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Tiivistelma

Tama opinndytetyd kdsittelee palvelumuotoilun menetelmien hyédyntémista
liidien generoinnissa yrityksen verkkosivustolla. Opinnéytetyon keskidssd on
muotoiluprosessi ja siind kaytettavat palvelumuotoilun menetelmat. Kyseessd on
kehittémistyo, joka suunnitellaan Karhu Helsinki Oy:n tarpeisiin. Opinndytetyossa
esitetddn tydn suunnittelu, toteutus, tulokset ja jatkokehittémistarpeet.

Opinndytetydn tavoitteena on tutkia erilaisia keinoja lisatd verkkosivuston
kavijoiden aktiivisuutta ja saada satunnaisista vierailijoista muodostettua
potentiaalisia asiakkaita. Opinndytetydssd analysoidaan
karhuhelsinki.fi-verkkosivuston nykytilaa ja kasvatetaan ymmarrystd sivuston
kavijoistd muun muassa kavijaddatan avulla. Tiedon keréémisen pohjalta
siirrytédn kehittémadn uusia ratkaisuja liidien generoinnin parantamiseksi.
Opinndytetydssd kaytetddn palvelumuotoilun eri menetelmid, kuten
kayttajapersoonien ja palvelupolkujen madrittelyd.

Toimeksiannon lopputuloksena syntyy kehitysehdotuksia, joita yritys voi
hyoddyntad verkkosivuston kehittémisessd ja uusien asiakkaiden hankkimisessa.
Raportin lopuksi pohditaan ehdotusten soveltamista kayténtdoon sekd
palvelumuotoilun menetelmien toimivuutta. Lisdksi kaydadan lapi myds
jatkokehittamistarpeita sekd kirjoittajan omia oppimiskokemuksia ja ammatillista
kehitysta.
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1. Johdanto

Tassd luvussa esitellddn opinndytetydn aihe, toimeksianto, yhteistydtaho
sekd keskeinen termisto. Luvussa avataan tyodn taustoja ja merkitysta.



1.1 Aiheen kuvaus

Tama opinndytetyo kdsittelee liidien generointia yrityksen verkkosivuston kautta
hyoédyntéen palvelumuotoilun menetelmid. Liidien generointi, eli prosessi, jossa
verkkosivuston kavijat pyritddn muuttamaan potentiaalisiksi asiakkaiksi, on
keskeinen osa digitaalista markkinointia. Tehokkaasti optimoidut verkkosivut
voivat merkittdvasti parantaa yrityksen asiakashankintaa.

Palvelumuotoilu tarjoaa asiakaslahtoisid keinoja verkkosivuston kehittémiseen
siten, ettd ne vastaavat paremmin kayttdjien tarpeisiin ja tukevat liidien
konversiota, eli tdss& tapauksessa satunnaisen kayttéjan muuttumista
potentiaaliseksi asiakkaaksi.

Konversio tarkoittaa halutun ja ennalta madritellyn toiminnon suorittamista
verkkosivustolla, esimerkiksi uutiskirjeen tilausta tai yhteydenottolomakkeen
tayttémistd. Digitaalisessa markkinoinnissa konversio on verkkosivuston
yllépitdjan tarkein saavutettava tavoite. (Purnomo, 55-56)

Opinndytetydn tavoitteena on selvittdd, miten palvelumuotoilun menetelmida
voidaan hyddyntad verkkosivuston suunnittelussa ja kehittimisessa liidien
generoinnin tehostamiseksi. Tyo toteutetaan yhteistydssé Karhu Helsinki Oy:n
kanssa. Siind kehitetddn Karhu Helsingin olemassa olevia tyodkaluja liidien
hankintaan sekd esitetéén uusia konkreettisia ehdotuksia niiden rinnalle.

Opinndytetydn lopussa esitellddn kehitysehdotukset ja prosessin tuloksena
syntyneet johtopadtokset.

Ajattelen, etté tdman tydn kautta saan arvokasta kokemusta palvelumuotoilun
soveltamisesta mielenkiintoiseen kaytannon projektiin. Padsen perehtymadn
minulle uusiin aiheisiin, kuten digitaaliseen markkinointiin ja liidien generointiin
verkkosivustolla.



1.2 Yhteistydtaho ja toimeksianto

Opinndytetydn toimeksiantajana toimii Karhu Helsinki Oy. Aloitin marraskuussa Uskon, ettd opinndytetydni on hyodyllinen sekd minulle ettd tydnantajallent.
2024 Karhu Helsingin design-tiimissd AD-harjoittelijana. Halusin toteuttaa Karhu Helsingille se tarjoaa arvokasta tietoa sen verkkosivustosta, kayttdjista ja
opinnéytetydn harjoittelupaikalleni ja hyédyntad harjoittelun aikana oppimiani vusia mahdollisuuksia liidien hankkimiseen. Toivon myds, ettd tydstani on

taitoja sekd syventad ja kehittdd osaamistani. Tydsuhteeni jatkuu myos kayténndn hydtyd ja ettd se auttaa Karhu Helsinkié saamaan tulevaisuudessa
harjoittelun jalkeen, joten sen takia on erityisen merkityksellistd toteuttaa uusia asiakkaita.

opinndytetyod juuri Karhu Helsingille.

Keskustelin esihenkiloni sek& Karhu Helsingin toimitusjohtajan kanssa yrityksen
mahdollisuuksista ja tarpeista, ja esille nousi muutamia ehdotuksia opinndytetyon
aiheeksi. Karhu Helsinki kehitt&d jatkuvasti omaa verkkosivustoaan. Kavi ilmi, ettd
voisin opinndytetydssani jatkaa tatd kehitystyotd ja tuoda siihen omia
ajatuksiani. Yrityksessd tadmda ndhtiin arvokkaana mahdollisuutena, ja minua
kannustettiin tyon tekemiseen koko prosessin Iépi.

Karhuhelsinki.fi-sivustolla on paljon kavijoéitd muun muassa blogipostausten ja
hakukoneoptimoinnin ansiosta, mutta on havaittu, ettd vain harvoista muodostuu
Karhu Helsingin asiakkaita. Opinndytetyodn tekemisestd kdymiemme
keskustelujen mydta aiheeksi valikoitui liidien generointi karhuhelsinki.fi-sivustolla.
Halusin hydédyntad prosessissa palvelumuotoilun menetelmid, joihin olen
perehtynyt opintojeni aikana ja samalla mahdollisesti tuoda uusia ndkdkulmia ja
ajatuksia yrityksen toiminnan kehittmiseen.



1.3 Karhu Helsinki Oy

Karhu Helsinki Oy on vuonna 1996 perustettu osakeyhtid, jonka kotipaikka on
Helsinki ja padasiallinen toimiala Internet-palvelut. Yhtidn toimitusjohtaja on
Teemu Suominen. (Finder n.d.)

Karhu Helsingissd tydskentelee noin neljgkymmentd verkkosivujen ja digitaalisen
viestinndn asiantuntijaa. Karhu Helsinki on yksi Suomen kokeneimmista
digitoimistoista. Se on rakentanut suomalaisten yritysten digitaalista
liketoimintaa yli 25 vuotta ja konseptoinut sekd rakentanut vahintéan 350
verkkopalvelua. Karhu Helsinki tuottaa mm. digitaalista palvelumuotoilua,
rakentaa verkkosivustoja ja digitaalista markkinointia.

Tyypillisessad projektissa yrityksen vastuulla on konseptisuunnittelu, visuaalinen
iime, kayttajakokemus sekd tekniikka. Kokonaisuutta tdydennet&dn
hakukoneoptimoinnilla, konversio-optimoinnilla, erilaisilla kampanjoilla,
sahkaoiselléd suoramarkkinoinnilla sekd sosiaalisen median toteutuksilla. Karhu
Helsingin tarkeimmat tydvalineet ovat WordPress ja Drupal-julkaisujdrjestelmat.

Karhu Helsinki tekee t6itd pdrssiyhtididen, alansa johtavien keskisuurten yritysten,

maan tunnetuimpien jarjestdjen ja kiintoisimpien julkisen sektorin asiakkaiden
kanssa.

Karhu Helsingin strategian arvolupaus on: “Viisaampia verkkopalveluita tiedon
voimalla”. Yritys uskoo mahdollisimman helppokdyttdisiin digitaalisiin palveluihin,
jotka luovat kasvua sekd asiakkaille ettd koko Suomelle. (Karhu Helsinki n.d.)

karhu
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Kuva 1. Karhu Helsinki Oy:n logo. (Karhu Helsinki n.d.)



1.4 Keskeinen termisto

Liidi

Liidi, eli myyntijohtolanka, on suomennos englanninkielisestd termistd sales lead.
Liidilla tarkoitetaan tietoa henkildstd tai yrityksestd, joka saattaa olla kiinnostunut
organisaation tarjoamista palveluista tai tuotteista. Usein liidi syntyy asiakkaan
omasta aktiivisuudesta tai jonkinlaisen kehotuksen, kuten mainoksen tai suoran
yhteydenoton, seurauksena. (Halligan & Dharmesh, 162)

Liidi tarkoittaa yksityishenkil6d tai yritystd, joka on yrityksen kohderyhman
mukainen ja on osoittanut kiinnostuksensa yrityksen tuotteita tai palveluita
kohtaan. Liidi antaa yhteystietonsa, miké mahdollistaa jatkotoimenpiteet
muyyntiprosessin edistdmiseksi. Vaikka liidi ei valttamatta ole vield valmis
tekemdadn ostop&dtdstd, hanen ilmaisemansa kiinnostus toimii tarkednd
alkusysayksend kohti mahdollista kauppaa. Yleensa liidin muodostumiseen liittyy
tunnistettavaa tietoa henkildstd tai yrityksestd, jolloin liidi voidaan yksildida ja
ottaa mydhemmin yhteyttd. (Jarvinen n.d.)

Liidien generointi

Liidien generointi on prosessi, jonka tarkoituksena on houkutella potentiaalisia
asiakkaita ja herattad heiddn kiinnostuksensa yrityksen tarjoamia tuotteita tai
palveluita kohtaan. Se on yleensd sekd myynti- ettd markkinointitimien yhteinen
vastuu, ja sen tavoitteena on 16ytdd ja tavoittaa parhaat mahdolliset asiakkaat
mahdollisimman vaikuttavasti ja tuloksellisesti. (Numminen 2024)

Liidien generointi on keskeinen tekijd yrityksen myynnin kasvattamisessa, mutta
md&ardn sijaan térkedmpdd on keskittyd laadukkaiden, yritykselle arvokkaiden
liidien hankintaan. Né&iden liidien tuottaminen tulisi kytked osaksi yrityksen
kokonaisvaltaista markkinointistrategiaa. Jotta liideistd syntyy kauppaa,
vaaditaan myds toimivat myyntikaytannoét. Kun liidien generointi ja
muyyntiprosessit toimivat saumattomasti yhdessd, ne tukevat yrityksen kasvua
sekd lyhyella ettd pitkalla aikavalilla. (Jarvinen n.d.)

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilussa hydédynnetddn muotoiluajattelulle tyypillisiéd menetelmid ja
tydkaluja, jotka auttavat muotoiluprosessia eteenpdin. Menetelmat ja tyodkalut
auttavat ymmartdmadn asiakkaiden tarpeita, tunnistamaan reunaehtoja,
luomaan uusia ratkaisuja sekd testaamaan niitd kaytadnnossa. (Helsingin
Kaupunki n.d.)

Konversio-optimointi

Konversio-optimoinnissa pyritddn saamaan kavija suorittamaan halutun
toiminnon. Sitd voi olla esimerkiksi laskeutumissivun suunnitelu niin, ettd se ohjaa
kayttajad vaikkapa ostamaan tuotteen tai jattdmadn yhteystietonsa. Kayttdjan
toiminnasta pyritddn tekemadn kaikin tavoin miellyttéva ja sujuva esimerkiksi
informatiivisten siséltdjen ja visuaalisesti kiinnostavien elementtien avulla.
(Salmela 2021)



2. Tiedonkeruu ja verkkosivuston analyysi

Tassd luvussa syvennytddn opinndytetydn aiheeseen, kerdtédn tietoa ja analysoidaan
karhuhelsinki.fi-sivuston nykytilaa.



2.1 Liidien generointi

Liidien generointi on keskeisen tarke&d yritysten kannattavuuden
ndkdkulmasta. Sen tarkoituksena on tunnistaa mahdolliset asiakkaat ja
tuoda yritykselle uusia asiakkaita. Se on yrityksille yksi suurimmista
haasteista. (Sirén 2021)

Ennen liidien generointia yritys madrittelee kriteerit henkil6istd, jotka
voisivat olla kiinnostuneita kayttdmadan sen palveluita. Heitd kutsutaan
prospekteiksi, eli potentiaalisiksi asiakkaiksi, jotka eivat vield ole
osoittaneet kiinnostusta yritystd kohtaan. (Inhouse Group n.d.)

Sisaltd on keskeinen tekijd liidien generoinnissa. On térkedd tuottaa ja
testata erilaisia sisaltdmuotoja, jotta voidaan selvittdd, millainen sisaltd
puhuttelee parhaiten yrityksen kohderyhmaa. Sisallon lisdksi liidien
generointia voidaan tehostaa muilla keinoilla, kuten sijoittelemalla
toimintakehotuksia, eli CTA-painikkeita, eri puolille verkkosivustoa ja
kokeilemalla eripituisia lomakkeita. Lyhyemmat lomakkeet voivat
madaltaa kynnysta jattad yhteystietoja. Verkkosivuston kaytettédvyyden
optimointi ja jatkuva analytiikan seuranta ovat myos keskeisid keinoja,
joiden avulla voidaan ymmartad kayttdjien toimintaa ja kehittéd liidien
generointia systemaattisesti. (Vainio 2024)

Liidien generoinnin tavoitteena on aktivoida esimerkiksi verkkosivuston kavijoitd
ja herattéd heiddan kiinnostuksensa yrityksen tuotteita ja palveluita kohtaan.
Tavoitteena on houkutella laadukkaita ja sitoutuneita liidejd, jotka voivat edetd
kohti ostop&atdstd. Verrattuna esimerkiksi bréandimarkkinointiin, liidien generointi

. Kavija .

Tietoisuus

Prospekti

Kiinnostus

Liidi

Asiakas

Kuva 2. Suppilokaavio liidien generoinnin prosessista
verkkosivustolla. (Mukaillen Folcan 2022)

on enemmadn systemaattista ja tilastollista tyodtd, jossa luovien ratkaisujen
rinnalla korostuvat mittaaminen ja analysointi.

Onnistunut liidien generointi edellyttéd jatkuvaa strategian ja taktiikoiden
testaamista sekd kehittamistd. Yrityksen tulisi asettaa selkedt tavoitteet, kehittad
prosesseja ja tunnistaa tehokkaimmat keinot tuottaa laadukkaita liideja.
Keskeistd on kokeilla erilaisia toimenpiteitd, analysoida niiden tuottavuutta ja
keskittyd parhaiten toimiviin ratkaisuihin. Onnistuminen vaatii pitkdjénteisyytta,
silla toimivien kaytantojen 16ytdminen edellyttéd usein useita kokeiluja ja
oppimista myods epdonnistumisista. (Scott 2013)
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2.2 Palvelumuotoilu palveluiden kehittdmisessé

Palvelumuotoilu on aineettomien palveluiden kehittdmistd siten, etta
lopputuloksena syntyy kayttdjalle mahdollisimman tarkoituksenmukainen, sujuva
ja tarpeita vastaava palvelukokemus. Palvelumuotoilun tavoitteena siis on
kaytettdvyyden parantaminen. (Jaakkola 2019)

Palvelumuotoilu on yhdessd jaettu toimintatapa ja ajattelumalli. Se luo eri
osaamisalueiden vdlille yhteisen kielen, joka mahdollistaa palveluiden
yhteiskehittdmisen. Palvelumuotoilu on sekd prosessi ettd kokoelma tydkaluja,
joiden avulla palveluiden kehittdmist& voidaan jésentdd ja ohjata. Se tarjoaa
palvelun kehittdjdlle keinon syvent&d omaa osaamistaan ja luoda tyémenetelmid
ja -vdlineitd, jotka soveltuvat parhaiten omaan toimintaympdaristéon. (Tuulaniemi,
58)

Palvelumuotoilun keskidssé on ongelmanratkaisu, jossa hyédynnetddn muotoilun
innovatiivisia menetelmid. Se on kayttdjalahtdinen kehittémistapa, joka kattaa
ajattelumallin, prosessin ja monipuolisen tydkalupakin. Palvelumuotoilu yhdistaa
asiakasymmarryksen ja liketoiminnalliset tavoitteet, ja sen keskeisend
tavoitteena on tuottaa uusia, innovatiivisia ratkaisuja. Menetelmdn ytimessd on
kayttgjien osallistaminen suunnitteluprosessiin, jotta heiddn tarpeensa ja
odotuksensa voidaan sovittaa yhteen palveluntuottajan liiketoiminnallisten
tavoitteiden kanssa. Palvelumuotoilu tarjoaa ketterdn Idhestymistavan, jonka
avulla voidaan vastata nopeasti muuttuviin tilanteisiin, asiakkaiden tarpeisiin ja
erilaisiin kehityshaasteisiin. (Kainulainen & Rimpild 2019)

Palvelumuotoilu on siis prosessi, jossa keskeisid osa-alueita ovat menetelmd- ja
prosessiosaaminen, prototypointi sekd visualisointi. Palvelumuotoilun taustat
juontavat juurensa perinteisesté muotoilusta, jossa prosessilahtdinen tydskentely
on ollut vahvasti l&snd jo pitkddn. Prototypointi ja aineettomien palveluiden
visualisointi kuuluvat muotoilijoiden ydinosaamiseen. N&in ollen palvelumuotoilua
ei voida pitdd taysin uutena innovaationa, vaan se perustuu olemassa olevien
menetelmien uudenlaiseen yhdistédmiseen. (Tuulaniemi, 63-64)
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2.3 Karhuhelsinki.fi-sivuston nykytila

Karhu Helsinki Oy:n verkkosivusto tarjoaa kattavasti tietoa yrityksen palveluista,
toimintatavoista ja asiantuntijuudesta. Verkkosivusto on kohdennettu
potentiaalisille sek& nykyisille asiakkaille. Sen padtarkoitus on viestittad Karhu
Helsingin osaamisesta ja herattéd kavijoissa kiinnostusta sekd luottamusta.
Laadukkaat referenssit ja visuaalinen iime tukevat uskottavuutta. Sivusto ohjaa
kavijad yhteydenottoon toimintakehotteiden avulla.

Yrityksen tarjoamat palvelut on jaoteltu neljadn p&ddkategoriaan, jotka 16ytyvat
sivuston yléosan valikosta. Ne ovat Verkkosivut, Konsepti & design, Tutkimukset
ja Kasvu & data. Lisdksi valikosta 16ytyy Toitdmme-osio, jossa on esimerkkejd
toteutetuista projekteista. Blogi-osiossa on ajankohtaisia artikkeleita ja
nakemuyksié Karhu Helsingin tyéntekijoiden kirjoittamina. Viimeisend valikosta
I6ytyy Tutustu meihin -osio, joka tarjoaa tietoa yrityksen arvoista,

toimintaperiaatteista ja tiimist&. Osion alasivuja ovat esimerkiksi Mihin uskomme,

Mit& kohti etenemme, Mit& arvostamme sekd Vastuullisuus. Myoés yhteystiedot
[6ytyvat tdman osion alta. Sivustolla on selked rakenne ja sen sisaltd on
laadukasta.

Etusivu

Etusivun yldosassa, eli herossa tuodaan ensimmaiseksi ilmi Karhu Helsingin uusi
strategia “Viisaampia verkkopalveluita tiedon voimalla®. Tallé halutaan korostaa
yrityksen dataan ja tutkittuun tietoon perustuvaa |Ghestymistapaa
verkkopalveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa.

w) karhu Voo KorsepuGdion Tukmokset KoswSdote  Totorme Sy Tuuss e Q

Viisaampia
verkkopalveluita
tiedon voimalla

ja tutkittuun tietoon perustuen.
Tiedon voimalla muotollemme kavjanolkuja ja
twovat tulosta. teista
sits

osoltiaa datalla®

“Net Promoter Score (NPS) 72

-
g
z
{

Kuva 3. Nayttokuva karhuhelsinki.fi-etusivusta.

Heron alapuolelle on nostettu uusimpia blogikirjoituksia sekd asiakastarinoita
visuaalisesti ndyttévind nostoina. Ne tarjoavat valittomasti kavijalle
mielenkiintoista sisaltdd, sekd vahvistavat uskottavuutta.

Sivulta 16ytyy myds Miksi meistd tykatédn -nosto, joka on kahdeksan kohdan
lista yrityksen vahvuuksista, kuten dataan perustuvat verkkopalvelut, asiakkaan
toiminnan ymmartdminen, tavoitteellinen tydskentely, vaikuttava visuaalisuus ja
kayttokokemus. Sivun alaosassa on yritysten ja organisaatioiden logoja, joiden
kanssa Karhu Helsinki on tehnyt yhteistyota.
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2.4 Analytiikka

Karhu Helsingin verkkosivuilla kdytetddn Google Analytics 4 -tydkalua
seuraamaan sen liikennettd. Google Analytics (GA) on web-analytiikkatyokalu,
jonka avulla seurataan ja analysoidaan verkkosivustojen ja sovellusten
kavijalikennettd sekd kayttdjien toimintaa. (Kallio 2024)

Opinnaytetydssani kaytén Google Analyticsia lisédmadan ymmdarrystani
karhuhelsinki.fi-sivuston kayttdjistd ja heiddn toiminnastaan. Pyrin [6ytdmadan

mahdollisia haasteita ja niiden kautta kehityskohtia, joihin voisin 16ytad ratkaisuja.

Kaytan sitd seuraamaan kayttdjapolkuja, tapahtumia ja konversioita.

Verkkosivuston toimivuuden ja konversioiden parantamiseksi on tarkedd
tarkastella erilaisia analytiikkamittareita. Liikenteen p&&kanavat -raportti kertoo
mist& kanavista kavijat saapuvat verkkosivustolle. Tietojen avulla voidaan
ymmartdd, mitkd markkinointikanavat tai liikenteen ldhteet tuottavat eniten
likennettd ja mitkd ovat tehokkaimpia esimerkiksi konversioiden tai sitoutumisen
kannalta.

Merkittdvimmat tapahtumat -raportti kertoo, mitéd konkreettisia toimintoja
kavijat tekevat verkkosivustolla. Ne auttavat seuraamaan, mitk& toiminnot ovat
kayttdjille merkityksellisia ja miten hyvin sivusto tukee yrityksen tavoitteita, kuten
liidien generointia.

Suosituimmat sivut ja ndkymat -raportti taas nayttéd, mitkd yksittdiset sivut tai

nakymat verkkosivustolla ovat eniten katsottuja ja miten kayttajat niilld toimivat.

Tarkastelin karhuhelsinki.fi-sivuston analytiikkaa maaliskuun 2025 ajalta.
Liikenteen p&dkanavat (User acquisition)

Orgaaninen haku (Organic Search) on ylivoimaisesti suurin liikenteen Idhde, mika
tarkoittaa, ettd sivusto saa eniten kavijoitd hakukoneista. Tama viittaa siihen, ettd
hakukoneoptimointi toimii hyvin ja Karhu Helsingin verkkosivut sijoittuvat
korkealle hakutuloksissa.

Suora liikenne (Direct) on toiseksi suurin Idhde, mikd tarkoittaa, ettd kayttajat
tulevat sivustolle kirjoittamalla osoitteen suoraan tai tallentamalla sen
kirjanmerkkeihin. Tdma voi viitata branditunnettuuteen ja toistuviin kavijéihin.

Viittausliikenne (Referral) ja muut kanavat (esim. email, social) ovat pienempid,
mikd kertoo, ettd liikenne muilta verkkosivuilta tai sosiaalisen median kanavista
on véhdisempdd.

Loysin kehittdmismahdollisuuksia ndiden tietojen pohjalta. Suoran lilkkenteen ja
orgaanisen haun kautta sivustolle saapuu paljon likennettd, mutta Karhu Helsinki
voisi lisatd panostusta sen muihin kanaviin. Esimerkiksi some-markkinointi ja
s@hkopostikampanjat voisivat tuoda lisad kavijoita. Tastd sain ajatuksen Karhu
Helsingin uutiskirjeen kehitt@misestd, jonka toteutan téssd opinndytetyodssa.
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Merkittdvimmadt tapahtumat (Events)

Sivun katselut (page_view) ja kdyttdjien sitoutuminen (user_engagement)
ovat yleisimmdt tapahtumat. Sivun katselut kertovat, ettd kayttajat selaavat eri
sivuja melko aktiivisesti. Kayttdjien sitoutuminen tarkoittaa kayttdjien tekemid
vuorovaikutteisia toimintoja. Téma viittaa siihen, ettd verkkosivuston sisallot
herattavat mielenkiintoa, mikali kayttdja ei poistu sivustolta heti.

Vieritystapahtumat kertovat, kuinka pitkdlle kayttdja on vierittanyt, eli
skrollannut alaspdin sivulla. Iso osa kdavijoistd vieritti véhintdan 25 % sivusta,
mutta vain harva pddsi 90 % sivun loppuun. Tdma viittaa siihen, etteivat kayttajat
lue koko sisaltdd vaan poistuvat kesken kaiken.

Ensikéynnit (first_visit) ja istuntojen aloitukset (session_start) kertovat, ettd suuri
osa kokonaiskayttdjistd teki ensimmaisen vierailunsa sivustolle. Tdma& vahvistaa
aiempaa huomiots siitd, ettd sivusto houkuttelee paljon uusia kayttdjia, mutta
heille ei valttamattd ole tarpeeksi koukuttavaa sisaltdd, jotta he palaisivat
uudelleen.

Ota yhteyttd -tapahtuma (ota_yhteytta) on harvinainen, eli kavijat eivat juuri
kayta yhteydenottolomakkeita. Voisi olla hyddyllista testata selkeémpid
CTA-painikkeita, yhteydenottolomakkeen parantamista tai korostaa palveluiden
arvoa paremmin.

Opinnaytetydni kannalta erityisesti Ota yhtettd -tapahtuma on merkittéva.
Tapahtuman harvinaisuus kertoo siitd, ettd lidilomake saattaa olla esimerkiksi
vaikeasti l[bydettdvissd, liian monimutkainen tai pitkd. Tein siis johtopddtdksen
siitd, ettd liidilomaketta kannattaa kehittdd ja testata erityylisiad lomakkeita
sivustolle.

Suosituimmat sivut ja ndkymdat (Pages and Screens)

Etusivu on sivuston suosituin kohde, mutta kayttajat eivat viivy siella pitkaan.
Keskimd&dardinen viipymisaika on vain 27 sekuntia, mikd voi viitata siihen, ettd
kayttajat eivat 1bydd nopeasti etsimadnsa tietoa tai ettd CTA-elementit eivat ole
tarpeeksi houkuttelevia.

Yhteystietosivu on merkittévé konversiopiste. Talld sivulla kayttajat viipyvat
pidempd&dn kuin monilla muilla sivuilla, ja se on ainoa sivuy, jolla on rekisterdity
merkittdvé madra avaintapahtumia. Tama viittaa siihen, ettd kayttajat ovat
todenndkdisesti hakeneet yhteystietoja, mutta eivat kuitenkaan valttamatta
ottaneet yhteyttd suoraan.

Palvelusivut eivat pidd kayttdjia sitoutuneina. Palvelusivujen keskimdadrdinen
viipymisaika vaihtelee 16-38 sekunnin valilla, mikd on melko lyhyt aika. Témé voi
tarkoittaa, ettd sivujen sisaltd ei ole tarpeeksi informatiivista tai vakuuttavaa, tai
ettd kayttajat eivat 16yda tarpeeksi selkeitd toimintakehotteita.

Blogien kiinnostavuus vaihtelee. Joistakin aiheista kirjoitetut blogikirjoitukset
saavat enemmdn sitoutumista kuin toiset. Tdma voi viitata siihen, ettd tietyt
aiheet siis kiinnostavat kohderyhmdad enemman kuin toiset.

Analytiikka suosituimmista sivuista antaa arvokasta tietoa siitd, minkd sivujen
kehittdmiseen ja sisaltdihin kannattaa erityisesti kiinnittdd huomiota. Etusivu sekd
palvelusivut ovat merkittévampid laskeutumissivuja, eli sivuja joille kdvija saapuu
ensimmdisend tullessaan sivustolle. Kaytin nditd tietoja hyddyksi tdssa
opinndytetydssa.
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2.5 Kuumakarttatestaus

Kayttéjan huomion jakautumista verkkosivuilla havainnollistetaan usein
kuumakarttojen avulla. Merkittava hiiren liikehdintd tietylld alueella voi viitata
siihen, ettd kayttdjan huomio keskittyy juuri siihen kohtaan. Tdmé&n perusteella
verkkosivujen alueita merkitdan Idmpimin ja viilein varein sen mukaan, kuinka
paljon hiiren klikkauksia ja liikkeitd niiss& esiintyy. (Kirsh 2020)

Kuumakartta, eli englanniksi heatmap, auttaa siis selvittdmadn, miten kavijat
ovat vuorovaikutuksessa sivuston kanssa, mit& he klikkaavat tai eivat klikkaa.
Tulokset esitetddn visuaalisessa muodossa, mitd enemman jotakin kohtaa on
klikattu, sité punaisempana se ndkyy. Kuumakarttatestausta
karhuhelsinki.fi-sivustolle on tehty lokakuussa 2024 ennen sivuston etusivun
vudistamista. Testauksessa on kaytetty Hotjar-tydkalua, joka on suosittu
kuumakarttatyokalu.

Tuloksista havaittiin selkeitd keskittymid sivuston yl&osassa, erityisesti
navigaation ja hero-alueen, eli sivun yldosan otsikon ja kuvan ympdarillé. Tdma
osoittaa, ettd kayttdjat viettdvat eniten aikaa juuri niissd kohdissa, joissa he
saavat ensivaikutelman yrityksestd ja sen tarjoamista palveluista.

Sivuston keskivaiheen sisdltd, kuten asiakasreferenssit, bloginostot ja palveluiden

esittely, saivat kohtalaista huomiota, mutta eivat yhtd paljon kuin yldosan sisalté.

Alalaidan yhteystiedot ja toimintakehotteet, kuten "Pyyda tarjous” ja "Lahetd
viesti” saivat véhemman liikettd, mika voi viitata siihen, ettei kayttajapolku ohjaa
rittdvan tehokkaasti konversiopisteisiin asti.

.’ ° uw» usls“nun

nlaelevvne \ . ﬁsemmme

rewrs LB A,

Kuvat 4 ja 5. Kuumakartta karhuhelsinkifi-sivuston etusivusta
1280px-leveydessa sekd 375px-leveydessd. (Karhu Helsinki n.d.)
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Tulosten perusteella voidaan padtelld, ettd sivuston alkuosa toimii hyvin
kayttdjien huomion herdttémisessd, mutta konversioon tahtadvia elementtejd
voisi tuoda ndkyvammin ja johdonmukaisemmin esiin myos aiemmassa
vaiheessa sivua.

Kuumakartan tulokset tukevat ajatusta siitd, ettd kayttdjakokemusta voidaan
kehittad liidien generointia tukevaksi muun muassa selkedmmallé ohjauksella,
visuaalisilla korostuksilla ja sijoittelemalla keskeiset toiminnot tehokkaasti
kayttdjan katseen reitille.

Vierityskartta

Samaan aikaan tehtiin myds vierityskartta, eli scroll map -testaus. Vierityskartat
kuvaavat, kuinka pitkalle kavijat selaavat sivua alaspdin ja mitkd kohdat
onnistuvat sdilyttdmadn heiddn mielenkiintonsa. Ne paljastavat, missé vaiheessa
kayttajien huomio alkaa hiipua ja missd sisalldt vield sitouttavat tehokkaasti.

Vierityskartasta voidaan padtelld, ettd sivun yldosa kerdd ldhes kaiken huomion.
Noin 75-100 % kavijoisté ndkee sivun yldosan. Tdma korostaa hero-alueen
merkitystd. Kaikki tdrkein viesti ja toimintakehote kannattaa siis tuoda heti esiin.

Kayttadjan huomio hiipuu nopeasti sivua alaspdin mentdessd. Noin 50 % kavijoista
vierittdd vain asiakastarinat-lohkon alkuun asti ja vain 25-38 % vierailijoista
p&dasee Miksi meistd tyk&tddn -nostoon tai blogiartikkeleihin asti. Tama kertoo,
ettd alemmas sijoitetut sisdllot jadvat helposti huomaamatta.

Toimintakehotteet kannattaa siis sijoittaa ylemmds. Jos lomakkeet,
uutiskirjetilaus tai liidien generointiin littyvat elementit ovat alhaalla, ne voivat
jaada tavoittamatta ison osan kdvijoistd.

Kuvat 6 ja 7. Scroll map karhuhelsinki.fi-sivuston etusivusta
1280px-leveydessd sekd 375px-leveydessa. (Karhu Helsinki n.d.)
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3. Palvelumuotoilun menetelmat

Tassd luvussa esitellddn opinndytetydssa kaytettavat palvelumuotoilun menetelmat
sekd kaytetddn niitd lis@dmaan ymmarrystd ja 16ytadmadn kehitysmahdollisuuksia
verkkosivustolta.
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3.1 Kayttgjapersoonat

Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille mahdollisuuden tunnistaa uvusia
liketoimintamahdollisuuksia ja kehittdd asiakaslahtdisié palveluita. Se ei
ainoastaan ohjaa ajattelua innovatiiviseen suuntaan, vaan tarjoaa myds
konkreettiset menetelmdat ja tydkalut kehittdmistydhon. Ajattelun siirtéminen
totutun ulkopuolelle voi avata uusia ndkdkulmia tuotteiden ja palveluiden
parantamiseen, usein merkittdvimmat ideat syntyvat, kun uskalletaan
kyseenalaistaa aiemmat oletukset.

Kehittamisen lgdhtdkohtana on kuitenkin aina asiakas: on pyséhdyttava
kuuntelemaan, mitd asiakas todella tarvitsee, ja tarkasteltava koko
palvelukokemusta hdnen ndkdkulmastaan. Asiakasymmdrrys tarkoittaa
syvdllistd kasitysta siitd, millaisessa arjessa asiakkaat toimivat ja millaisia
haasteita he kohtaavat. Tdma& ymmarrys muodostaa perustan menestyvdlle
liketoiminnalle. Organisaatiot, jotka todella tuntevat asiakkaansa, pystyvat
tuottamaan arvoa, joka erottuu kilpailijoista. (Kainulainen & Rimpil&d 2019)

Kaiken palveluliiketoiminnan ytimessd on ihminen, eli palvelun kayttdja ja
asiakas. llman asiakasta palvelua ei ole, sillé palvelu syntyy vasta silloin, kun joku
kokee ja kayttaa sitd. Asiakas on oman kokemuksensa ja tarpeidensa paras
asiantuntija. Palvelutilanteessa merkittavéssd roolissa ovat myds
asiakasrajapinnassa toimivat tydntekijdat, jotka yhdessa asiokkaan kanssa
muovaavat palvelukokemuksen. Palveluntuottajan ja asiakkaan vélinen
vuorovaikutus on ratkaisevaa sille, miten palvelu lopulta koetaan. Siksi on tarkedd
ymmarté&d molempien osapuolten, niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan

tarpeita, odotuksia, motivaatiota ja arvoja, sekd erikseen ettd yhdessd. Palvelun
kehittémisen kannalta on olennaista perehtyd syvallisesti ndihin ihmisiin, jotka
ovat vuorovaikutuksessa palvelun aikana.

Asiakasymmarrys tarkoittaa sitd, ettd yritys kykenee hahmottamaan
asiakkaidensa arjen, toimintaympdriston ja sen, millaiset asiat vaikuttavat heiddn
paatoksiinsd. Yrityksen on tunnistettava asiakkaidensa todelliset motiivit seka
ymmarrettévad, mihin arvoihin heidén valintansa perustuvat ja millaisia tarpeita ja
odotuksia heilléd on. Asiakasymmadarrys liittyy ldheisesti asiakkaan
arvonmuodostuksen ymmadartémiseen eli siihen, mistd tekijoistdé asiakas kokee
saavansa arvoa palvelussa. Yrityksen arvolupaus voidaan lunastaa vain, jos se
perustuu aitoon ymmdrrykseen asiakkaista ja heidén nékdkulmastaan.

Arvon kokemiseen vaikuttavat monet tekijat, kuten tarpeet, tottumukset, tavat,
odotukset, arvot, muiden mielipiteet, palvelun ominaisuudet ja hinta sekda
vaihtoehtoisten palveluiden vertailu. Naiden tekijdiden tunnistaminen on keskeistd
palvelun suunnittelussa ja kehittdmisessa. (Tuulaniemi 2011)

Madrittelin karhuhelsinki.fi-sivuston kayttdjista kaksi eri kayttéjapersoonakorttia

kayttaen hyddyksi analytiikan, tiedonkeruun ja keskustelujen pohjalta saamiani
tietoja.
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Satunnainen kavija

Satunnainen kavija on henkild, joka ei vield ole valmis asiakas, mutta saattaa
tarvita digitoimiston palveluita tulevaisuudessa. Han ei tunne Karhu Helsinkid
entuudestaan, vaan etsii verkkosivuilta yleistd tietoa verkkopalveluista,
digimarkkinoinnista tai muista digitaalisista ratkaisuista.

Satunnaisen kdvijan tarpeet ja odotukset kohdistuvat ennen kaikkea nopeaan ja
vaivattomaan tiedon l6ytdmiseen. Hantd kiinnostavat erityisesti esimerkit ja
referenssit, mutta hén ei ole vield valmis etenemdaddn ostopadtdkseen. Lisdéksi hdn
voi epdilld, soveltuvatko tarjottavat palvelut juuri hdnen omaan tilanteeseensa.
Téman kohderyhman tavoittamisessa korostuu selkedn, helposti silmailtavan ja
luottamusta herattévan sisalldén merkitys.

Uusi asiakas

Uusi asiakas on henkil®, joka tunnistaa oman tarpeensa ja etsii aktiivisesti
ratkaisua esimerkiksi verkkosivuston, digimarkkinoinnin tai muun digitaalisen
palvelun kehittdmiseen. Han on jo tutustunut Karhu Helsingin sisaltéihin, kuten
blogikirjoituksiin, asiakastarinoihin tai uvutiskirjeisiin, ja on mahdollisesti ollut
yhteydessa tai harkitsee yhteydenottoa esimerkiksi yhteydenottolomakkeen,
ladattavan materiaalin tai tarjouspyynndn kautta.

Uusi asiakas tarvitsee vield vahvistusta padtdkselleen ja saattaa vertailla eri
vaihtoehtoja ennen lopullista valintaa. Hanen odotuksensa kohdistuvat
radtalodityihin ratkaisuihin, jotka vastaavat juuri hdnen lilketoimintansa erityisiin
haasteisiin. Lisdksi héin hakee pitk&aikaista ja luotettavaa kumppania, ei

Satunnainen kavija

Tietotasotaso
Alustava, etsii perustietoa

Tavoite
Saada nopeasti yleiskuva
aiheesta

Kaytos sivustolla
Silmdailee ja selaa nopeasti

Haasteet
Epavarmuus palvelun
sopivuudesta

Arvostaa
Esimerkit, referenssit,
visuaaliset sisallot

Sitoutuminen
Matala, kiinnostus
heratettéva nopeasti

Tunne
Utelias ja varovainen

Utelias tiedonetsija

Kuva 8. Satunnainen kavija -kayttajapersoonakortti.

Uusi asiakas

Tietotaso
Hyva, ymmartaa
tarpeensa

Tavoite
Loéytaa luotettava ja
sopiva kumppani

Kaytos sivustolla
Tutkii huolella, vertailee,
lukee asiakastapauksia

Haasteet
Tarve vahvistaa valinta ja
rakentaa luottamus

Arvostaa
Yksityiskohtaiset
palvelukuvaukset,
asiakastarinat, ladattavat
materiaalit

Sitoutuminen
Korkea, valmis ottamaan
yhteytta

Tunne
Toiveikas ja varmistusta
kaipaava

Ratkaisua etsiva paattaja

pelkdstadan yksittdistd palveluntarjoajaa. Uuden asiakkaan padtdksenteossa

keskeisté on myods selked ymmarrys palvelun tuottamasta arvosta ja investoinnin
kannattavuudesta. Kuva 9. Uusi asiakas -kayttajapersoonakortti.




3.2 Palvelupolku

Palvelumuotoilussa tarkastellaan palvelukokemusta kokonaisuutena
keskittymall& erityisesti palvelupolun kriittisiin kosketuspisteisiin. Palvelupolku
hahmottaa asiakkaan matkan alkaen tiedonhakuvaiheesta, jatkuen palvelun
kohtaamiseen ja sisdltden ne tilanteet ja haasteet, joita asiakas kohtaa eri
vaiheissa palvelua kayttdessaan. (Kainulainen & Rimpild 2019)

Kun ymmarrémme asiakkaan persoonallisuutta, arkea ja motiiveja, voimme
rakentaa hénen nékdékulmastaan aidosti merkityksellisen palvelupolun. Tdman
pohjalta voidaan luoda tarina ja visuaalinen esitys, jotka havainnollistavat
kayttdjan kokemusta palvelun eri vaiheissa. Palvelumuotoilun ytimessd on usein
aineettoman ja ndkymattdman tekeminen ndkyvaksi - autetaan organisaatiota
nakemadn, mitd asiakas kokee ja tuntee palvelun aikana. (Kainulainen & Rimpild
2019)

Verkkosivuston palvelupolku voidaan madritelld alkaen ensikosketuksesta ja
padttyen tavoiteltuun toimintaan, esimerkiksi liidin jattdmiseen, ostopddtdkseen
tai yhteydenottoon. Se muodostuu eri vaiheista, joissa kayttdjd kohtaa sisaltdja,
navigoi sivustolla ja tekee p&aatoksid.

Palvelupolun avulla halusin ymmartad kavijdiden kayttéytymistd sivustolla ja
[6ytad kriittisia pisteitd liidien generoinnin kannalta. Paadyin madrittelemadén
sekd karhuhelsinki.fi-sivuston nykyisen palvelupolun ett& ideaalin palvelupolun,
jota kohti sivustoa halutaan kehittad.

Palvelupolun madrittelyssa karhuhelsinki.fi-sivustolle keskityin erityisesti ndihin
vaiheisiin ja kysymuyksiin:

Lahtopiste: Kavijan saapuminen sivustolle Mistd han tulee? Mikd on hdnen
motivaationsa tai tarpeensa?

Ensivaikutelma: Onko laskeutumissivu selked ja helposti ymmarrettava?
Loytaakd kavijd nopeasti etsiménsd tiedon?

Kiinnostuksen kasvattaminen: Onko sisdltd merkityksellistd ja kohderyhmalle
olennaista? Tukevatko visuaaliset elementit sis@ltdd? Ovatko toimintakehotteet
selkeitd ja helposti saatavilla?

Sitoutuminen ja vakuuttaminen: Onko sivustolla riittdvasti todisteita
osaamisesta, kuten asiakasreferenssejd tai arvioita? Ovatko palvelut ja niiden
hyoéduyt selkedsti esitelty?

Konversio: Onko yhteydenottolomake yksinkertainen ja sujuva? Tarjotaanko
kavijalle kannustimia, kuten esimerkiksi ladattavaa materiaalia?

Asiakkuuden vahvistaminen: Miten liidiin ollaan yhteydessd konversion jalkeen?
Onko esimerkiksi sdhkdpostiviestintad tai lisésisaltdja hdnen sitouttamiseksi?
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Analytiikan, tiedonkeruun ja keskustelujen pohjalta Iahdin médrittelemadn
kavijan palvelupolkua karhuhelsinki.fi-sivustolla.

1. Saapuminen: Kavija 16yt&d verkkosivustolle esimerkiksi hakukoneiden tai vae! vohe?
suorien linkkien kautta. Han saattaa olla kiinnostunut sisdlldstd ja utelias, ja @ Toiminta @ Toiminta
tarvitsee helposti [6ydettévan, kiinnostavan sivuston. Yrityksen kannattaa Sl Lalgteles

panostaa hakukoneoptimointiin ja huomiota herattdvadn mainontaan.

@ Kontaktipisteet @ Kontaktipisteet
2. Tutustuminen: Kavija viettdd aikaa sivustolla, esimerkiksi lukemalla s Fogknariact ety
blogikirjoituksia tai selaamalla etusivua. Han voi olla kiinnostunut sivuston
sisalldistd sekd yrityksestd, ja pohtii sen tarjoamia ratkaisuja. Tarpeena on saada . :"m"m‘::‘mmmm b4 ;‘“ﬂ"ﬂ‘:‘mwwksm

vastauksia ja ymmartad yrityksen arvo. Mahdollisuutena on vakuuttaa kavija vetos miettetos
laadukkaalla ja visuaalisesti miellyttavalla sisallolla.

@ Tarpeet @ Tarpeet
Helposti loydettava Tiedon tai vastausten
. e R R R - . sivusto, kiinnostava léytyminen

3. Yhteystiedot: Kavija siirtyy yhteystietosivulle tai tarkastelee lidilomaketta. Han siscits
saattaa olla ep&varma tai varovainen, ja tarvitsee matalan kynnyksen tavan N e © Hohdolisuudet
ottaa yhteyttd. Yrityksen tulisi varmistaa, ettd lomakkeet ja yhteystiedot ovat timoin sisals,

huomion heréattava harkitut
selkedsti esilld ja helppoja téyttad. menene Vaotons s,

visuaaliset elementit

4. Poistuminen: Kavija poistuu sivustolta esimerkiksi yhteystietosivulta tai

blogikirjoituksista. Tunteena voi olla ep&varmuus tai kiinnostuksen puute. Kuva 10. Karhuhelsinkifi-sivuston palvelupolku.
Tarpeena olisi ollut parempi sitouttaminen. Mahdollisuuksia ovat kiinnostava ja

osallistava sisaltd sekd visuaalisesti miellyttéva toteutus, joka pitéd kavijan

sivustolla pidempadn.

Vaihe 3

Toiminta

Kavija ka
uhteystiedot-sivulla

Kontaktipisteet

Yhteystiedot-sivu,
liidilomake, viesti, puhelu

Tunteet

Epavarma, varovainen

Tarpeet

Matala kynnys
yhteydenottoon

Mahdollisuudet

Helposti Isydettavat

Vaihe 4

Toiminta

Poistuminen sivustolta

Kontaktipisteet
Yhteystiedot-sivu,
sisaltosivut,
blogikirjoitukset

Tunteet

Epakiinnostunut,
epdvarma

Tarpeet

Sitouttaminen

Mahdollisuudet

Interaktiivinen,
sisalts,

tietojen nopea
tayttaminen

visuaaliset elementit
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Ideaali palvelupolku

1. Saapuminen: Kavijd 16ytad verkkosivustolle esimerkiksi hakukoneen tai
mainonnan kautta. Téssd vaiheessa hdn on usein utelias ja kiinnostunut sisalldstd,
mutta vield melko pintapuolisesti. Hanen tarpeensa littyvat ensisijaisesti siihen,
ettd sivusto on helposti I6ydettavissd ja tarjoaa kiinnostavaa sisaltdd heti
nopealla silmailylla. Yritykselle on térkedd tassd vaiheessa hyddyntad
hakukoneoptimointia sekd huomiota herattavad viestintad, jolla kévijan huomio
saadaan kiinnitettyd jo ennen sivustolle saapumista.

2. Sitouttaminen: Kavija viett&d aktiivisesti aikaa sivustolla. Han kay usealla
sivulla, kuten etusivulla, palvelusivuilla, blogikirjoituksissa tai asiakastarinoissa.
Tunteet voivat olla innostuneita ja uteliaita, mutta mukana voi olla myoés
pohdintaa ja vertailua. Kévijan tarpeena on 16ytad vastauksia ja ymmartad, mitd
hyotyd palveluista voisi olla juuri hdnelle. Yritykselle tdma on tilaisuus vahvistaa
kiinnostusta tarjoamalla helposti omaksuttavaa, visuaalisesti miellyttévaad ja
vakuuttavaa sisaltdd, esimerkiksi selkeitd laskeutumissivuja ja konkreettisia
asiakasreferensseja.

3. Yhteydenotto: K&vij& muuttuu lidiksi joko téyttamalla lidilomakkeen,
vastaamalla kyselylomakkeeseen tai ottamalla muuten suoraan yhteyttd. Téssa
kohtaa hdan voi kokea epdvarmuutta tai varovaisuutta, mutta samalla myods
toiveikkuutta. Tarpeena on matalan kynnyksen yhteydenottotapa, joka on nopea
ja helppo tayttad. Yrityksen kannalta on tarkedd, ettd yhteystiedot ja lomakkeet
ldytyvat selkedsti ja ovat kayttajaystavallisia. Tama vaihe on ratkaiseva liidin
kannalta.

4. Vahvistaminen: Liidi saa vastauksen tai sis@lléon yritykseltd, esimerkiksi
puhelun, viestin, tervetuliaissisallon tai uutiskirjeen. Hanen tunteensa voivat olla
helpottuneita, luottavaisia ja innostuneita, jos yhteydenotto on sujunut sujuvasti.

Liidin tarpeena on saada vakuuttava ja ystavdllinen ensivaikutelma seké kokemus,
etté hanet on huomioitu. Yritykselle tdm& on mahdollisuus vahvistaa luottamusta
nopealla ja kohdennetulla reagoinnilla, sekd tarjoamalla selkedd ja asiantuntevaa
sisaltda.

5. Konversio: Liidi tekee ostop&dtdksen ja muuttuu asiakkaaksi. Téssd kohtaa
tunteet ovat usein vakuuttuneita ja oivaltavia. Asiakas kokee, ettd hénelle tarjotaan
ratkaisuja, jotka vastaavat hdnen tarpeisiinsa. Tarpeena on edelleen luottamuksen
yllépitdminen ja kokemus siitd, ettd yhteistyd on aktiivista ja arvoa tuottavaa.
Yrityksen mahdollisuus on nyt tarjota konkreettisia ratkaisuja, jatkaa keskustelua ja
edistéd asiakkuuden jatkumista.

Sltoutterineg hisusenete

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5
@ Toiminta ® Toiminta ® Toiminta ® Toiminta ® Toiminta
Kavijs 16ytaa Kavija viettad aikaa Kavija jattaa Liidi vastaanottaa Liidi tekee
sivustolle sivustolla yhteystietonsa tai ottaa Sisalto tai ostopaatoksen ja
itse suoraan yhteyttd jo yhteydenoton muuttuy asiakkaaksi

muuttuu liidiksi

@ [ ] © Kontaktipisteet © Kontaktipisteet © Kontaktipisteet
Hakukoneet, Etusivy, laskeutumissivut, Liidilomake, Yhteydenotto puhelun Keskustelun jatkaminen
markkinointi eri palvelusivut, kyselylomake, tai viestin kautta, yrituksen kanssa
kanavissa blogikirjoitukset, yhteustiedot- sivu, viesti, tervetuliaisviesti,

asiaksastarinat puhelu, uutiskirjeen ustiskirje
tilaaminen

© Tunteet © Tunteet © Tunteet © Tunteet © Tunteet
Kiinnostunut sisllsists, Innostunut, kiinnostunut Epavarma, varovainen, Helpottunut, Vakuuttunut,
utelios yrityksesta, miettelias toiveikas luottavainen, innokas oivaltavainen

©® Tarpeet © Tarpeet © Tarpeet ©® Tarpeet © Tarpeet
Helposti Ibydettva Tiedon tai vostausten Matala kynnys Vakuuttova ja Luottamuksen
sivusto, kinnostava 16ytyminen yhteydenottoon ystavalinen herattaminen, oktiivisuus
sisalto ensivaikutelmo, kuulluksi

tuleminen
©® Mahdollisuudet @ Mahdollisuudet ® Mahdollisuudet ® Mahdollisuudet ® Mahdollisuudet

sisalto Helposti loydettovat Nopea, kohdennettu jo Ratkaisujen torjoaminen,

huomion heréittava harkitut yhteystiedot/lomakkeet, harkittu vastaus, yhteistyon edistaminen
mainonta laskeutumissivut, tietojen nopea vakuuttava sisélt
vakuuttava sisdltd, tayttaminen

visuaoliset elementit

Kuva 1. Karhuhelsinki.fi-sivuston ideaali palvelupolku.
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Palvelupolkujen vertailu

Nykyisen sekd ideaalin palvelupolun vertailu auttoi I6ytamadn
kehitysmahdollisuuksia verkkosivustolta. Nykyinen palvelupolku kuvaa
yksinkertaista ja passiivista polkua, jossa kayttdjan eteneminen perustuu pitkalti
omaan aktiivisuuteen. Kontaktipisteet painottuvat hakukoneliikenteeseen,
blogikirjoituksiin sek& yhteystietosivuun, ja yhteydenottokehotteet ovat rajallisia.
Kayttéjan tunteet palvelupolun aikana jadvat usein epdvarmuuden ja
kiinnostuksen tasolle, mikd voi estéd etenemistd kohti konversiota.

Ideaali palvelupolku taas ohjaa kayttdjad eteenpdin kohti tavoiteltua toimintaa,
eli liidin jattamistd tai asiakkuuden syntymistd. Se sisaltéd laajemmin
kontaktipisteitd, kuten kyselylomakkeita, uutiskirjeité sekd asiakastarinoita, joiden
tavoitteena on kasvattaa kayttgjan luottamusta ja sitoutumista.

Ideaalissa palvelupolussa kavijan tunteet muuttuvat vaiheittain kiinnostuksesta
luottamukseen ja innostukseen. Samalla palvelupolku vastaa hdnen tarpeisiinsa
entistd tehokkaammin, esimerkiksi tarjoamalla helposti [6ydettavat ja nopeasti
taytettavat lomakkeet, harkitut sisallét ja visuaalisesti vakuuttavat elementit.
Téma kokonaisuus tukee kavijan paatdksentekoa ja madaltaa kynnystd
yhteydenottoon.

Vertailun perusteella voidaan padtelld, ettd nykyinen palvelupolku ei vield
riittévasti tue kavijan etenemistd kohti asiakkuutta. Sivustolla tulisi hyddyntad
enemman aktiivista ohjaamista, jossa palvelupolun eri vaiheet tukevat
seuraavaa. Kehittédmistoimenpiteiksi nousevat sitouttavien sisaltdjen lisddminen,
kavijan tunnepolun tukeminen sek& elementtien, kuten lomakkeiden ja
laskeutumissivujen optimointi. N&éiden avulla voidaan parantaa liidien laatua ja
madarad.

23



4. Verkkosivuston kehitysehdotukset

Tassd luvussa kaydadn lapi tiedonkeruun ja palvelumuotoilun menetelmien
hyoédyntémisen kautta tulleet kehitysehdotukset verkkosivustolle.
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41 Liidilomake

Liidilomake on tyokalu, jonka kautta kiinnostunut kavijé voi jattad yhteystietonsa o )

) s . o : 4k Kutsu meidat ideoimaan, miten
esimerkiksi ottaakseen yhteyttd, ladatakseen materiaalin tai pyytadkseen yrityksessanne voitaisiin hyddyntad
tarjouksen. verkkopalveluita paremmin

Liidilomake on keskeinen osa liidien generointia verkkosivuilla. Sen avulla yritys

YYSIT VLTOWIL ASAY

voi kerdtd kavijoiltd olennaisia yhteystietoja ja tunnistaa potentiaalisia asiakkaita. @ ; e
Toisin kuin yleinen yhteydenottolomake, liidilomake on suunniteltu erityisesti &7 g Organsaatios
myynnin ja markkinoinnin tueksi. Sen tarkoituksena on ohjata kayttdjad kohti ‘ ‘ E
ostopolkua ja mahdollistaa jatkotoimenpiteet, kuten yhteydenoton. Hyvin o saminen 5
suunniteltu lidilomake madaltaa kontaktinoton kynnystd, parantaa i E—

050 518 0085

kayttdkokemusta ja tukee asiakaslahtodistd palvelumuotoilua.

Pidi
Kuvatulla tavala

Liidilomake toimii usein siis ensimmdisend kontaktipintana potentiaalisen
asiakkaan ja yrityksen valilld. Samalla se antaa yritykselle tilaisuuden tehdd hyva R
ensivaikutelma nopealla ja asiantuntevalla vastauksella.

Karhuhelsinki.fi-sivustolla oleva lidilomake on visuaalisesti ndyttava ja selked.

Lomakkeen yldalaidassa oleva otsikko vaihtelee riippuen siitd, milld sisaltdsivulla

lomake on ja houkuttelee kavijad vastaamaan. Lomake toistuu useilla sivuilla,

kuten palvelusivuilla sekd blogikirjoitusten yhteydessd. Lomake voisi kuitenkin olla Kuva 12. Nayttokuva liidilomakkeesta karhuhelsinkifi-sivustolla.
yksinkertaisempi, jotta vastaamiseen olisi matalampi kynnys. Liidien generoinnin (Karhu Helsinki nd)

kannalta on tarkedd, ettd yhteydenottolomakkeet ovat mahdollisimman helppo

ja nopea tayttaad.




L&hdin suunnittelemaan sivustolle toista, yksinkertaisempaa lomaketta.
Taytettdvia kenttid on véhemman ja ne esitetddn yksi kerrallaan. Lomakkeessa
on kolme vaihetta, joissa kysytadn sdhkopostia, nimed, puhelinnumeroa sekd
viestid. Puhelinnumero sekd viesti ovat vapaaehtoisia kenttid. Toma tekee
vastaamisesta mahdollisimman nopeaa ja helppoa.

Kuten pidemmdassékin lomakkeessa, tdssdkin on houkutteluteksti, joka vaihtuu
sen mukaan milld sivulla lomake on. Hyva houkutusteksti liidilomakkeen
ylapuolella herattad kiinnostuksen ja kertoo konkreettisesti, mit& kayttdja saa
tayttamalla lomakkeen. Vastauskentissé on selkedt kehotteet, kuten
“sahkoépostiosoitteesi”, ja nuolipainikkeiden avulla on mahdollista mennd
eteenpdin tai taaksepdin. Lisésin myds etenemistd kuvaavat pallot, joista
kayttdja huomaa, ettd vaiheita on vain kolme. Téma voi motivoida kayttajad
tayttdmaan lomakkeen, kun hén huomaa, ettei vaiheita ole monta.

Ehdotan, ettd uusi lomake otetaan kayttdéon alkuperdisen lomakkeen rinnalle.
Na&in voisi myos vertailla, toimiiko se tehokkaammin kuin pidempi lomake.

Lomake voisi tulla esimerkiksi asiakastarinoiden yhteyteen, joissa liidilomaketta ei

ole kaytetty aiemmin. Se voisi laittaa myds joidenkin blogikirjoitusten yhteyteen
pidemmaén lomakkeen tilalle.

Kiinnostaisiko kuulla, miten kayttajatutkimus voisi auttaa
yritystasi? Jatd yhteystietosi, niin jutellaan!

Sahkopostiosoitteesi

[ Jo)e)

Kuva 13. Malli uudesta liidilomakkeesta.
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4.2 Kyselylomake

Liidilomakkeen ohelle on ollut suunnitteilla toteuttaa myds erillinen kyselylomake,
joka sisdltaisi tarkentavia kysymyksid potentiaaliselle asiakkaalle, jotta hdnen
tarpeistaan saataisiin tarkempia tietoja. Kyselylomake sijaitsisi ainakin
tarkeimmilla palvelusivuilla, kuten verkkopalvelun kayttéjatutkimus- ja uudista
verkkopalvelusi -sivuilla.

Kyselyn on tarkoitus selvittad liidin tarpeet ja toiveet jo etuk&teen ennen
yhteydenottoa. N&in on mahdollista saada parempi ymmérrys liidin tilanteesta ja
tavoitteista heti alkuun. Lomake voi myds auttaa tunnistamaan, mitkd liidit ovat
[&mpimid ja mitkd kylmempid. Néiden tietojen avulla pystyy kohdentamaan
keskustelun ja tarjouksen oikein. Lisdksi kyselysta kertyy tietoa, jonka avulla voi
tunnistaa toistuvia haasteita, suosituimpia palveluita tai tarpeita ja kayttad niitd
palvelujen ja markkinoinnin kehittdmiseen.

Lomake voi tarjota arvoa myods asiakkaalle. Kysymysten kautta hén voi itsekin
hahmottaa tilannettaan paremmin saamalla uusia ideoita ja nékdkulmia, joita ei
ole valttémattd tullut ajatelleeksi aiemmin.

Suunnittelin kyselylomakkeen, joka voisi tulla karhuhelsinki.fi-sivuston vudista
verkkopalvelusi -sivulle. Kysymykset voisivat kartoittaa muun muassa kayttajan
nykyisten verkkopalveluiden lahtétilannetta, tavoitteita ja odotuksia, sisaltdja,
toimintoja, teknologiaa ja kayténtdjd. Lopussa kysytadn kayttdjan yhteystiedot
ja millé tavalla hdn haluaa, etté hdneen ollaan yhteydessa verkkopalveluiden
vudistamiseen liittyen.

Kysely sisaltéd monivalintakysymuyksia, avoimia kysymuyksida sekd
yhteystietokentdt omina sivuinaan. Painikkeiden avulla voi siirtyé eteenpdin
tai taaksepdin ja etenemistd kuvataan palkilla. Kysely on tarkoitus sijoittaa
sivuston tekstisisallén yhteyteen, esimerkiksi palvelusivuille.

ONKO AIKA UUDISTAA VERKKOPALVELUSI?
- KARTOITA TARPEESI

Ennen kuin voidaan suunnitella ratkaisuja, on tarkeda ymmartaa lahtétilanne. Mika sai
sinut harkitsemaan verkkopalvelusi paivittamista juuri nyt?

O
MIKA ON TARKEIN SYY VERKKOPALVELUN UUDISTAMISEEN?
O Nykyinen verkkopalvelu ei toimi teknisesti tai on vanhentunut

O Sivusto ei palvele kayttajia tai asiakkaita riittavéin hyvin

O Verkkopalvelu ei enad vastaa yrityksen liiketoimintaa tai brandia

EDELLINEN SEURAAVA

Kuva 14. Malli kyselylomakkeesta.
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4.3 Uutiskirje

Uutiskirje on tehokas vdline lidien generoinnissa, silld se mahdollistaa jatkuvan ja
matalakynnyksisen yhteydenpidon potentiaalisiin asiakkaisiin. Kun kavijé tilaa
uutiskirjeen, han osoittaa kiinnostusta yrityksen tarjoamaan sisdltéon ja antaa
luvan sadannolliseen viestintddn. Tdma antaa mahdollisuuden rakentaa
luottamusta ja asiantuntevaa mielikuvaa vaiheittain, ilman ettd liidin taytyy heti
tehdd ostopddtdstd tai ottaa yhteyttd.

Uutiskirjeen kautta voidaan jakaa arvoa tuottavaa sisaltdd, kuten artikkeleita,
oppaita tai referenssitarinoita, jotka tukevat kayttdjan tiedontarvetta ja
vahvistavat hdnen kiinnostustaan. Samalla se toimii tehokkaana tapana ohjata
likennett& takaisin verkkosivuille, esimerkiksi palvelusivuille tai blogiin, missa liidi
voi syventyd aiheeseen liséd. Uutiskirjeiden klikkaus- ja avaustiedot tarjoavat
myos arvokasta tietoa liidien kiinnostuksen kohteista, joita voidaan hyédyntad
sisallén ja kontaktien kohdentamisessa.

Lisaksi uutiskirje toimii usein ensimmaisend konversiona, pienend mutta
merkityksellisend askeleena, jolla kayttdja siirtyy passiivisesta sivustokavijasta
aktiivisemmaksi kontaktiksi. Se tukee myos brandin tunnettuuden ja
muistettavuuden rakentamista, mikd on térkedd silloin, kun liidi on lopulta valmis
tekemd&dn ostop&dtdksen tai ottamaan yhteyttd.

Karhuhelsinki.fi-sivustolta on mahdollista tilata Karhulla on asiaa -uutiskirje, joka
ldhetetddn séhkdpostiin noin kerran kuussa. Uutiskirje sisaltéd ajankohtaisimpia
asiakastarinoita ja blogikirjoituksia. Se tarjoaa siis kiinnostavaa ja hyoédyllista

sisaltéd lukijalle. Uutiskirjettd voisi kuitenkin hyddyntad vielé paremmin
markkinoinnissa ja liidien generoinnissa.

Kuten liidilomakkeessa, myos uutiskirjeen tilaus -lohkon yhteydessa voisi olla
kohdennettu houkutteleva otsikko, joka vaihtuisi sen mukaan mill& sivulla
uutiskirjeen tilaus -lohko on. Kirjoitin otsikon, joka sopisi blogikirjoitus-sivuille.

Myds lohkon tekstid voisi villata kuvaamaan sisdltdja sekd kertomaan, minkdlaista
arvoa uutiskirjeen tilaaja saa. Nykyinen teksti on “Kirjoitamme asioista, joista
jokaisen verkkosivujen omistajan on hyva olla perilld. Léhetdmme uutiskirjeen noin
kerran kuussa”. Kirjoitin uuden tekstin, joka puhuttelee lukijaa hieman
henkildkohtaisemmin sekd kertoo, minkdlaista sisaltdd uutiskirjeessd on.

Inspiroiduitko? - Tilaa parhaat ideat ja
oivallukset suoraan séhkdpostiisi!

TILAA KARHULLA ON ASIAA -UUTISKIRJE

osivujen kehittamiseen, konversioiden

emukseen.

Sahképostiosoite TILAA UUTISKIRJE

Kuva 15. Malli uutiskirjeen tilaus -lohkosta. 28



Karhu Helsingin uutiskirjeestd puuttui tervetuliaisviesti, joka lahetet&an
s@hkdépostiin heti tilaamisen jalkeen. Tervetuliaisviesti uutiskirjeen tilaamisen
jalkeen on tarked osa liidien generointiprosessia, sillé se tarjoaa yritykselle
ensimmdisen mahdollisuuden tehdd vaikutus suoraan tilaajan sdhkopostissa.

Hyvin laadittu tervetuliaisviesti voi vahvistaa kayttdjan sitoutumista, lisata
luottamusta ja ohjata asiakasta eteenpdin ostopolulla. Tervetuliaisviestit saavat
tyypillisesti korkeita avausprosentteja, joten ne tarjoavat hyvan tilaisuuden
vaikuttaa tilaajaan juuri silloin, kun kiinnostus yrityst& kohtaan on tuoreimmillaan.
Viesti toimii siis tehokkaana keinona muuttaa verkkosivuston satunnainen kavija
tunnistettavaksi ja potentiaaliseksi liidiksi.

Tervetuliaisviesti voisi sisaltad esimerkiksi kiitoksen tilauksesta, esittelyn tulevasta
sisalléstd, linkkejd suosittuihin blogikirjoituksiin tai ladattavaan materiaaliin.
Suunnittelin viestistéd mallin, johon kirjoitin tekstit ja lisésin CTA-painikkeen
viimeisimpiin asiakastarinoihin. Ajattelin, ettd viestissa voisi myods olla edellisen
uutiskirjeen tuoreimmat blogikirjoitukset, jotta kayttdjd padsisi halutessaan
tutustumaan niihin heti. Pidin viestin tekstien sévyn ystavallisend sekd l[Gmpimand
ja halusin puhutella lukijaa suoraan ja rennolla tavalla. Témdan tervetuliaisviestin
ansiosta lukijalle tulee tunne, etté hantd pidetédn arvokkaana ja hdnelle
tarjotaan valittdmasti mielenkiintoista sisaltod.

karhu Avanssinessa

Tekodly verkkopalveluih

Tekniikka toimii, mutta mita
varten?

Tekoaly mulistaa verkkopalveluita, mutta teknologia sellaisenaan ei vie pitkalle.
‘Tuorein bloglartikkelimme avaa, miten suuria kielmallefa voidaan hyddyntsa
adosti iiketoimintaa ja markkinointia kehittaviin sovelluksiin.

Katso, miten tekoaly tukee liketoimintaa.

KARHULLA ON ASIAA

WebGL-shaderien kanssa alkuun

WebGL ja shader-ohjelmointi avaavat ovet 3D-grafiikkaan
ja visuaalisiin tehosteisiin — ja hauskuus alkaa yhdelld
ivilla koodial Lue blogistamme, miten padset alkuun

Tutustu WebGL:4an Ja shadereinin

Viisaampia verkkopalveluita
tiedon voimalla — mité se
tarkoittaa kdytdnnosséd?

Karhussa lupaamme asiakkaillemme viisaampia
tiedon voimalla. Ta

piirtamme sanallisen kokonaiskuvan datan ja tutkitun

tiedon hybdyntamisesta verkkopalvelun elinkaaren eri

vaiheissa. Kaytiajatutkimus, KPL-mittarit ja analytikan

asiantuntiaraportointi ovat suuressa roolissa.

Nain teemme vilsaampia verkkopalveluita

Kuva 16. Nayttdkuva Karhu Helsingin huhtikuun
2025 uutiskirjeestd. (Karhu Helsinki 30.4.2025.)

 karhu

Tervetuloa Karhu Helsingin

uutiskirjeen tilaajaksi!

KARHULLA ON ASIAA

ive Engine Optimi:
(GEO) — optimoinnin uusi
aikakausi

Kerromme, miten GEO elitekoalyoptimointi eroaa
perinteisesta hakukukoneoptimoinnista.

Katso optimointivinkit

Ai mika tekodly? Suurten kielimal-
lien selitys

Ymmarra tekoayn historia, nykyrooli arjessa ja se, mita
Jokaisen pitaisi sita tietaa.

Sukella tekoalyyn blogissamme

Kuva 17. Malli uutiskirjeen tervetuliaisviestista.
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4.4 Laskeutumissivut

Lakeutusmissivu eli landing page tarkoittaa verkkosivuston sivua, jolle kavija
saapuu ensimmadisend. Laskeutumissivun térkein tehtdva on saada kavija
kiinnostumaan ja pysymadn sivulla. Tdma tapahtuu, kun otsikko on selked ja
kertoo heti, mitd sivulla on tarjolla. K&vijédn on nopeasti hahmotettava mistd on
kyse, ja miksi hénen kannattaisi jatkaa lukemista. Hyvin suunniteltu
laskeutumissivu myods ohjaa kavijad. Se kannustaa tutustumaan sisaltéon
syvemmin, vierittdmadn alaspdin ja siirtymadn kohti haluttua toimintaa, kuten
yhteydenottoa.

Ensimmdinen ndkyma eli above the fold -alue on ratkaisevan tarked. Sen tulee
sis@ltad tarkein viesti ja keskeiset sisallét ilman, ettd kavijan tarvitsee vierittad
sivua alaspdin. Visuaalinen viimeistely ja laadukas ilme luovat ammattimaisen
ensivaikutelman, joka hergttéd luottamusta.

Sivujen silmailtdvyys on yksi tarkeimpid asioita. Selked rakenne, looginen
eteneminen ja nopeasti hahmottuvat sisallét auttavat kavijad tekemadn
p&atodksen jatkaa lukemista. Lisdksi myds hakukoneet huomioivat, kuinka hyvin
sivu sitouttaa kavijan. Mitd pidempdadn kavija viettdd aikaa sivulla, sité parempi
vaikutus hakukonendkyvyyteen. Jos taas suuri osa kayttdjistd poistuu heti, sivun
sijoitus hakutuloksissa voi heikentyd. (Salminen 2025)

Etusivu

Karhu Helsingin verkkosivuston etusivun uudistaminen on ollut tyon alla
loppuvuodesta 2024 asti ja se julkaistiin huhtikuussa 2025. Muutos keskittyi

AAMPIF
RKKOPALV/ A
DO OIMALLRA

001 1 Taomss st Aekasatna 1 SooSuom Bant 1 Koo
Teknikka ‘WebGLshaderien kanssa alkuun

toimil, 16 Beretta-

Konsernin ase- jo

metsastystuotemerkkia

Je— ol 1

o sivusto
palvelualat ylpedsti esin jo voimalla - mitd se tarkoittaa keskittyy olennaiseen Ja innostaa
kunnioittaa Kavijan yksityisyytta Kaytannossa? kavelemaan kauppakeskuksen

ovista sisadn

Kayttajatutkimus verkkosivuille

Yimmarrys kayttsjen tomi

Kuva 18. Nayttdkuva Karhu Helsingin uuden etusivun yléosasta
(Karhu Helsinki n.d.)
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ensisijaisesti sivun yldosan eli hero-alueen muuttamiseen entistd pitkdaikaista sivustojen huolenpitoa: “Olemme Suomen kokeneimpiin kuuluva

nayttdvammaksi seké ohjaamaan kavijaa térkeimmille palvelusivuille. digitoimisto. Pidémme huolta teistd ja verkkopalvelustanne jalostaen sitd koko
elinkaaren ajan”. (Karhu Helsinki n.d.)

Karhu Helsingin uusi strategia otettiinkayttdéon loppuvuodesta 2024 ja sen

arvolupausta “Viisaampia verkkopalveluita tiedon voimalla” haluttiin erityisesti Heron alle on nostettu visuaalisesti nayttavalla tavalla neljé syytd, miksi
korostaa nayttavalla fontilla. Lisdksi ingressitekstié véhennettiin, jotta viesti kayttajan tulisi valita Karhu Helsinki uudistamaan verkkopalvelunsa. Nostot
saataisi valitettyd tiivistetymmin ja se saisi korkeamman huomioarvon. Liika vakuuttavat kayttdjad jatkamaan sivun lukemista ja parantavat sivun

teksti hero-alueella voi laskea kayttdjan kiinnostusta. Kuvan sijasta heron silmailtévyyttd. Ne tuovat huomioarvoa tarkeimmille tiedoille, mita kavijoille ja
taustalla on vaihtuva video, joka myoés herdttdd huomion ja lisdd kiinnostavuutta. potentiaalisille asiakkaille halutaan valittad.

Heroon nostettiin kaksi CTA-painiketta, “Uudista verkkopalvelusi” sekd
“Verkkopalvelun kayttajatutkimus”, jotka vievat Karhu Helsingin tarkeimmille
palvelusivuille. Toimintakehotteiden optimointi on erityisen tarkedd liidien
generoinnin kannalta, jotta kavijat saadaan houkuteltua halutuille sivuille ja
heid&n palvelupolkunsa sivustolla ei katkea. Etusivun uudistaminen perustui
sivustolle tehtyyn kayttajatutkimukseen. Uudista

w) karhu

verkkopalvelusi

Palvelusivut

Etusivun sek& markkinoinnin kautta kayttdjé ohjataan suoraan palvelusivuille,
jotka ovat sivuston térkeimpid sisaltdjé. Karhu Helsingin verkkosivustolla niité on
lukuisia neljan eri pddkategorian alla, jotka ovat Verkkosivut, Konsepti & design,
Tutkimukset ja Kasvu & data. Etusivun uudistuksen myétd toteutettiin kaksi vutta
sivua, “Uudista verkkopalvelusi” sekd “Verkkopalvelun kayttdjatutkimus”, joihin on

Yisimavio 4

L]

MIKSI VALITA KARHU UUDISTAMAAN VERKKOPALVELUNNE?

.. . T . o 02 03 04
koostettu térkeimmat sisallot palveluista. Suunnittelumme Johdamme Suomenkitetyin  Tinkimaton
perustuu dataan ja projektia, jotta Huolenpito palvelun tietoturva ja
tutkittuun tietoon teidan ei tarvitse koko elinkaaren tietosuoja kaiken
. . . R R R . - » . ajan tekemisen
Uudista verkkopalvelusi -sivun heron igressitekstissé tuodaan jélleen esiin uusi perustana

strategia: “Karhu Helsingissd suunnittelemme ja rakennamme viisaampia

verkkopalveluita tiedon voimalla” sekd korostetaan yrityksen kokemusta ja
Kuva 19. Uudista verkkopalvelusi-palvelusivu. (Karhu Helsinki n.d.)



Noston alla sivulla on tekstisisaltéd, joka parantaa hakukonendkyvyyttd ja
tekstien valissé on otsikoita ja lainauksia, jotka tukevat silmailtévyytta.

Asiakaspalautteet ja referenssit ovat isossa roolissa sivulla. Visuaalisesti
nayttévassd nostossa esitelldén Suomen Olympiakomitean sekd Amer Sportsin
asiakastarinat. Sivulla on myds suoria sitaatteja tyytyvdisilté asiakkailta. Nama
toimivat todisteina palvelun toimivuudesta. Sivulta 16ytyy myds muun muassa
laatikkonostoja, joihin on kiteytetty esimerkiksi Karhu Helsingin vahvuuksia
verkkopalveluiden suunnittelussa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd uudistetut laskeutumissivut toimivat
erinomaisesti lidien houkuttelemiseen ja vakuuttamiseen. Ne herattavat
luottamusta, tarjoavat konkretiaa ja ohjaavat kaytt@jad kohti yhteydenottoa.

" Karhun kanssa meilld oli alusta loppuun
saakka varmuus siitd, ettd kaikki hoituu —
projektin kdynnistyksestd aina julkaisuun
saakka.

Piia Bergstrom, Suomen Olympiakomitea

Kuva 20. Nayttokuva asiakkaan sitaatista. (Karhu Helsinki n.d.)

Olympiakomitean verkkosivut
modernisoitiin dataan ja
tutkimustietoon perustuen

Amersports.com on globaalin
urheilubranditalon
verkkosivusto, jossa tietoturva
on kaiken tekemisen perusta

Amer Sportsin brandela,kuten Saomon ja Wison fantetasn

Kuva 21. Nayttokuva asiakasreferenssit-nostosta. (Karhu Helsinki n.d.)

Tallaisten verkkopalveluiden
suunnittelussa ja tuotannossa
olemme vahvimmillamme

B R p——
BT ———
B ———
r————

[ ————

+ Extonetpaveufotka otaen organsaaon Vo kondenyimie

Kuva 22. Nayttokuva laatikkonostosta. (Karhu Helsinki n.d.)
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4.5 Ladattava materiaali

Ladattava materiaali toimii tehokkaana valineend liidien generoinnissa
tarjoamalla kayttdjille lisGdarvoa vastineeksi heidén yhteystiedoistaan. Esimerkiksi
e-kirjat, oppaat tai mallipohjat houkuttelevat erityisesti kayttdjid, jotka etsivat
syvdllisempdd tietoa tai konkreettisia ratkaisuja ongelmiinsa. Tallaiset materiaalit
toimivat myods asiantuntijuuden osoituksena, mikd liséd yrityksen uskottavuutta
ja vahvistaa luottamusta potentiaalisissa asiakkaissa.

Liidien generoinnin kannalta ladattava materiaali kannattaa sijoittaa ndkyvasti ja
kontekstiin sopivasti esimerkiksi blogitekstien tai palvelusivujen yhteyteen.
Otsikon ja kuvauksen tulee kertoa nopeasti, mitd hydtyd materiaalista on ja
kenelle se on tarkoitettu. Hyvin muotoiltu toimintakehote, kuten “Lataa maksuton
opas”, ohjaa kayttdjad tayttdmadn lomakkeen.

Ladattavien materiaalien avulla kerattyjd lidejd voidaan hyddyntad
jatkotoimenpiteissd, kuten uutiskirjeissd tai myyntitydssd. Tarkedd on myds
seurata, millaiset sisalldt tuottavat eniten kiinnostusta, jotta niitd voidaan kehittad
edelleen osana verkkosivuston liidien generointia.

Karhu Helsinki voisi ehdottomasti lisat& verkkosivustolleen ladattavaa materiaalia
houkuttelemaan liidejd, silla sitd ei toistaiseksi ole. Keskusteluiden tuloksena
syntyi idea koostaa Karhu Helsingin tekemid kayttgjatutkimuksia yhteen
ladattavaksi tiedostoksi.

Suunnittelin verkkosivustolle uuden lohkon, joka siséltéd houkuttelevan otsikon,
kuvaustekstin tiedoston sisdlldstd, kentdt nimed ja sdhkdpostia varten sekd
napin, jolla materiaalin voi tilata. Napissa lukee “Tilaa maksuton kooste”. Lohkon
voisi sijoittaa esimerkiksi Verkkopalvelun kayttajéatutkimus -sivulle tai
blogikirjoitusten yhteyteen.

KATSO, MITEN KAYTTAJATUTKIMUS VAIKUTTAA
OIKEISSA PROJEKTEISSA

Olemme koonneet yhteen esimerkkeja siita, miten kayttajatutkimus on ohjannut
verkkop: luiden i Ja ja paato Saat kaytannon esimerkkeja eri toimialoilta —
assd ja helposti lal dvassd muodossa.

@ Aitoja oivalluksia kayttajilta

® Esimerkkejd tutkimusmenetelmista

0 isia hyGtyja
Nimi
Laheta. iaalin sahko iisi. Lataus ei sido mihink&a

Kuva 23. Malli ladattavan materiaalin tilaus -lohkosta.
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5. Tulokset ja pohdinta

Tassd luvussa kaydadan lapi lopputuloksia ja arvioidaan palvelumuotoilun
menetelmien toimivuutta. Luvussa pohditaan myos oppimiskokemuksiani sekd
ammatillista kehitystani.
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5.1 Opinndytetyodn johtopddatdkset

Téman opinndytetydn tavoitteena oli selvittdd, miten palvelumuotoilun
menetelmid voidaan hyddyntad Karhu Helsinki Oy:n verkkosivuston liidien
generoinnin kehittdmisessd. Tydssd hyddynnettiin kayttajépersoonien ja
palvelupolkujen mé&drittelyd syventdmadn ymmarrystd verkkosivustosta sekd
sen kavijoiden kayttdytymisestd. Tiedonkeruun menetelmind kdytin muun
muassa analytiikkaa ja kuumakarttatestausta.

Analytiikan tarkastelun myété havaitsin verkkosivustolla kehitysmahdollisuuksia
liidien generoinnin parantamiseen. Sain ajatuksen muun muassa Karhu Helsingin
uutiskirjeen kehittdmisestd sekd erilaisten liidilomakkeiden testaamisesta. Sain
mybs arvokasta tietoa esimerkiksi sivuston suosituimmista sivuista.

Kuumakartta- ja vierityskartta-tutkimusten perusteella totesin, ettd sivuston
alkuosan sisdltd ja toimintakehotteiden sijoittelu vaikuttavat merkittavasti
kayttdjien sitoutumiseen ja liidien syntyyn. Olennaisimmat sisallot seka
toimintakehotteet kannattaa sijoittaa sivun yléosaan, jotta ne eivat jad
huomiotta.

Yhtend johtop&datdksend voidaan todeta, ettd Karhu Helsinki Oy:n verkkosivuston
vahvuutena on laadukas sis@ltd ja hyvd hakukonendkyvyys. Kehityskohteiksi
nousivat erityisesti uusien houkuttelevien elementtien lisédminen, lomakkeiden
yksinkertaistaminen sekd asiakassuhteen vahvistaminen uutiskirjeiden ja
ladattavien materiaalien avulla.

Opinndytetydn mydta syntyi useita kehitysehdotuksia, jotka liittyvat viiteen eri
sivustolla esiintyvadn elementtiin. Tiivistin térkeimmat oivallukset ja
johtopdadtokset niihin liittyen.

Kehitysehdotukset

Liidilomakkeet: Verkkosivustolla kannattaa kokeilla eri pituisia ja erityylisia
lidilomakkeita. Lomakkeiden tulisi olla mahdollisimman selkeitd, nopeasti
taytettavia ja visuaalisesti sivustolle sopivia. Lomakkeiden oikeanlainen
sijoittaminen verkkosivustolle on myos ratkaisevaa.

Kyselylomakkeet: Voivat tarjota lisdarvoa sekd kayttajalle ettd yritykselle. Niiden
avulla voidaan saada arvokasta tietoa mahdollisen asiakkaan tarpeista, toiveista
ja odotuksista. Kavija voi myos itse ymmartadd paremmin omat tarpeensa
esimerkiksi suunnitellessaan verkkopalvelunsa vudistamista.

Uutiskirje: Mahdollistaa jatkuvan ja matalakynnyksisen yhteydenpidon
potentiaalisiin asiakkaisiin. Uutiskirjeiden sisallét kannattaa harkita tarkkaan. Se
tarjoaa hyvdan tilaisuuden luoda yrityksestd hyvén ja asiantuntevan
ensivaikutelman ja ohjaa liikennettd yrityksen verkkosivustolle. Tervetuliaisviesti
on tarkedssd asemassa luomaan ensivaikutelmaa yrityksestd ja vahvistamaan
kavijén sitoutumista.
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Laskeutumissivut: Avainasemassa on laskeutumissivujen silmdailtdvyys, jota
visuaaliset elementit tukevat. Laskeutumissivujen tarkoitus on pit&d kavija
sivustolla ja houkutella hdnet jatkamaan sivuston selaamista. Laskeutumissivuille
sijoitettavien CTA-painikkeiden sijainti ja kehotteet ovat ratkaisevia.

Ladattava materiaali: Tarjoaa kavijalle hyddyllista tietoa hanelle kiinnostavista

 Tarkkaan suunniteltu sisalto

teemoista. Samalla yritys keréd arvokkaita yhteystietoja mahdollista e etiovass e ey el « Postivisen ensivalkutelman
kontaktointia varten.  Visuaalinen sopivuus « Vakuuttavuus VOhVI.StOmII'\EH )
* Oikea sijoittelu « Molempien osapuolten . To}mlntukehofteet, jotka
 Erilaisten lomakkeiden hyédyttéminen ohjaavat takaisin

testaaminen verkkosivustolle

Koostin tarkeimmat elementteihin littyvat johtopddtdkset visuaaliseen muotoon.

Tavoite Tavoite Tavoite
Kerata yhteystietoja helposti ja Syventada asiakasymmarrysta, Yllapitaa yhteyttd ja rakentaa
tehokkaasti tarjota arvoa, kerata yhteystietoja ensivaikutelmaa

[@ Laskeutumissivut o, Ladattava materiaali

o Helppo silmailtavyys * Arvokkaan sisallén tarjoaminen
e Visuaalisuus * Yhteystietojen keruu tulevaa
¢ Tehokas toimintakehotteiden kontaktointia varten
sijoittelu
Tavoite Tavoite
Pitaa kavija sivustolla ja ohjata Tarjota arvoa kayttdjalle ja kerata
toimintaan liditietoa

Kuva 24. Yhteenveto tarkeimmist& johtopadtoksista.

{9 Liidilomakkeet Q Kyselylomakkeet ﬁ Uutiskirje
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5.2 Jatkokehitystarpeet

Opinndytetydssa toteuttamani kehitysehdotukset on tarkoitus ottaa k&yttdodn
Karhu Helsingin verkkosivustolla. Niiden toteuttaminen on kuitenkin vield melko
alussa ja kayttdédnottaminen vaatii jatkokehitysta.

Kehitysehdotukset sisaltévat paljon tekstejd, jotka pitéd suunnitella tarkkaan
sisaltéjen mukaan ja kohdennetusti. Tassd voisi mahdollisesti hyédyntad Karhu
Helsingin SEO-asiantuntijoiden osaamista, jotta testeistd saisi mahdollisimman
toimivia myos hakukoneoptimoinnin kannalta. Esimerkiksi liidilomakkeiden
kohdennetut sivukohtaiset otsikot pitdd harkita tarkkaan, jotta ne houkuttelevat
kayttdjad vastaamaan sekd sopivat sivulle.

Kyselylomakkeen kysymuykset pitdd myds ehdottomasti harkita tarkkaan.
Kyselyn tarkoitus on tuottaa arvoa sekd kavijdlle ettd yritykselle, joten
kysymuysten on oltava tarkoituksenmukaisia ja sopia juuri kyseessd olevaan
aiheeseen. Samalla kysely ei kuitenkaan saa olla liian pitkd tai vaikea tayttad,
jotta kayttdja ei jatd vastaamista kesken. Kysymysten madrd sekd muotoilu tulee
myds miettid tarkkaan.

Laskeutumissivujen toimivuutta tulee tarkkailla saanndllisesti analytiikan ja
kayttajatutkimusten, kuten kuumakarttatestauksen kautta. Etenkin Karhu
Helsingin uudistettua etusivua sekd uusia palvelusivuja pitdd seurata erityisen
tarkkaan, testata erilaisia sisaltéjd ja vertailla niiden toimivuutta.

Ladattavasta materiaalista ei ole vield koostettu tiedostoa. Sen sisdltd pitdd siis
viel& koostaa yhteen ja varmistaa, mitd Karhu Helsingin kayttdjatutkimuksia
siellé on mahdollista esitelld ja milla tavalla. Téytyy myds varmistaa miten
kayttaja voisi ladata sisallon itselleen. Ehdotin materiaalin [Ghettémistd kayttajan
s@hképostiin, mutta vaihtoehtona on myos esimerkiksi tiedoston suora
lataaminen painikkeesta.

Elementtien sijoittelu verkkosivustolle on ratkaisevaa niiden toimivuuden
kannalta. Tein opinndytetydssani ehdotuksia niiden sijoittelusta, mutta pitad vield
kokeilun ja testaamisen kautta selvittdd, mitkd sijainnit toimisivat parhaiten.
Lisaksi Karhu Helsingin myynnin asiantuntijat voisivat antaa ndkemuyksiaan
tahan.

Lisaksi kaikkien kehitysehdotusten kohdalla pit&d varmistaa ovatko ne teknisesti
mahdollisia tai jarkevid toteuttaa. Mallindkymat jaetaan Karhu Helsingin
ohjelmistokehittdjille ja he arvioivat uusien elementtien toteuttamista sekd
mahdollisia muutostarpeita.
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5.3 Palvelumuotoilun menetelmien soveltaminen

Kdyttdajapersoonat

Kayttdjapersoonien hydédyntéminen verkkosivuston kehittdmisessd osoittautui
hyodylliseksi keinoksi ymmartad kavijoitd ja asettua heiddn asemaansa. N&in
yritys voi tarkentaa kuvaansa erilaisista potentiaalisista asiakkaista ja luoda
verkkosivustolleen heid&@n tarpeitaan vastaavia sisaltdja.

Kun verkkosivuston sisdltd, rakenne ja toimintakehotteet suunnitellaan
tunnistettujen kayttéjapersoonien pohjalta, voidaan parantaa sivuston kykyd
ohjata kavijad kohti toivottua toimintaa, kuten yhteydenottoa tai lomakkeen
tayttdd. Persooniin perustuva viestintd tekee sisdlléstd kohdennetumpaa ja
kayttajalle olennaisempaa, miké liséd luottamusta ja sitoutumista.

Parhaimmillaan kayttdjdpersoona-menetelmd tukee liidien generointia
tarjoamalla kohderyhmalahtdisen perustan sisalléon suunnittelulle,
kayttajapolkujen rakentamiselle ja verkkosivuston jatkuvalle kehittadmiselle.

Palvelupolku

Palvelupolku-menetelma tarjoaa selkedn ja visuaalisen tavan hahmottaa
kayttajan matkaa verkkosivustolla. Sen avulla voidaan tunnistaa, miten ja missa
vaiheessa potentiaalinen asiakas kohtaa yrityksen sisallot, miten han reagoi niihin
ja millaisia tarpeita ja tunteita hdn kokee ennen yhteydenottoa tai ostopadatosta.
Liidien generoinnin ndkékulmasta palvelupolku on erityisen

hyoédyllinen, koska se auttaa kohdistamaan kehitystoimet kayttéjén kannalta
oleellisiin vaiheisiin.

Palvelupolku tukee asiakasymmadrryksen syventdmistd. Kun tunnetaan kayttéjan
kulkema reitti ja siihen liittyvat kontaktipisteet, voidaan tuottaa siséltdd, joka
puhuttelee oikealla hetkelld. Témd auttaa madaltamaan kynnysta
yhteydenottoon ja parantamaan liidien laatua. Samalla voidaan havaita
mahdollisia haasteita sekd palvelupolun katkeamispisteitd ja kehittdd naitd
vaiheita toimivammiksi.

Palvelupolku mysds mahdollistaa monikanavaisen tarkastelun. Se tuo nakyvaksi,
miten kayttdjd liikkuu eri kanavien, kuten hakukoneiden, blogien,
laskeutumissivujen ja yhteydenottolomakkeiden vdlillé. Toma auttaa
optimoimaan koko liidien generoinnin prosessin, eik& keskity vain yksittdisiin
toimiin, kuten lomakkeen parantamiseen.

Menetelmdn onnistuminen edellyttéd kuitenkin, ettd se perustuu todelliseen
kayttajatietoon eikd pelkkiin oletuksiin. Tdman vuoksi palvelupolkua kannattaa
tdydentad esimerkiksi kayttajatutkimuksella tai analytiikkadatan avulla.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd palvelupolku on hyddyllinen menetelma liidien
generoinnin kehittdmiseen, kun se toteutetaan asiakaslahtdisesti ja otetaan
osaksi jatkuvaa kehittdmistyotd. Se auttaa tunnistamaan parannuskohteet,
suunnittelemaan vaikuttavaa sisdltéd ja ohjaamaan kayttdjad kohti
yhteydenottoa ja lopulta asiakkuutta.
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54 Oppimiskokemukset ja ammatillinen kehitys

Téman opinndytetydn tekeminen on ollut minulle merkittdva oppimis- ja
kasvuprosessi ammatillisesti. Sain arvokasta kokemusta palvelumuotoilun
soveltamisesta mielenkiintoiseen kaytadnnon projektiin. Tyoén aihe on tarjonnut
mahdollisuuden syventyd digitaalisen markkinoinnin, kayttéjaléhtoisen
suunnittelun ja verkkopalveluiden kehittédmisen teemoihin tavalla, joka tukee omia
uratavoitteitani.

Opinnaytetyd tarjosi minulle mahdollisuuden syventyd taysin uuteen
aihealueeseen, liidien generointiin ja digitaaliseen markkinointiin, jotka eivat
aiemmin kuuluneet osaamisalueeseeni. Palvelumuotoilun opiskelijana I&hestyin
aihetta kayttajalahtdisesti ja tutkimuksellisesti, mik& osoittautui toimivaksi
ndakokulmaksi myds markkinointitavoitteiden tukemisessa. Sain arvokasta
ymmarrysta siitd, miten kayttdjadkokemus ja asiakasymmarrys voivat vaikuttaa
suoraan lilketoiminnan tuloksiin, esimerkiksi verkkosivuston konversioiden kautta.

Opinnaytetyd laajensi kasitystani siitd, miten palvelumuotoilua voidaan
hyodyntéd esimerkiksi markkinointiviestinnén ja digipalvelujen optimoinnissa.
Opin konkreettisesti, miten esimerkiksi analytiikan, kaytt&jépersoonien tai
visuaalisten sisaltdjen avulla voidaan vaikuttaa kayttdjan toimintaan ja
kasvattaa asiakashankinnan tehokkuutta.

Ammatillisesti koin kehittyneeni erityisesti siind, miten osaan yhdistad
muotoiluajattelua liikketoiminnan tavoitteisiin. Opin myds uusia tydkaluja, termejd
ja ajattelumalleja digimarkkinoinnin maailmasta, joita voin hyédyntad jatkossa
laajemminkin erilaisissa kehittdmisprojekteissa.

Opinndytetyd on vahvistanut entisestédn kiinnostustani asiakaskokemuksen
kehittémiseen ja vahvistanut kdsitystani siitd, ettd haluan tulevaisuudessa
tydskennelld digitaalisten palveluiden parissa. Olen saanut myds varmuutta omiin
kykyihini analysoida, kehitté& ja suunnitella ratkaisuja, jotka tukevat
liketoiminnan tavoitteita ja palvelevat kayttdjié parhaalla mahdollisella tavalla.

Opinndytetydn kautta olen saanut arvokasta kokemusta projektitydskentelysta,
tutkimusmenetelmien hyddyntdmisestd ja yritysyhteistyodstd. Lisaksi tyd on
vahvistanut ammatillista itsetuntemustani ja antanut evaitd tulevaisuuden
tyotehtaviin.

Kokonaisuutena tadma opinndytetyd on ollut minulle tarked vaihe oman
ammatillisen identiteetin rakentumisessa ja siirtymdassé opiskelijasta
ammattilaiseksi.
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