Prototypointimenetelman valinta on tapauskohtainen. Valittavaan menetelmaan
vaikuttaa se, mihin kysymyksiin prototypoinnilla halutaan vastata ja millaiset ovat sen ar-
vioinnissa kaytetyt mittarit seka se, prototypoidaanko koko palvelua vai vain yhta sen
osaa. Liséksi prototypointiprosessissa on tarkeéata huomioida tekijoiden aiempi kokemus
palveluiden kehittdmisestd. On myds tarkeéata osallistaa sidosryhmia prototypointiproses-
siin, jotta pystytaan paremmin huomioimaan palvelun ominaisuudet ja prosessit. Palvelun

tulevilla kayttajilla on tarkea rooli uusien konseptien toimivuuden arvioinnissa.
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3.2 Prototypointiprosessi

Palvelumuotoilun prosessissa ideoinnista siirrytdén prototypointiin, kun ideoista ja konsep-
teista on valittu ne, joita halutaan kehittaa ja tutkia lisaa. Tavoitteena on l6ytaa mahdolli-
simman aikaisessa vaiheessa ne ideat, jotka toimivat ja testata niit&, kun se on viela kus-
tannustehokasta. Ideoinnin tuloksia hyddyntéen prototypoinnissa aloitetaan maarittamalla
prototyypin tarkoitus seka prototypointikysymykset. Prototypoinnissa on ideana oppia en-
simmaisesta prototyypista ja tehda uusia, kunnes paastaan sellaisiin versioihin, jotka toi-
mivat ja ovat saaneet positiivista palautetta. Taman jalkeen voidaan siirtya palvelumuotoi-
lun prosessissa toteutusvaiheeseen. Palvelun prototypointiprosessissa pitdd huomioida
tasapaino yksittaisten vuorovaikutuskohtien tai sovelluksen yksityiskohtien prototypoinnin
ja koko kokemuksen prototypoinnin valilla. (Stickdorn ym. 2018, 211, 334-335.)

Stickdorn ym. (2018, 91-93, 210) on kuvannut palvelumuotoiluprosessin ydintoiminnoiksi
tutkimuksen, ideoinnin, prototypoinnin seka toteutuksen. Nama ydintoiminnot voivat myos
itsessaan sisaltaa naitd samoja toimintoja. He nakevat, etta prototypointi on jo itsesséén
iteratiivinen prosessi. Prototypointi on prosessi myds Arnowitch ym. (2007, 21-24) mu-
kaan, joka kuvaa prototypoinnin nelivaiheisena prosessina, joka sisaltaa vaiheet: suunnit-
telu (plan), maaérittely (specification), muotoilu (design) ja tulokset (results).

Penin (2018, 269) kuvaa prototypointiprosessin alkavan vuorovaikutuksen luonteen maa-
rittdmiselld, mita halutaan tehd&, onko kyseessa esimerkiksi varauksen teko tai ostotapah-
tuma. T&han liittyen han on listannut asioita, jotka tulisi ottaa huomioon prototypointimene-
telmén valitsemisessa:

- mika on prototyypin tarkoitus

- halutaanko silla demota palvelua vai luoda jotain mitéa voidaan kayttaa myos lopul-

lisessa palvelussa
- kenelle prototyyppi tehdaén
- missa prototyyppia halutaan kayttaa

- tehdaanko korkean tason (high fidelity) vai matalan tason (low fidelity) prototyyppi.

Liséksi tulisi ottaa huomioon kuinka tuttu kaytettava prototypointitytkalu suunnittelijalle on
ja millaiset resurssit prototyypin luomiseen on olemassa (Penin 2018, 269). Stickdorn ym.
(2018, 210) mukaan palvelumuotoiluprosessin aikana kaytetdén useita erilaisia prototy-

pointimenetelmia.

Stickdorn ym. (2018, 212-213, 223, 335) on jakanut prototyypit kahdenlaisiin, tutkivat (ex-

plorative prototypes) ja arvioivat (evaluative prototypes) prototyypit, sen mukaan mikéa
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prototyypin tavoite on. Ensimmaiset prototypointikierrokset voidaan luokitella tutkivaksi
prototypoinniksi, jossa luodaan valituista ideoista tai konsepteista nopeita ja kevyita proto-
tyyppeja. Tutkivilla prototyypeilla pyritdédn luomaan uusia ratkaisuja, heréattdmaan kysy-
myksia sekad luomaan hypoteeseja, siitd miten suunniteltava palvelu voisi toimia ja tuoda
lisdarvoa. Arvioivilla prototyypeilla pyritdén selvittdmaan miten kayttajat kokevat suunnitel-
lun palvelun, joten prototyypeista halutaan saada mahdollisimman realistisia. Arvioivilla
prototyypeilld halutaan testata aina jotakin tiettyd hypoteesia tai prototypointikysymysta ja
rajata mahdollisuuksien maaraa. Arvioivassa prototypoinnissa hyddynnetdédn myds laadul-

lista tutkimusta.

3.3 Prototypointimenetelmat

Ideointivaiheessa valituista ideoista ja konsepteista voidaan muodostaa erilaisia proto-
tyyppeja. Prototypointimenetelmiékin on monia erilaisia, valittava tapa riippuu siitd mita
halutaan prototypoida, koko palveluprosessia vai pelkastaan jotakin palvelun yksittaista
vaihetta, fyysista tai digitaalista. (Stickdorn ym. 2018, 231, 335.) Vaahtojarven (2011, 137)
mukaan prototypointimenetelma valitaan kehitettdvan konseptin luonteen perusteella.
Stickdorn ym. (2018, 231) suosittelee myots kayttamaan useampaa erilaista prototypointi-
menetelmaa. Prototypoinnissa pitd& huomioida, mihin kysymyksiin prototyypin halutaan
vastaavan. Prototypointimenetelma tulisi valita sen mukaan mita palvelun osia tai ele-
mentteja ja milla tarkkuudella, halutaan prototypoida. Liséksi palvelun muoto vaikuttaa
prototypointitapaan.

Stickdorn ym. (2018, 231, 233-236) on jakanut prototyypit neljaan eri kategoriaan: digitaa-
liset ja fyysiset tuotteet tai ymparisttt, palveluprosessit ja liiketoiminta-arvoprototyyppi,
joihin jokaiseen on omat prototypointimenetelmansa. Digitaalisen palvelun kayttoliittyman
prototyypin luomiseen voidaan kayttad esimerkiksi paperiprototypointia tai rautalankamal-
lia (wireframe). Paperiprototypointi mahdollistaa nopean testaamisen, silla siina digitaali-
sen kayttoliittyman luonnokset piirretddn paperille. Rautalankamallin luomisessa voidaan
hyddyntaa tahan sopivia sovelluksia. Fyysisen tuotteen prototypointiin voidaan kayttaa
esimerkiksi pahviprototypointia (cardboard prototyping). Pahviprototypoinnissa prototyyppi
rakennetaan pahvista tai paperista. Palveluprosessin tai palvelukokemuksen prototypoin-
tiin voidaan kayttaa esimerkiksi prosessin lapikayntia (desktop walkthrough), jossa palve-
luprosessi lapikaydaan pienoismalleja apuna kayttaen. Liiketoiminta-arvon prototypoimi-
seen voidaan taas kayttaa liiketoimintamallin kehittdmispohjaa (business model canvas).
Muita menetelmi& ovat myds ideataulut (mood board). Lisaksi Arnowitch ym. (2007, 10—
11) mainitsee “toimiiko se” -menetelman (will it work- prototypointi), jonka tarkoituksena on

testata muotoilua ja kaytettavyytta, onko prototyyppid helppo kayttaa.
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Prototyyppi voi tarpeesta riippuen olla tarkkuudeltaan joko matalan tason (low-fidelity) tai
korkean tason (high-fidelity) prototyyppi. Prototyyppi voi olla tarkkuudeltaan matala, jolloin
siind ei ole paljon yksityiskohtia ja se esittdd ennemminkin konseptia. (Arnowitz ym. 2007,
10.) Matalan tarkkuuden mallissa keskitytddn testaamaan palveluun tarvittavia toimintoja
ja sisaltéa. Prototyypissa voi jo tdssa vaiheessa olla interaktiivisia toimintoja ja painikkeita.
(Steane 2014, 50.) Korkean tason prototyyppi taas voi olla tarkka esitys lopputuotteesta
(Arnowitz ym. 2007, 10). Korkean tarkkuuden mallissa keskitytaan eri toimintojen toimi-
vuuden lisaksi siséltdon ja graafiseen ilmeeseen. Digitaalisen palvelun kayttéliittyman
kohdalla viimeistellyn korkean tason prototyypin luomiseen voidaan kayttaa erilaisia sovel-
luksia. (Steane 2014, 50.)

3.4 Kayttoliittyméan prototypointi

Design Councilin (2007, 22) tutkimuksen mukaan organisaatiot hyddyntavat kasvavassa
maarin erilaisia virtuaalisia prototypointimenetelmia suunnittelun alkuvaiheessa vahen-
taékseen kustannuksia ja kehitykseen menevaa aikaa. Palvelumuotoilun nakékulmasta
digitaalisen prototyypin suunnittelussa pitéé maaritella ne vuorovaikutustilanteet, joissa
digitaalinen kayttoliittyma on lasna, mita kayttoliittyman pitéé mahdollistaa néissé vuoro-
vaikutustilanteissa ja miten sita kaytetaan (Penin 2018, 269).

Penin (2018, 269) on kuvannut tarkeimmiksi huomioitaviksi asioiksi digitaalisen kayttoliit-
tyman prototyypin luomisessa sen, mitéa palvelua tai sen osaa suunnitellaan ja mika on

itse kayttoliittyman tehtava. Lisaksi tulisi myds huomioida prototyypin visuaalinen puoli eli
miten helposti kayttoliittymasta kay ilmi sen tarkoitus ja minkalainen sen kaytettavyys on,

onko kayttoliittymaa helppo kayttad, onko se selkea ja johdonmukainen.

Digitaalisen kayttoliittyman prototyyppi voi muunlaisten prototyyppien ohella olla myos
matalan tai korkean tason prototyyppi (Penin 2018, 269). Sovelluksen prototypoinnissa on

hyva aloittaa ensin matalan tason prototyypista (Stickdorn ym. 2018, 286).

Kayttoliittyman prototypoinnissa erilaiset tydkalut, joissa kuviin voi yhdistaa toiminnalli-
suutta ja klikattavia elementteja ovat yleistyneet viime vuosina. Téllaisten tytkalujen tar-
koituksena on helpottaa ja nopeuttaa prototypointiprosessia luomisesta testaamiseen.
(Coleman & Goodwin 2017, 101.) Steane (2014, 55) on listannut erilaisia digitaalisia pro-
totypointiohjelmia niiden soveltuvuuden mukaan. Rautalankaprototyyppia varten voidaan
esimerkiksi kayttdd Adobe lllustratoria tai Adobe InDesignia, kun taas sovelluksen proto-
typointitydkaluja ovat esimerkiksi Balsamiq, InVsion seka Proto.io. Kayttoliittymasuunnitte-

luun tydkaluiksi on listattu esimerkiksi Ul-Patterns seka PatternTap.
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Coleman ja Goodwin (2017, 106) ovat maininneet InVisionin eduiksi sen joustavuuden.
Riippuen InVisioniin lisattavien kuvien tarkkuudesta, voidaan InVisionilla tehda niin mata-
lan kuin korkeankin tason kayttoliittymaprototyyppeja. InVisionin ominaisuudet mahdollis-
tavat myos yhteistyon, palautteen antamisen, jakamisen seka testaamisen. InVisionin
huonona puolena on se, etta silla ei voi suunnitella responsiivisia kayttoliittymia ja mobiili-

laitteelle suunnitteluun on rajallinen maara eri malleja.
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4 InVision

InVision on digitaalinen tuotesuunnittelualusta. InVision kattaa tuotesuunnittelun jokaisen
vaiheen. TyoOkalua voi hyddyntéaé niin ideoinnissa, suunnittelussa ja prototypoinnissa kuin
myds suunnittelun hallinnoinnissa. InVisionilla on talla hetkella yli nelja miljoonaa kayttajaa
ja yli 10 000 yritysta asiakkaana. (InVision 2018a.) InVisionin kayttt ei vaadi ohjelman
asentamista tietokoneelle, vaan ohjelma toimii tietokoneella internet-selaimessa (InVision
2018Db).

InVision on digitaalisten prototyyppien luomiseen suunniteltu tytkalu, jolla voi helposti
luoda niin matalan kuin korkean tason (low- ja high-fidelity) prototyyppeja. InVisionilla voi
suunnitella ja toteuttaa prototyyppeja ilman koodaamista. InVisionilla voi luoda interaktiivi-
sia prototyyppeja seka animoituja siirtymia. Prototyypin voi luoda tietokoneelle tai mobiili-
laitteelle. InVisionilla useampi kayttaja voi tarkastella samaa prototyyppia, helpottaen yh-
teistyota. (InVision 2018c.) Prototyypin teon aloittaminen InVisionilla vaatii sen, etta InVi-
sioniin on luonut kayttajatunnuksen. InVisionissa voi luoda kolmenlaisia projekteja: proto-
tyyppi, taulu (board) tai vapaa piirto (freehand). (InVision 2018b.) Yhden prototyypin luo-
minen kerrallaan on InVisionilla iimaista, useamman prototyypin lisdaminen kayttajatilille
on maksullista. Vapaa piirto -malleja (freehand) ja tauluja (board) voi ilmaisversiossa olla
kerralla useampiakin. Kolmen prototyypin lisddminen InVisioniin maksaa 15 $ kuukaudes-
sa ja viiden hengen tiimille rajoittamaton maara prototyyppeja maksaa 99 $ kuukaudessa.
InVisionilla on myos erillinen Enterprise-paketti, joka siséltdéd enemman ominaisuuksia.
(InVision 2018d.)

InVisioniin pystyy liittdmaan Adobe Photoshop -kuvankasittelyohjelman ja Sketch-
suunnitteluohjelman InVisionin tarjoaman Craft Sync -lisdosan avulla. Lisdosa mahdollis-
taa kuvien tuomisen suoraan naista tydkaluista InVisioniin. Craft Sync -lisdosan kaytto
vaatii ohjelman asentamista tietokoneelle. (InVision 2018e.) Liséksi InVision tukee eri ku-
vatiedostomuotoja (JPG, PNG, GIF) sekéd PDF-tiedostomuotoa (InVision 2018c).

4.1 Yleiset ominaisuudet

InVisionissa on useita erilaisia ominaisuuksia. Prototyyppiprojektissa navigointi ominai-
suuksien valilla on helppoa, silla toimintoja on jaettu omiin osiinsa. Valittavana on proto-
tyypin ruutun&kymat (screens), tydn etenemisen ndkyma (workflow), josta kayttaja ndkee
tehdyt muutokset valittujen statuksien mukaan, toimintahistoria (activity), kommentit

(comments) seka ladatut tiedostot (assets).
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Ruutunakymassa (screens) voi tarkastella kaikkia prototyyppiin lisattyja ruutuja. Eri ruutuja
voi hakea esimerkiksi nimen mukaan ja niita voi avata lahempaa tarkastelua varten. Tas-
sa nakymassa ruutujen nimia voi myds muokata. Prototyypin eri ruutuja voi merkita eri
statuksilla, joita ovat: odottamassa (on hold), tyon alla (in progress), tarvitsee arviointia
(needs review) ja hyvaksytty (approved). Eri statuksille on myés omat vari-indikaattorinsa.
Ruutunakymaéassa ruutuja voi myds jakaa eri osioihin (section) helpottamaan ruutujen hal-

linnointia. Naita osioita on mahdollista nimeta ja ruutuja raahata osiosta toiseen.

Tyon etenemisen ndkymassa (workflow) voi tarkastella prototyypin etenemisen kokonais-
kuvaa, jossa ruudut naytetaan jaoteltuna statuksen mukaan. InVisionin maksullisella En-
terprise-versiolla tahan nakymaan pystyy lisddmaan myos haluamiaan statuksia. Tyon
etenemisen ndkymassa prototyypin ruutuja voi helposti raahaamalla siirtda statuksesta
toiseen. Tassa nakymassa voi myos lisata uusia ruutuja ja merkita (assign) ruutuja kaytta-
jalle. Kuvassa 1 on kuvakaappaus tyon etenemisnédkyman lisdvalikosta. Taman valikon
kautta prototyypin ruutuun voi lisété kuvausta seka paivamaaran valmistumiselle. Lisaksi

ruutuun voi lisatd tehtavia, joita kayttaja voi merkita valmistuneeksi.

Kategoriat [ ]
ASSIGNED TO DUE DATE
Soile 8 Oct at 4:30 PM
Tarvitaan kategoria sivu, jossa on kuvallinen kategorialista ]
Tasks 33%

Kuvat eri kategorioille

Mahdollisuus kaytt3jille lisSta kategorioita

Kuva 1. Kuvakaappaus tyon etenemisnakyman toiminnoista.
Toiminnot-ndkyma (activities) auttaa versionhallinnassa ja tydn seurannassa. Tassé néa-

kymassa on listattuna prototyypin muokkaamisen historiatiedot, kuka on muokannut tai

lisdnnyt mita ja milloin. Kuvassa 2 on kuvakaappaus InVisionin toiminnot-nakymasta, jos-
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sa nakyy paivan mukaan listattuna aikajarjestyksessa, mita kyseiseen projektiin on tehty

tai muutettu ja kuka on tehnyt.

in Proto1 w @FEED

ACTIVITY

Kuva 2. Kuvakaappaus InVisionin toiminnot-nakymasta.

Tiedostot-nédkymassa (assets) voi tarkastella tallennettuja tiedostoja ja kuvia seka tallen-
taa uusia. Tassd nakymassa voi myos lisata uusia kansioita. Kuvassa 3 nakyy projektiin
tallennetut tiedostot, Kategoriat-kansio, seka kayttoliittymassa kaytettava kuva. Tiedostot-
sivulta kayttaja voi myos ladata kuvia ja tiedostoja itselleen. Tiedostot ovat niiden kaytta-
jien kaytettavissa, jotka on kutsuttu muokkaamaan kyseista prototyyppia.

28 4 SHARE B

Assets Images Q

Kategoriat

q 20150812@2xjpg

Kuva 3. Kuvakaappaus InVisionin tiedostot-nakymasta.

Prototyyppiprojektissa yll& mainittujen toimintojen lisksi on viela lisdvalikko, josta kayttaja
voi ladata koko prototyypin, ottaa upotuslinkin tai -koodin, hallinnoida annettuja esikatselu-

linkkeja ja vaihtaa prototyypin tyyppia (tietokone, tabletti, puhelimen malli). Tasté lisavali-
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kosta pystyy myo6s kutsumaan kayttdjia projektiin, siirtimaan prototyyppiprojektin toisen
kayttgjan tilille seka kopioimaan, arkistoimaan tai poistamaan koko prototyypin, kaikki sen

ruudut.

InVisionilla voi myds luoda taulun (board). Tassa mallissa on valittavana kolme erilaista
ulkoasua taululle, joka maarittda sen, miten kuvat ja tekstit nakyvat taululla, ovatko kaikki
osat samankokoisia vai voiko kayttaja itse maaritella osien kokoa. Naita ulkoasuja voi
myds muuttaa taulun teon jalkeenkin. Taululle voidaan lisata tekstia, kuvia seka varimalle-
ja ja siihen voi myds kommentoida. Taulua voidaan hyodyntéaa ideoinnissa, se on ikaan
kuin ideataulu (mood board), johon voi sommitella prototyyppiin tulevia kuvia ja vareja.

Tauluun voi myos lisata tekstia ja muistiinpanoja.

4.2 Yhteistybominaisuudet

InVisionissa uuden projektin aloittanut pystyy kutsumaan muita kayttdjia mukaan projek-
tiin. Nama kutsutut kayttajat saavat tayden oikeuden projektin osien ja tietojen muokkaa-
miseen. Tunnukset tehdaan sdhkdpostiosoitteella, mika mahdollistaa sen, etta kayttaja
saa projektiin tehdyistd muutoksista tiedon myods sahképostilla. Prototyyppiprojektissa
kayttajan merkitessa jonkin prototyypin ruudun toiselle kayttajélle han saa tasta sdhkopos-
ti-ilmoituksen, kuten myds kommenteista keskusteluun, joissa on itse mukana. Sahkopos-
tin kautta kayttajan on myods mahdollista vastata kommenttiin ilman kirjautumista InVisio-

niin.

Prototyyppiprojektissa koko prototyypin tai sen yksittaisia ruutuja voi jakaa muille URL-
linkin muodossa ja sahkopostin valitykselld. Kuvassa 4 on kuvakaappaus prototyypin ja-
kamisvalikosta. Koko prototyyppia jaettaessa voidaan valita mista ruudusta (screen) pro-
totyypin katselu aloitetaan ja sallitaanko paasy kaikkiin prototyypin ruutuihin. Jaettaessa
koko prototyypin tai vain yksittdisia prototyypin ruutuja kayttaja voi valita sallitaanko kom-
mentointi ja haluaako esimerkiksi interaktiivisten kuumapisteiden (hotspot) olevan naky-
vissa tai vaatiiko prototyypin nakeminen InVisionin kayttajatunnuksia. Jaettavan prototyy-
pin tai yksittdisen ruudun linkin voi my6s halutessaan suojata salasanalla. Yksittaisia ruu-
tuja voi myds jakaa upotustoiminnon (live embed) kautta Slack- tai Jira-ohjelmistoihin, jos

prototyypin malliksi on valittu tietokone (desktop).
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Share Prototype

URL

Allow commenting on screens

Allow access to all screens in prototype

Start the share link at First screen in this prototype (Home ) ¥

Hotspots enabled

COPY THIS PRIVATE URL TO SHARE:

https:/finvis.io/FEQBLTGASQV ‘

Kuva 4. Kuvakaappaus InVisionin prototyypin jakamisvalikosta.

InVisionilla luodun prototyypin voi myos ladata ZIP-tiedostoksi tai luoda kayttoliittymaruu-
duista kuvallisen PDF-tiedoston. Koko prototyypin mobiiliversion voi myds jakaa upotus-

koodia kayttaen.

Jakamistoiminnot mahdollistavat prototyypin testaamisen kayttgjilla. InVisionin beta-
vaiheessa olevaa mobiilisovellusta hyddyntden voi myos testata prototyyppiin lisattyja

toiminnallisuuksia oikeassa laitekoossa ja realistisemmin.

Vapaa piirto -toiminnolla (freehand) voi reaaliajassa esittda prototyyppia muille kayttajille
ja lisata tekstia, kuvia tai piirtda prototyyppiin uusia ominaisuuksia. Toiminnoista l6ytyy
my06s pyyhekumi, jolla voi poistaa kokonaisia piirrettyja muotoja, kuvia tai tekstia. Kuvia,
kuvien kerroksia tai kuvaryhmié voi lisétd myos tietokoneelta sek& suoraan Adobe Pho-
toshopista tai Sketchista. Vapaa piirto -toiminnolla on myds mahdollista hahmotella proto-

tyypin rautalankamalli alusta asti.

Vapaa piirto -toiminnossa mukaan kutsutut kayttajat voivat myds muokata prototyyppida.
Version voi jakaa URL-linkin kautta. Uuden vapaa piirto -mallin voi luoda myés InVisionin
tarjoaman Craft Freehand -lisdosan kautta, jolloin Adobe Photoshopista tai Sketchista voi

suoraan luoda uuden vapaa piirto -mallin InVisioniin.
Vapaa piirto -toiminto mahdollistaa rautalankamallisen nopean ideoinnin ja prototypoinnin

interaktiivisesti muiden kayttajien kanssa. Kayttgjille maaritelladn automaattisesti eri piirto-

varit ja toisen kayttajan liikkuttaessa hiirta sivulla hanen nimensa myoés nékyy osoittimen
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kohdalla. Kuvassa 5 on kuvakaappaus vapaa piirto -ndkyman kayttdjien kuvakkeista, jos-

sa eri kayttajan nimikirjain on merkitty heille maaritellylla varilla.

- > @ @ CED

Kuva 5. Kuvakaappaus InVisionin vapaa piirto -toiminnon kayttajakuvakkeista.
Vapaa piirto -toiminnossa ei ole aanipuhelu mahdollisuutta. InVisionin beta-vaiheessa

olevassa mobiilisovelluksessa vapaa piirto -toiminnon kaytté onnistuu myoés. Mobiililait-

teella piirto tapahtuu kosketuksella.
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5 Kayttoliittyman toteutus InVisionilla

Tassé osassa kuvataan miten InVisionilla voidaan toteuttaa kayttoliittyman interaktiivinen
korkean tason (high-fidelity) prototyyppi. Kayttoliittym&n prototyyppi on suunniteltu fiktiivi-
selle mobiilisovellukselle, jossa on mahdollista lisdtd omia resepteja talteen, luoden oman
sahkoisen reseptikirjan. Kayttoliittyméan prototyypin toteutukseen valittiin InVision, koska
yhden prototyypin luominen on ilmaista eika InVisionin kayttoé vaadi erillisen ohjelman
asentamista tietokoneelle, ellei halua hyddyntaa InVisionin tarjoamaa Craft Sync -
lisdosaa. Lisaksi InVisionissa on palvelumuotoiluprosessissa hyddynnettavia toimintoja ja
koen sen osaamisen olevan minulle hyodyllista tyotéani ajatellen.

5.1 Toteutuksen suunnittelu

Kayttoliittymaprototyypin toteuttamisen tavoitteena on oppia kayttdmaan InVision tyoka-
lua. InVision on minulle entuudestaan tuntematon tytkalu. Kayttoliittymé&prototyypista teh-
daan korkean tason prototyyppi, eli prototyyppi, joka siséltaa visuaalisia elementteja seka

interaktiivisia toimintoja.

Kayttoliittymaprototyypin toteutusprosessi on jaettu kolmeen eri vaiheeseen. Ensimmai-
nen vaihe on ideointi, toinen vaihe on toteutuksen suunnittelu ja vimeisena vaiheena to-

teutus. Kayttéliittyman toteutusprojektiin on suunniteltu aikaa yksi kuukausi.

Kayttoliittyman prototyypin toteutusprosessi ei seuraa palvelumuotoiluprosessia koko-
naan, silla se keskittyy InVisionin hyddyntamiseen kayttoliittyman suunnittelun ja toteutuk-
sen osalta. Palvelumuotoiluprosessista keskitytdan maaritys- ja kehitysvaiheisiin eli ide-

ointiin ja prototypointiin InVisionin hyddynnettavyyden nakokulmasta.

5.2 Kayttdliittyman toteutus

Kayttoliittymaprototyypin toteuttaminen aloitettiin ideoinnilla, jossa hyddynnettiin InVisionin
taulua (board). Taulu sopii kayttoliittyman teeman, vaatimusten ja varien ideoimiseen.
Taman jalkeen prototyypista luotiin kaksi versiota, ensin matalamman tason rautalanka-
malli ja sitten korkean tason interaktiivinen prototyyppi. Korkean tason prototyypin luomi-
nen aloitettiin visuaalisesta puolesta, silla InVisionissa ei ole toimintoja kayttoliittyman vi-
suaalisen ilmeen luomiseen, vaan ndma pitaa tehda erikseen. Visuaalisessa toteutukses-
sa on hyddynnetty Adobe Photoshop -kuvankéasittelyohjelmaa seka Adobe XD-
suunnitteluohjelmaa ja Paint-ohjelmaa. Téahén vaiheeseen varattiin enemman aikaa, kuin
projektin muihin osiin. TA&man jalkeen siirryttiin interaktiivisten toimintojen lisd&miseen In-

Visionissa.
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5.2.1 Ideointi ja suunnittelu

Aloitin kayttoliittym&n prototyypin suunnittelun ja teon ideoinnista, silla palvelumuotoilun
prosessimalleissa ideointi yleensé edeltda prototypointia. Tassé hyddynsin InVisionin
tauluprojektityyppia (board), johon lisasin ensin otsikon ja lyhyen kuvauksen sovellukses-
ta. TAman jalkeen lisésin erilaisia aiheeseen sopivia kuvia ja Paint-ohjelmaa kayttamalla
loin sovellukselle logon. Valitsin vareja kayttoliittyman teemaan sopien. Varit lisataan vari-
koodia kayttaen, joten hyddynsin tassa internetista l6ytyvia HTML-varikarttoja. Tauluun voi
myds lisata tekstiruutuja, joten lisasin tauluun mydés kommentin kategoriasivulle halutta-
vasta toiminnosta. Kuvassa 6 nakyy tekeméni valmis ideataulu, johon on lisatty kayttoliit-
tyman yhteen kategoriaan sopivia kuvia. Liséksi tauluun on laitettu sovelluksen mahdolli-
nen logo valmiina visuaalisena toteutuksena seka taulun kuviin ja sovelluksen ideaan so-
pivia vareja. Taulun tarkoituksena oli inspiroida sekéd hahmottaa ja tuoda esille kayttoliit-

tyman visuaalista puolta ja siind kaytettavia vareja.

RESEPTIKIRJA

Kuva 6. Kayttoliittymé&prototyypin ideataulu.

Taulun valmistuttua aloin maarittelem&an sovelluksen keskeisimpia ruutuja sovelluksen
idean perusteella. Kyse on omien reseptien tallentamisesta valittuihin kategorioihin, joten
tarkeitd ruutuja sovelluksessa ovat sisdankirjautuminen, paavalikko, jossa nakyy eri kate-

goriat seka reseptindkymad. InVisionin vapaa piirto -toimintoa kayttaen luonnostelin nama
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prototyypin kayttolittyman kolme tarkeimmiksi kokemaani ruutua. Kuvassa 7 on vasem-
malla aloitusruutu, jossa on sisaankirjautuminen, keskella etusivu, jossa on kayttoliittyman

paavalikko seka oikealla reseptisivu.
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2 . Resepti 1
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Kuva 7. Vapaa piirto -toiminnolla tehty rautalankamalli kayttoliittymasta.

Vapaa piirto -toiminnolla luonnostelu tehdéan vapaalla kadella piirtden, tdssa tapauksessa
kaytin tietokoneen hiirtd piirtamiseen. Tietokoneen hiirella suorien viivojen piirtaminen ei
ollut helppoa, mutta InVisionissa on kuvion tunnistus, joka hieman korjasi piirtdmiéni ruu-
tuja suoremmiksi. Kaytin myos pyyhekumitoimintoa, jolla voi pyyhkia kokonaisen piirretyn
muodon pois, jos sen haluaa tehda uudestaan. Piirrettyani ensimmaisen ruudun, kopioin
sen toiseksi ja kolmanneksi kayttoliittyman ruuduksi. Kaytin muodon kopiointia myds si-
saankirjautumisruudun tekstilaatikoissa seka paavalikon kategoriakuvakkeissa ja raahasin
hiirtd kayttden muodot oikeille paikoille. Tama muodon kopiointi helpotti ja nopeutti rauta-
lankamallin luomista. Vaikka tietokoneen hiirella piirtaminen oli hieman hankalaa, oli va-
paa piirto -toiminto kuitenkin helppokayttdinen ja silla sai nopeasti luonnosteltua rautalan-

kamallin.

Rautalankamallin valmistuttua siirryin miettimaan visuaalista toteutusta. InVisionissa ei ole
toimintoja visuaalisen prototyypin luomiseen, joten kaytin tdssd Adobe Photoshopia. Olen
aiemmin kayttanyt tata kuvankasittelyohjelmaa vain vahan, joten kayttéliittyman suunnitte-
lu Adobe Photoshopissa vei yllattdvan paljon aikaa projektin kokonaisajasta. Aloitin ruutu-
jen luomisen sisaankirjautumisruudusta. Hyédynsin ideoinnissa ideatauluun lisaamiani
kuvia kayttoliittymaruuduissa. Tauluun suunnittelemiani vareja muutin kuitenkin tyostaes-
sani ruutuja Adobe Photoshopissa, silla alkuperaiset savyt eivat toimineetkaan niin hyvin
kokonaisuutena. Sisdankirjautumisruudun jalkeen tein paavalikkondkyman, jossa nakyy
kaikki reseptien pddkategoriat. TAman jalkeen tein yhden reseptindkyman. Hyédynsin
prosessissa myds Paint-ohjelmaa, jolla loin jo ideointi vaiheessa kayttoliittymaan tarvitta-

van logon. Kayttoliittymé&ruutujen alanavigaatioon tein kuvakkeet kayttamalla apuna Ado-
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be XD:ta. Kayttoliittyman visuaalisen puolen ollessa valmis siirryin takaisin InVisionin kayt-

toon ja aloitin interaktiivisen kayttoliittymaprototyypin luomisen.

5.2.2 Prototyypin luominen

Uuden prototyypin luominen InVisionilla alkaa projektityypin valinnalla. Kuvassa 8 on ku-
vakaappaus InVisionin eri projektityypeistd, joita ovat prototyyppi, vapaa piirto (freehand)

seka taulu (board). Tassa tapauksessa, kun olin luomassa interaktiivista kayttéliittyman

prototyyppia valitsin projektin tyypiksi prototyypin (prototype).

Choose a project type

Prototype Freehand Board

Curate a mood board, design story,

Draw, wireframe, and present
or collection,

Mock up an interactive web, mobile,
ideas in real time.

orwearable experience,

CREATE NEW PROTOTYPE CREATE NEW FREEHAND CREATE NEW BOARD

Kuva 8. InVisionin valittavana olevat eri projektityypit

Projektityypin valitsemisen jalkeen prototyypille annetaan nimi ja valitaan mille laitteelle
prototyyppié halutaan suunnitella. Kuvassa 9 on kuvakaappaus InVisionin tarjoamista

vaihtoehdoista prototyypin mallille. Valittavana on tietokone, tabletti, matkapuhelin seka
alykello. Valitsin prototyypin laitteeksi iPhonen, koska suunnittelemani kayttéliittyméa on

ensisijaisesti mobiilisovellukseen.
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Desktop iPhone X iPhone Android Phone

iPad Android Tablet Apple Watch Android Watch

Kuva 9. Kuvakaappaus InVisionin prototyyppimallin valitsemisnakymasta.

Prototyypin nimedmisen ja mallin valitsemisen jalkeen paastéaan prototyypin projektinaky-
maan, jossa vaihtoehtona on lisata kuvat suoraan Adobe Photoshopista ja Sketchista tai
erillisind kuvatiedostoina. Lisasin haluamani visuaaliset kayttéliittymakuvat suoraan tieto-
koneelta JPG-kuvatiedostoina. Kuvia voi lisata yksitellen tai useampia kerralla. Kuvien
lisaaminen oli helppoa ja nopeaa. Lisatyt kuvat tulivat heti nékyviin projektin ruutunaky-
maan (screens). Tassa vaiheessa lisaamieni kuvien vieressa sivulla nakyi myoés tyhja ruu-
tu, jossa pyydettiin lataamaan latauskuva (loading screen), joka nékyy ensimmaisena, kun
prototyyppi avataan. En ollut tehnyt latauskuvaa, joten téassa vaiheessa muokkasin Adobe
Photoshopilla sisaankirjautumisruudun pohjalta latauskuvan ja lisasin sen InVisionissa

prototyyppiprojektiini.

Jarjestin kaikki lisaamani ruudut oikeaan jarjestykseen raahaamalla kuvat oikeille paikoil-
le. Kuvassa 10 on kuvakaappaus InVisionin ruutunakymastd, jossa olen jarjestanyt lisaa-
mani kayttoliittymaruudut loogiseen jarjestykseen alkaen vasemmalta latausruudusta.

Latausruudusta seuraavat ruudut ovat sisaankirjautumis- ja paavalikkoruudut seka yhden

reseptin ruutu.
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Leivonnaiset

helposti . 11 ainesosa
Kirjaudu 21 ainesosa

Kuva 10. Kuvakaappaus InVisioinin ruudut-ndkymaan lisatyista kayttoliittyman ruuduista.

Jokaisen ruudun interaktiiviset toiminnot piti tehda erikseen, joten aloitin aloitus- eli lataus-
ruudusta. Viemalla hiiren halutun ruudun péaalle tulee toiminto "nayta ruutu”, sita klikkaa-
malla aukeaa ndkyma, jossa ruutu nakyy esikatselundkyméana ja valittavana on muitakin

toimintoja.

5.2.3 Interaktiivisuuden lisaaminen

Valitessa prototyypin yhden ruudun ruudut-ndkymassa (screens) paasee prototyyppia
tarkastelemaan esikatselu- ja muokkaustilassa. Tassé ndkymassa on mahdollista yksit-
taisten kuumapisteiden (hotspot) lisd&misen lisdksi tehda kuumapistepohja (hotspot temp-
late). Kuumapistepohja mahdollistaa sen, ettd yhden interaktiivisen toiminnon, kuten koti-
painikkeen toiminnon, voi tehd& yhden kerran, jonka jalkeen saman toiminnon voi lisata

listalta muihin haluamiinsa kuviin.

Aloitin kuumapisteiden luomisen ensimmaisesta latausruudusta. Interaktiiviset toiminnot
eivat rajoitu InVisionissa vain klikkitoimintoihin. Lisasin latausruutuun ajastetun siirtyman
paavalikkoruutuun, eli padkategorioihin. Muokkausnakyméssa sivun alalaidasta saa néky-
viin kaikki prototyyppiprojektiin liitetyt kayttdliittymaruudut, jolloin ruuduista toiseen siirty-
minen on nopeaa. Kuvassa 11 nakyy muokkausnakyma, jossa on avattuna valikko nayt-

tden muut kayttoliittyman ruudut.
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Kuva 11. Kuvakaappaus InVisionin muokkausnakymasta.

Muokkausndkymassé voi helposti vaihtaa esikatselundkymaan, jossa padsee testaamaan
lisdamansa interaktiiviset toiminnot. Muokkausnakymén rakennustoiminnossa (build mo-

de) lisatdan kayttoliittymaruutuihin halutut toiminnallisuudet.

Lisasin sisdankirjautumisruudulle uuden kuumapisteen kirjaudu-painikkeeseen. Kuuma-
piste lisataan rajaamalla hiirella se alue, johon toiminnallisuus halutaan lisata. Kuvassa 12
nakyy valikko, joka tulee esille, kun kuumapisteen alue on valittu. Kuumapisteelle, joka
kuvassa nakyy sinisena alueena, lisataan kohde, mihin toiminto vie. Valikosta voi valita
toiminnon vievan esimerkiksi toiseen kohtaan samassa ruudussa tai toiseen prototyypin
ruutuun. Muut prototyypin ruudut nakyvat listassa niille annetuilla nimilla. Ruudun nimi
poimitaan suoraan lisattavan kuvan nimesta, mutta sen voi myds muuttaa ruudut-
nakymassa. Tassa tapauksessa lisasin kirjaudu-napin painalluksen siitamaan kayttajan
paavalikkoon, eli paakategoriasivulle. Taman jalkeen valitaan mika toiminto painikkeeseen
lisataan. Tassa valitsin kosketuksen (tap) ja siirtymatoiminnoksi ruudun liukumaan va-

semmalle, kuten edellisessa ruudussa.
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Kirjaudu, Link To:

Select a destination

Luo tunnus

Ancother point on this screen

as Overlay

1s Screen in Series

Next Screen in Series

External URL

Prototype Screens

Loading Screen

Log-in Page 2 (this screen)

Kuva 12. Kuvakaappaus InVisionin kuumapisteen toiminnallisuusvalikosta.

Lisatessani kayttoliittyman ruutuihin eri toimintoja, huomasin, ettd saadakseni eheamman
kokonaisuuden prototyypista tarvitsee minun viela tehda yksi alakategoriandkyma, silla
minulla oli vain paéavalikkoruutu, jossa oli padkategorioita seka yksi ruutu reseptindkymas-
ta. Tassa vaiheessa huomasin, ettd on hyva, ettéa kaikki kayttoliittyman ruudut on tehty
valmiiksi ennen niiden viemista InVisioniin, jotta interaktiiviset toiminnot pystytaan mietti-
maan ja toteuttamaan loogisesti. Alakategoriakuvan ollessa valmis lisdsin sen InVisioniin
ja siirsin ruudut-ndkymassa ruudun oikeaan kohtaan. Taman jalkeen liséasin padkatego-
riaruudulta liukumasiirtyman alakategoriaruutuun kategorian nimeé kosketettaessa. Alaka-
tegoriaruudulle lisdsin kaksi toimintoa. Taltd ruudulta tiettya reseptin nimea kosketettaes-
sa ruutu liukuu vasemmalle, kuten muissakin ruuduissa ja nékyviin tulee reseptindkyma.
Liséksi alakategorianakyméssa alareunan navigaation nuolikuvaketta kosketettaessa ruu-
tu siirtyy liukuen oikealle ja toiminto palauttaa paavalikkoruudun nakyviin. Tassa hyoddyn-
sin kuumapistepohjaa ja loin nuolikuvakkeelle toiminnoksi palata edelliseen ruutuun. Ta-
man jalkeen valitsin kuumapistepohjan lisavalikosta toiminnon, jossa pystyin valitsemaan

kaikki ne ruudut, joihin halusin liittda saman toiminnon, tassa tapauksessa reseptiruudun.

Interaktiivisuuden testaamisessa hyddynsin InVisionin beta-vaiheessa olevaa mobiilisovel-
lusta, jolla voi tarkastella prototyypin ruutuja, nédhda ja kokeilla kuumapisteiden toimivuutta
sekd myos katsoa ja muokata vapaa piirto -toiminnolla toteutettuja rautalankamalleja. So-
velluksella oli helppo kayda lapi kayttoliittyméaprototyypin kaikki ruudut ja niiden toiminnot.
Tassa sai myos paremman nakemyksen siitd, miten prototyyppi toimii kaytdnndssa mobii-

lilaitteella.
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5.3 Tuotos

Projektin tuotoksena syntyi interaktiivinen korkean tason kayttoliittyméaprototyyppi. Kaytto-
liittym&prototyyppiin on luotu viisi eri ruutua kayttoliittymasté. Toteutetut ruudut valikoitui-
vat sen mukaan, mitk& osat ovat keskeisia sovelluksen kayton ja idean valittamisen kan-
nalta. Alkuun suunnitellut kolme kayttoliittymaruutua eivat projektin edetesséa nayttaneet-
k&an riittavan, joten viela toteutusvaiheessa palattiin takaisin visuaaliseen suunnitteluun ja
luotiin kaksi kayttoliittymaruutua lisda. Nama lisaruudut auttoivat tekemaén prototyypista
ehedmman. Tama kayttoliittyman prototyyppi ei kuitenkaan sisélla kaikkia sovelluksessa

tarvittavia nakymia opinnaytetydn laajuuden takia.

Ensimmainen kayttoliittyman ruutu on lataussivu. Kuvassa 13 nakyy lataussivun visuali-
sointi. Sivulla on sovelluksen nimi, logo seka lyhyt kuvaus sovelluksesta. Lataussivuun on

tehty toiminnallisuudeksi vasemmalle liukuva ajallinen siirtyma kirjautumissivulle.

Reseptikirja

Vil

Tallenna ja
kategorisoi omia
reseptejdsi
helposti

A 4

Kuva 13. Kayttoliittyman lataussivu.

Toisena ruutuna kayttoliittyméan prototyypissa on sisdankirjautumissivu. Kuvassa 14 nakyy
sisdéankirjautumissivulla sovelluksen nimi ja logo seka tekstikentat sahkopostille ja salasa-
nalle. Ruutuun on lisétty interaktiiviseksi toiminnoksi se, etta kirjaudu-painiketta kosketta-

malla ruutu liukuu vasemmalle ja kayttdja siirtyy paavalikkoon, eli sovelluksen paakatego-

riasivulle.
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Kuva 14. Kayttoliittyman sisaankirjautumissivu.

Kolmantena ruutuna kayttoliittymassa on paavalikko, eli sovelluksen paakategoriasivu.
Kuvassa 15 nakyy listattuna paakategoriat. Naiden alla sivun alalaidassa on navigaatio.
Ruutuun on lisatty toiminnallisuudeksi vasemmalle liukuva siirtyma jalkiruoat-kategoriaa

kosketettaessa. Kosketuksesta liukuu nékyviin kayttoliittyman alakategorianakyma.

Kategoriat

Alkuruoat
Padruoat
Jalkiruoat

Leivonnaiset

G Q+H %=

Kuva 15. Kayttoliittymé&n paavalikkosivu.
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Neljantena ruutuna on alavalikko, eli alakategoriasivu. Kuvassa 16 nakyy alakategoriasi-
vulla listattuna tekstein ja kuvin resepteja kategoriaan liittyen. Ruudun alalaitaan on sijoi-
tettu navigaatio. Toiminnallisuudeksi ruutuun on lisétty yhtéa reseptia, vadelmapiirasta,
kosketettaessa vasemmalle liukuva ruutu, kuten aiemmissakin ruuduissa. Kosketettaessa
reseptipainiketta esiin liukuu yhden reseptin nakyma. Tahan alakategorianakymaan on
myds navigaatioon nuolikuvakkeen kohdalle lisatty toiminnallisuus. Nuolikuvaketta koske-

tettaessa liukuu ruutu oikealle palaten paakategoriandkymaan.

Vadelma-
piiras

Creme
brolée

A 4

Kuva 16. Kayttoliittymén alavalikkosivu.

Viidentena ja viimeisena ruutuna kayttoliittyman prototyypissa on yksittainen reseptisivu.
Kuvassa 17 nakyy reseptisivulla ylhaalla reseptin nimi ja kuva, reseptin tiedot on laitettu
kuvan alle. Tiedot on jaettu kahteen vélilehteen: ainesosat ja valmistus. Klikkaamalla vali-

lehden nimeé tiedot tulevat nakyviin.
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Kuva 17. Kayttoliittym&n reseptisivu.

Reseptisivulle on myds lisétty navigaatio ruudun alareunaan. Navigaatioon on liséatty in-
teraktiiviseksi toiminnoksi nuolikuvaketta kosketettaessa paluu edelliseen ruutuun, alaka-

tegoria sivulle. Nuolikuvaketta kosketettaessa ruutu liukuu oikealle.

Jokaiseen viiteen kayttoliittyman ruutuun on lisatty yksi tai useampi toiminnallisuus. Toi-

minnallisuudet on lisatty kayttden InVisionin kuumapiste-toimintoa.
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6 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena on ollut selvittaéd mité on palvelumuotoilu ja miten palve-
lumuotoiluprosessi etenee sekd mika rooli kayttoliittymasuunnittelulla on palvelumuotoi-
lussa. Lisaksi tavoitteena on ollut selvittd&d, millainen on InVision prototypointitydkalu ja
miten se toimii seka miten InVisionilla toteutetaan kayttoliittymasuunnitelma. Ensin kay-

daan lapi tyon tulokset, jonka jalkeen arvioidaan omaa oppimista.

6.1 Johtopaattkset

Ensimmainen tutkimuskysymys oli mitd on palvelumuotoilu ja miten palvelumuotoilupro-
sessi etenee. Tutkimuksessa tuli esille, ettd palvelumuotoilu on palveluiden suunnittelua ja
toteuttamista asiakaskeskeisesti. Palvelumuotoilun keskidssa on asiakkaan palvelukoke-

mus. Palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa erilaisten palveluiden suunnittelussa.

Palvelumuotoiluprosessi ei ole lineaarinen, vaan iteratiivinen prosessi, jossa divergenssi-
ja konvergenssiajattelumalli vuorottelevat. Palvelumuotoiluprosessin vaiheita on kirjalli-
suudessa nimetty eri tavalla, mutta itse prosessi on hyvin samanmuotoinen. Useissa lah-
teissa palvelumuotoiluprosessi on nelivaiheinen sisaltaen tutkimuksen, ideoinnin, prototy-
poinnin ja toteutuksen, vaikkakin ndiden toimintojen nimet vaihtelevat eri lahteisséa. Kirjalli-
suudessa on korostettu palvelumuotoiluprosessin iteratiivista luonnetta. Palvelumuotoilu-

prosessi pitda muotoilla aina kyseiseen projektiin sopivaksi.

Toinen tutkimuskysymys oli mika rooli kayttoliittymasuunnittelulla on palvelumuotoilussa.
Tahan liittyen tutkimuksessa tuli esille, ettd kayttoliittymasuunnittelu on osa palvelumuotoi-
lun prototypointivaihetta. Kayttoliittymasuunnittelu on yksi prototypointimenetelmista. Riip-
puen palvelun luonteesta digitaalinen kayttoliittyma voi olla yksi palvelun kontaktipisteista.
Palvelumuotoilussa puhutaan palveluprototypoinnista, koska palvelu ei koostu pelkastaan
fyysisesta prototyypista vaan palvelusta kokonaisuutena ja siitd, miten se koetaan. Palve-
luprototypoinnissa pyritddn prototypoimaan koko palvelua. Digitaalisen kayttoliittyman
prototyyppi voi palvelumuotoilussa olla osa tata palveluprototyyppia. Palvelumuotoilussa
kayttoliittymasuunnittelussa pyritdan huomioimaan konteksti ja kayttdymparistd. Prototy-
poinnilla yleisesti on tarkoitus visualisoida ideat ja palvelun konsepti. Digitaalisen kayttoliit-
tyman prototyyppi, joka on toteutettu hyddyntaen digitaalisia prototypointitydkaluja on
myds organisaation kustannusten kannalta hyva ja nopea ratkaisu testata uusia palvelu-

konsepteja.
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Palvelumuotoiluprosessi itsessaan ei nosta yhta prosessin eri vaiheista tarkeammaksi
kuin toista, vaikkakin yhdessa teoriaosassa esitellyssa prosessimallissa kolmas vaihe oli

nimetty prototypoinniksi, korostaen tassa vaiheessa prototypointia.

Palvelumuotoilusta I16ytyi hyvin [ahdemateriaalia, mutta useimmat lahteet sisélsivat teoriaa
yleisella tasolla usein keskittyen palveluiden suunnitteluun laaja-alaisemmin. Kirjallisuu-
dessa on vahemman kuvattu palvelumuotoilua digitaalisten palveluiden suunnittelussa,

digitaaliset ratkaisut on enemman mainittu osana kokonaisuutta.

Kolmas tutkimuskysymys oli, millainen on InVision-prototypointitydkalu ja miten se toimii.
InVision on digitaalinen suunnittelualusta ja silla voi luoda kolmenlaisia projekteja: idea-
taulu, rautalankamalli ja toiminnallinen prototyyppi. Vapaa piirto -toiminnolla voidaan luoda
teoriaosassa mainittuja tutkivia prototyyppeja (explorative prototypes), jotka ovat yleensa
matalan tarkkuuden (low fidelity) rautalankamalleja. Lisaksi kuumapisteita ja interaktiivisia
toimintoja hyddyntéen InVisionilla on mahdollista luoda myds arvioivia (evaluative prototy-
pe) korkeamman tarkkuuden (high-fidelity) omaavia prototyyppeja.

InVisionissa on paljon palvelumuotoiluprosessiin sopivia ominaisuuksia. InVisionin vapaa
piirto -toiminnolla voi ideoida ja hahmotella prototyypin rautalankamallia interaktiivisesti
yhdessa toisten kayttajien kanssa. InVision myds mahdollistaa projektinhallinnallisia toi-
mia, kun prototyypin eri osille voidaan merkita eri statuksia ja nain tydn etenemisen naky-
man kautta voidaan seurata prototyypin edistymista. InVision vaikuttaa hyvalta tydkalulta

kayttoliittyman suunnitteluprojektiin.

InVision-prototypointitydkalu osoittautui oletettua erilaisemmaksi, silla ei pysty tekemaan
kayttoliittyman visuaalista puolta, vaan tdhan tarvitaan esimerkiksi Adobe Photoshop -
kuvankasittelyohjelma. InVisioniin voi kuitenkin tuoda helposti kuvatiedostaja ja sen voi

myds yhdistaa Adobe Photoshopiin InVisionin tarjoaman Craft Sync -lisdosan kautta.

Neljantena tutkimuskysymyksena oli, miten toteutetaan kayttoliittymasuunnitelma InVisi-
onilla. InVisionilla on helppo luoda ideatauluja ja vapaa piirto -toimintoa kayttaen voi no-
peasti luoda kayttdliittymén rautalankamallin. InVisionilla ei pysty toteuttamaan kayttoliit-
tyman visuaalista puolta, mutta toiminnallisuuksien lisddminen on helppoa ja nopeaa.
InVisionia on helppo kayttaa, mutta ohjelmassa ei ole nimetty eri toimintoja merkitsevia
kuvakkeita. Tama toimintojen nimeamisen puuttuminen johtaa siihen, etta kaikista kuvak-
keista ei voi paatella mika kyseinen toiminto on, jolloin niiden kayttoa pitaa erikseen testa-

ta.
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Palvelumuotoiluprosessia ajatellen, kayttoliittyman prototyypin toteutuksesta jai alusta
pois tutkimuksen tekeminen seka lopun kayttdonotto. Kayttoliittyman prototyyppia ei
myoskaan testattu kayttajilla. Lisaksi opinndytetydssa luotu kayttdliittymasuunnitelma si-
salsi vain viisi ruutua, jolloin kaikkia InVisionin interaktiivisia ominaisuuksia ei pystynyt
hyddyntamaan yhta hyvin, kuin jos kayttoliittyman prototyypissa olisi ollut esimerkiksi

kymmenen ruutua.

Hyvia jatkotutkimusaiheita ovat esimerkiksi eri prototypointitytkalujen vertailu seka digi-
taalisen palvelun kehittdminen valitun palvelumuotoiluprosessimallin mukaan. Liséaksi voisi
tutkia palvelumuotoilun tydkaluja ja vertailla niitd, missa tilanteissa erilaiset tydkalut toimi-
vat parhaiten. Jatkotutkimusaiheena voisi myds tutkia InVisionin kayttéa organisaatiossa

palvelumuotoiluprojektissa seka sita, minkalaisia kayttbkokemuksia InVisionista on.

6.2 Oman oppimisen arviointi

Palvelumuotoilua on sivuttu eri kursseilla, mutta en ole kaynyt pelkdstaan palvelumuotoi-
luun keskittyvaa kurssia. Palvelumuotoilu kiinnostaa minua, silld sitd voidaan hyddyntéaa
eri aloilla. Minua kiinnosti tutkia palvelumuotoilua enemman digitaalisten palveluiden kehit-

tamisen nakokulmasta.

Aloitin opinndytetydn tekemisen palvelumuotoilun teorian tutkimisella ja [&hteiden etsimi-
sella. Opinnaytetydprojekti sujui mielestéani hyvin, vaikka haasteita oli esimerkiksi sen
kanssa, miten rajata prototypointi palvelumuotoilussa -osan siséltd ja miten dokumentoida
tydn toiminnallista osaa. Palvelumuotoiluprosessi-osaan ei mydskaan ollut mahdollista
siséllyttaa kaikkia kirjallisuudessa esiintyvia prosessimalleja tai palvelumuotoilussa kaytet-
tavia menetelmid. Tavoitteena oli pystyd antamaan kuva prosessin siséllosta ja etenemi-

sesta seka esimerkkeja kaytettavissa olevista menetelmista.

Koin InVisionin kaytdn oppimisen helppona, mutta opinnaytetyén toiminnallisen osan to-
teuttaminen oli kuitenkin aikaa vievaa, silla kayttoliittyman prototyypin luomista varten piti
myds ideoida aihe luotavalle kayttoliittymalle ja suunnitella toteutus. Visuaalinen toteutus
piti tehda ensin Adobe Photoshopilla mika oli yllattdvan aikaa vievad. Prosessin sivutuot-

teena opin kuitenkin kdyttdm&an paremmin Adobe Photoshopia.

Kokonaisuudessaan olen prosessin aikana oppinut paljon palvelumuotoilun teoriasta ja eri
menetelmista, joita hyddyntéaa prosessin eri vaiheissa. Liséksi olen oppinut kayttdmaan
InVisionin eri toimintoja hyvin ja tutustunut sen mahdollisuuksiin kayttéliittymasuunnittelun

tydkaluna.
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