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1 Johdanto

1.1 Kehittamistehtavan tausta

Digitalisaatio on muuttanut asiakkaiden kayttaytymista ja siten myds yritysten toimintaan
seka palveluihin kohdistuvia vaatimuksia ja odotuksia. Digitalisaation myo6ta asiakkailla on
kaytdéssaan lahes rajaton maara hakukanavia, sisaltéa ja tarjontaa palveluihin liittyen. (Lah-
tinen ym. 2022, 64.) Asiakkaat pyrkivat siten 16ytdmaan tarpeisiinsa ratkaisuja mahdollisim-
man nopeasti seka vaivattomasti ja asiakkaiden toiveena onkin mahdollisimman saumaton
ja helppo asiointi- ja ostoprosessi (Gerdt & Eskelinen 2018, 9). Niinpa yrityksen 16ydetta-
vyys, erottuvuus ja positiivinen palvelukokemus seka digitaalisissa etta fyysisissa kanavissa

ovat muuttuneet avaintekijoiksi erityisesti kilpailluilla toimialoilla (Komulainen 2023, 66).

Asiakkaat vaativat palvelukokemukseltaan aiempaa enemman, mutta toisaalta myods digi-
talisaation tuottama data ja tieto yhdistettyna palvelumuotoiluajattelun mukanaan tuomaan
asiakaslahtodiseen toimintatapaan mahdollistavat myos uudella tavalla asiakkaiden huomi-
oinnin eri palvelu- ja viestintakanavissa (Komulainen 2023, 66). Uudet digitaaliset ratkaisut
seka asiakkaiden aito kuunteleminen mahdollistavatkin palveluiden asiakaslahtdisen kehit-
tamisen seka negatiivisten asiakaskokemusten poistamisen tai vahintaankin minimoinnin
(Gerdt & Eskelinen 2018, 9).

Erilaisista verkkopalveluista, kuten verkkosivuista ja sosiaalisen median yrityssivuista, on-
kin tullut yrityksille kdytanndssa valttamattémyys varmistamaan ja mahdollistamaan naky-
vyytta Kilpailluilla markkinoilla. Digitalisoituneessa yhteiskunnassa asiakastarpeisiin vastaa-
vat verkkopalvelut tukevat vahvasti sekad yrityksen asiakaspalvelua ettd markkinointia.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 17.) Huomattava osa asiakkaista tutustuukin yritykseen ja sen
palveluihin verkossa ennen ostopaatdsta ja laadukkaat verkkosivut ja muut verkkopalvelut
mahdollistavat yrityksen lIasnaolon ajasta ja paikasta riippumattomasti. Verkkopalvelut ovat-
kin yritykselle melko edullinen keino luoda ja valittaa yrityksen brandia ja sita kautta arvoja
potentiaalisille asiakkaille. (Kaplan 2020.) Laadukkaat verkkosivut ja muut verkkopalvelut
saavatkin asiakkaan todennakdisemmin seka hankkimaan yrityksen palveluita etta palaa-

maan yrityksen tuotteiden tai palveluiden pariin uudelleen (Zhou ym. 2009, 333).

Verkkosivut ja muut verkkopalvelut ovat yritykselle keino erottua muista markkinatoimi-
joista, mutta hankalakayttdiset tai jopa toimimattomat verkkosivut voivat toisaalta myés
luoda ei-toivottua mielikuvaa yrityksesta ja saada asiakkaan klikkaamaan seuraavan palve-
luntarjoajan suuntaan. Niinpa verkkosivujen ja muiden verkkopalveluiden tulisi olla asiakas-
lahtdisia ja helppokayttdisia seka luoda harkittua mielikuvaa yrityksesta. (Kaplan 2020.)

Tama mahdollistuu asiakaslahtdisen suunnittelutydn ja palvelumuotoilun hyddyntédmisen



avulla. Kuten kaikessa kehittamistytssa, myds verkkopalveluiden kehityksessa, tulee lah-
tea liikkeelle asiakastarpeista ja niiden tunnistamisesta (Gerdt & Eskelinen 2018, 41). Pal-
velumuotoilun hyddyntadminen tuo asiakaslahtbisyyden keskiodn ja onkin siksi tarkeassa
roolissa uusien palveluiden kehitystydssa, kun tavoitteena on toteuttaa asiakaslahtdisia pal-
veluita (Tuulaniemi 2011, 38).

lIman verkkopalveluita, kuten verkkosivuja, yritys ei Kaplanin (2020) mukaan asiakkaan sil-
missa vield ole kunnolla olemassa. Tahan nakdkulmaan moni kuluttaja voikin samaistua
etsiessaan tietoa uudesta yrityksesta, jolla ei viela ole verkkosivuja eikd Google-haku tuota
tuloksia. Niinpa uudelle sahko- ja tietoliikennealan yritykselle, Luja Tech Oy:lle tuli toimek-
siannon mukaisesti rakentaa tarvittavat verkkopalvelut. Kehitystydssa hyédynnettiin vah-
vasti palvelumuotoilumenetelmia ja -tyokaluja, jotta asiakasnakokulma tuli varmasti huomi-

oitua.
1.2 Toimeksiantaja ja toimeksianto

Taman kehittamistehtadvan toimeksiantajana on Luja Tech Oy. Luja Tech Oy on helmi-
kuussa 2023 perustettu sahko- ja tietoliikennealalla toimiva yritys, joka tyollistaa talla het-
kella yrittdjan itsensa seka alihankintana valillisesti yndesta kolmeen henkilda. Yritys tekee
sahko- ja tietoliikennealaan liittyen seka asiantuntija- ettd asennustehtavia Etela-Suomen,
erityisesti padkaupunkiseudun, alueella. Asiantuntija- ja asennustdiden lisaksi yrityksen pal-
veluihin kuuluu tuote- ja tarvikemyynti yhteistydssa kattavan tukkuverkoston kanssa. (Lahti
2023.)

Luja Tech Oy toteuttaa eri kokoisia sahko- ja tietoliikenneprojekteja seka itsenaisesti etta
osana alihankintaketjuja. Tehokkaan alihankintaverkoston avulla yritys pystyy tarjoamaan
projekteihin laajasti monialaista osaamista, mika seka taydentaa yrityksen tarjoamaa pal-

veluvalikoimaa ettd mahdollistaa myds isompien projektien toteutuksen. (Lahti 2023.)

Lahden (2023) mukaan yrityksen asiakaskunta koostuu paaasiassa yritysasiakkaista mutta
Luja Tech palvelee myés kuluttaja-asiakkaita. Yrityksen paaasiallinen kohderyhma onkin
yritykset, joilla on tarve sahko- tai tietoliikennetdille asiantuntija- ja asennuspalveluiden
osalta. Asiakaskunnasta merkittdva osa on rakennus- ja kiinteistétekniikan toimijoita Uu-
denmaan alueella. Luja Tech Oy:n visiona on olla haluttu sahko- ja tietoliikennetdiden yh-

teistydkumppani erityisesti isommissa tydkohteissa.

Uutena yrityksena Luja Tech Oy:lld on panostettu vielda hyvin maltillisesti markkinointiin ja
markkinointiviestintdan. Lahden (2023) mukaan nakyvyyden ja tunnettuuden lisddmiseen
on kuitenkin tarve, jotta yrityksen tilauskanta pysyy tasaisena ja yritys voi visionsa mukai-

sesti kasvattaa markkinaosuuttaan.



Toimeksiantona oli toteuttaa toimeksiantajayritykselle, Luja Tech Oy:lle, suunnitelma yrityk-
sen verkkopalveluista seka toteuttaa tarvittavat verkkopalvelut suunnitelman mukaisesti.
Uudella yrityksella ei ollut ennestaan viestinta- tai markkinointimateriaalia eika nakynyt viela
millaan tavalla asiakkaille tai yhteistydbkumppaneille digitaalisissa kanavissa. Toimeksian-
tona olikin kartoittaa kokonaisvaltaisesti, millaisia verkkopalveluita yritys tarvitsee, luoda
asiakaslahtéinen suunnitelma verkkopalveluiden kokonaisuudesta ja toteuttaa suunnitel-

man mukaiset verkkopalvelut.

Toimeksiannon aluksi toimeksiantajan kanssa sovittiin yhteisista tyotavoista, valitavoitteista
ja reunaehdoista yhteistydlle. Aikatauluna toimeksiannolle oli helmikuusta lokakuuhun 2023
ja toteuttajana oli tdman opinnaytetydn tekija. Toimeksianto toteutettiin kustannustehok-

kaasti pienella budjetilla ja kustannukset pyrittiin minimoimaan kaikissa vaiheissa.
1.3 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Kehittamistoiminnan tarkoitus on tuottaa jotakin uutta, parempaa tai tehokkaampaa verrat-
tuna pisteeseen, jossa kehittamistyota ei ole tehty. Kehitystyon avulla viedaan asioita eteen-
pain joko yksittaisen ihmisen, organisaation tai jopa yhteiskunnan tasolla. Kehittamistoi-
minta voi siten kohdistua esimerkiksi organisaation tai yhteiskunnan rakenteisiin, proses-
seihin tai tuotteisiin ja palveluihin. Kehittdmistoiminta saa usein alkusysayksensa toimin-
taymparistdn muutoksista joko nyt tai ennakoidusti ja siind sovelletaan tutkimuksessa tuo-
tettua tietoa. (Toikko & Rantanen 2009, 16-17.)

Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta sen sijaan sijoittuu teoreettisen tutkimustyon ja konk-
reettisen kehittamistoiminnan valiin. Se tapahtuu ikdan kuin tutkimustyon ja kehittamistyon
ristedmiskohdassa. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta pyrkii tuottamaan tietoa kehittdmis-
tydssa nousevien konkreettisten kysymysten ja ongelmakohtien tarpeisiin kaytannon kehit-
tamistoiminnan kautta. Vaikka uutta tietoa tuotetaan konkreettisen kehitystydn ohjaamana,
silld on kuitenkin tiivis yhteys tutkimustietoon ja -periaatteisiin. Niinpa tutkimuksellisen ke-
hittdmistoiminnan tavoitteena ei ole tuottaa pelkastaan kehitystyota ratkaistavaan ongel-
maan, vaan nostaa aiheita myos laajempaan keskusteluun ja tuoda kehitystyon kautta tie-
toa yleistettavaksi ja hyddynnettavaksi muille saman aihepiirin kanssa kehitys- tai tutkimus-
tyota tekeville. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta tuottaa myds aiheeseen uutta, perustel-
tua tietoa ja antaa syoétetta tulevalle tutkimustydlle. (Toikko & Rantanen 2009, 21-23.) Toi-
saalta tydelamalahtoisen tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan taustalla on myds toimeksi-
antoon ja toimeksiantajaan liittyvat reunaehdot ja tavoitteet, jotka asettavat lahtékohdat ke-
hittdmistoiminnalle (Vilkka 2021a, 58-69).



Tama toimeksianto toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistehtdavana, koska toimeksianto
oli hyvin konkreettinen ratkaistava kehittamistehtava, eli uusien verkkopalveluiden suunnit-
telu- ja kehittamistyd, ja tarkoituksena oli myds tuottaa uutta tietoa verkkopalveluiden kehi-
tyksesta, niiden hyédyntamisesta ja asiakaslahtdisesta suunnitteluprosessista esimerkiksi
muiden pienyrittajien kayttéon. Tutkimuksellinen kehittdmistehtadva mahdollistaakin tutki-
muksellisen tiedon soveltamisen hyvin konkreettiseen ongelmaan, kun samanaikaisesti on

tarkoitus tuottaa uutta tietoa ja ymmarrysta muiden tutkijoiden ja kehittajien tietoon.
1.4 Tutkimuksellisen kehittamistehtavan tavoitteet, rajaus ja rakenne

Taman tutkimuksellisen kehittamistehtavan tavoitteena oli kehittaa aloittavalle pienyrityk-
selle, Luja Tech Oy:lle, sen tarvitsemat verkkopalvelut aina suunnittelusta toteutukseen.
Kehittamistehtavan avulla toimeksiantajalle tuotettiin verkkopalveluiden konsepti seka kon-

septin mukaiset tekniset toteutukset konseptissa valittuihin digitaalisiin kanaviin.

Verkkopalvelut tuli toteuttaa asiakaslahtoisesti, joten erityisesti suunnitteluvaiheessa hyo-
dynnettiin palvelumuotoiluajattelua ja palvelumuotoilutydkaluja varmistamaan asiakastar-
peiden tunnistaminen ja huomiointi. Tavoitteena olikin osoittaa palvelumuotoilumenetel-
mien hyoddynnettavyys pienemmassa, tarkasti rajatussa kehittdmiskohteessa. Soveltuvilta
osin seka suunnittelu- etta toteutusvaiheessa oli tavoitteena hyddyntda myds erilaisia mo-
derneja tekoalytydkaluja, jotta kehittdmistehtdva mahdollisti ymmarryksen innovatiivisten
tydkalujen hyddyntamispotentiaalista uudelle yritykselle erityisesti niiden mahdollistaman
ajankayton tehostamisen nakdkulmasta. Kehittdmistehtavassa hyddynnettiin useampaa te-
koalytydkalua, ChatGPT:ta, Freepikid ja Gamma.appia. Naiden hydédyntaminen on kuvattu
luvussa 7.4. TyOkalujen tuottama sisalté on tarkistettu ja hyddynnetty sellaisenaan vain ku-

vakaappauksina kehittamistehtavan dokumentaatiossa.

Sen lisaksi, etta taman tutkimuksellisen kehittamistehtavan tavoitteena oli tuottaa toimeksi-
annon mukaiset konkreettiset digitaaliset toteutukset, sen laajempana tavoitteena oli antaa
myos muille aloittaville yrityksille ja yrittgjille ymmarrysta siita, kuinka palvelumuotoilua voi
hyodyntaa pienemmissakin kehitysprojekteissa, kuinka pienyritys voi suunnitella ja raken-
taa itse verkkopalvelunsa ja millaisia osa-alueita suunnittelu- ja toteutusvaiheessa kannat-
taa huomioida. Lisaksi kehittamistehtavan tavoitteena oli antaa kehittdmistehtavan toteut-
tajalle osaamista verkkopalveluiden eri osa-alueiden konkreettisessa kehittamisessa ja
suunnittelussa, esimerkiksi yrityksen verkkosivujen rakentamisessa. Kehittamistehtavan

paatutkimuskysymyksena oli:

¢ Millaisia verkkopalveluita uusi sahko- ja tietoliikennealan yritys tarvitsee varmistaak-

seen palveluidensa |6ydettavyyden?



Paatutkimuskysymysta tuki alatutkimuskysymys:
¢ Kuinka uuden yrityksen verkkopalvelut toteutetaan vastaamaan asiakastarpeita?

Kehittamistehtava rajattiin tarkasti koskemaan vain yrityksen verkkopalveluita suunnittelu-
ja toteutustydn osalta. Suunnitteluvaiheessa hyddynnetty palvelumuotoiluprosessi rajattiin
vain verkkopalveluiden suunnitteluun, eikd palvelumuotoilun avulla lahdetty kehittamaan
esimerkiksi koko yrityksen palveluvalikoimaa tai toimintatapoja. Toteutusvaiheen rajauk-
sena oli muodostaa suunnitteluvaiheessa syntyvan konseptin mukaiset verkkopalvelutoteu-
tukset, mutta esimerkiksi tarkemman tason sisaltotyo ja -suunnitelma seka toteutusten ylla-
pitondkodkulma rajattiin kehittdmistehtavan ulkopuolelle. Myds markkinointi- ja brandaystoi-
menpiteet rajattiin ulos niiden laajuuden vuoksi. Jatkotoimenpiteisiin ja kehitysehdotuksiin

tuotettiin kuitenkin esiinnousseet havainnot myos sisaltétyon ja yllapidon osalta.

Tutkimuksellinen kehittdmistehtava oli hankeperustainen. Hankeperustaisella tarkoitetaan,
etta kehittdmistehtavalla oli tietyt asetetut tavoitteet, yhdessa toimeksiantajan kanssa maa-
ritellyt toimintatavat ja hankkeen lopuksi arvioitiin tuloksia vasten asetettuja tavoitteita
(Toikko & Rantanen 2009, 15). Kehittamisty6 kaynnistyi toimeksiantajan tilauksesta ja konk-
reettisesta tarpeesta. Kehittamistehtavaa ohjasi ulkoapain, toimeksiantajalta tullut tavoite ja
kehittamisen kohde oli rajattu tarkasti koskemaan tiettya kokonaisuutta, eli yrityksen verk-

kopalveluita.

Tassa tutkimuksellisessa kehittdmistehtavassa on ensin kuvattu, mitd tdssa yhteydessa
verkkopalveluilla seka niiden I6ydettavyydella tarkoitetaan. Taman jalkeen on esitelty pal-
velumuotoilun teoreettinen viitekehys seka sen prosessit ja tydkalut. Varsinaisessa kehitta-
misosuudessa on kuvattu vaiheittain yrityksen verkkopalveluiden suunnitteluprosessi pal-
velumuotoilumenetelmia hyddyntaen seka verkkopalveluiden toteutusprosessi teknisen to-
teutuksen osalta. Loppuun on koostettu kehittamistehtavan aikana muodostuneet havain-

not kehitysehdotuksista seka oma itsearviointi.



2 Yrityksen verkkopalvelut
2.1 Verkkopalvelut ja niiden merkitys yritykselle

Tassa kehittamistehtavassa tarkastellaan verkkopalveluita erityisesti niitd hyodyntavan yri-
tyksen nakdkulmasta. Yrityksen verkkopalveluilla tarkoitetaan tassa yhteydessa kaikkea
sita, mita yritys on itse toteuttanut nakymaan yrityksesta ulospain erilaisissa digitaalisissa
kanavissa. Verkkopalveluihin kuuluvat yrityksen verkkosivut ja esimerkiksi sosiaalisen me-
dian kanaviin toteutetut yrityssivut. Yrityksen verkkopalveluiden tuloksena muodostuu yri-
tyksestad verkossa nékyva kokonaisuus, joka on osaltaan merkittdva osa yrityksesta raken-
tuvaa brandia ja imagoa. Lisaksi yrityksen verkkopalvelut vaikuttavat osaltaan digitaalisen

asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Filenius 2015, 76.)

Yrityksen verkkopalvelut mahdollistavat, ettd asiakkaat ylipaataan loytavat yrityksen. Li-
saksi niiden avulla yrityksen palvelut ovat asiakkaille tarjolla ajasta ja paikasta riippumatto-
masti. Yrityksen verkkopalvelut, kuten verkkosivut, luovat myds yrityksesta toivottua mieli-
kuvaa ulospain niin asiakkaille kuin muillekin sidosryhmille. Digitaalisissa kanavissa naky-
minen ja lasndolo on tarkeaa kaikille yrityksille, mutta erityisesti uusille yrityksille, jotka viela
rakentavat brandiaan ja tavoittelevat omaa asiakaskuntaansa. Laadukkaat ja informatiiviset
verkkosivut ja muut verkkopalvelut luovat luotettavaa mielikuvaa yrityksesta ja mahdollista-
vat osaltaan erottumisen muista toimijoista, varsinkin kilpailluilla toimialoilla. Toisaalta han-
kalat ja heikosti toteutetut sivustot valittavat osaltaan negatiivista mielikuvaa yrityksesta.
(Kaplan 2020.)

Verkkopalveluilla on vahva merkitys osana asiakkaiden ostopaatdsta ja -prosessia. Kuvi-
ossa 1 on esitetty, mista lahteistd suomalaiset kuluttajat etsivat tietoa ennen ostopaatos-
taan. Taloustutkimuksen tekemaan tutkimukseen osallistui yli 6000 kuluttajaa ja sen mu-
kaan merkittava osa kuluttaja-asiakkaista hankkii tietoa juuri digitaalisista kanavista, kuten
hakukoneesta tai suoraan yrityksen tai valmistajan verkkosivuilta. Lisaksi saman tutkimuk-
sen mukaan noin 80 % kuluttajista ylipaataan etsii verkosta tietoa ennen ostopaatdstaan.
Myés yrityspuolen ostotapahtumista yli puolet kdynnistyy jossakin digitaalisessa kana-
vassa, kuten yrityksen verkkosivujen kautta. (Lahtinen ym. 2022, 70-73.) Digitaalisilla ka-
navilla ja tiedolla, jota yrityksesta, sen palveluista ja tuotteista 16ytyy verkosta, on siis mer-

kittdva vaikutus seka yritys- etta kuluttaja-asiakkaiden ostopaatokseen.
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Kuvio 1. Tiedon hakeminen suomalaisten kuluttajien ostoprosessissa (Lahtinen ym. 2022,
70)

Kuitenkin sen sijaan, etta verkkosivut ja muut verkkopalvelut luodaan yritykselle, koska kil-
pailijoillakin on”, tulisi yrityksen verkkopalveluiden avulla vastata asiakastarpeeseen ja aut-
taa ratkaisemaan juuri kyseisen yrityksen asiakaskunnan aitoja, tunnistettuja kipukohtia pal-
veluprosessissa (Gerdt & Eskelinen 2018, 37). Tassa kohtaa apuun tulee palvelumuotoilu,
jonka avulla voidaan selvittda asiakastarpeita ja muodostaa niihin asiakaslahtdisia ratkai-
suja (Koivisto ym. 2019, 35). Verkkopalveluiden kehitys ja kayttéonotto ilman palvelumuo-
toilua ja sen tuomaa asiakasymmarrysta voi johtaa siihen, etta yrityksen fyysiset ja digitaa-
liset palvelut eivat muodosta eheaa, asiakastarpeita palvelevaa kokonaisuutta asiakkaan
nakodkulmasta (Patricio ym. 2011, 181). Palvelumuotoilun hyédyntamisesta kehittamis-

tydssa on kuvattu tarkemmin luvussa 4.

Yrityksen verkkopalvelut luovat osaltaan digitaalista asiakaskokemusta yrityksesta ja sen
palveluista. Verkkopalveluiden laatu maaraytyy sen mukaan, kuinka hyvin toteutus tai pal-
velu vastaa omaan ennalta maariteltyyn tehtdvaansa osana asiakkaan palvelukokemusta.
(Filenius 2015, 76.) Yrityksen verkkosivut voivat esimerkiksi toimia vain nayteikkunana ja
yhteydenottovaylana yrityksen palveluihin tai tarjota suoraan tilauskanavan verkkokaupan
muodossa. Yrityksen palvelut voivat myds kokonaisuudessaan tai osin sijaita digitaalisissa

kanavissa tai verkkopalvelut voivat toimia vaylana fyysisiin palveluihin.



Asiakkaan nakdkulmasta erilaiset asiointikanavat ja palveluvaylat, niin digitaaliset kuin fyy-
sisetkin, muodostavat kokonaisuuden. Taman kokonaisuuden avulla asiakas luo mielikuvaa
yrityksesta ja sen palveluista. Niinpa naiden erilaisten kanavien tulee tukea seka toisiaan
etta ylipaataan yrityksen tavoitteita yhtenevan brandin ja mielikuvan rakentumisen osalta.
Naiden eri kanavien kautta muodostuvien asiakkaan ja yrityksen valisten kosketuspisteiden
tulisi palvella asiakasta yhta laadukkaasti ja saumattomasti, rippumatta siitd, missa kana-
vassa tai kanavissa asiakas asioi. Verkkopalvelut tulisi siis suunnitella osana yrityksen pal-
velu- ja brandikokonaisuutta, jotta asiakkaalle muodostuu yhteneva palvelukokemus eika
yksittdinen digitaalinen toteutus jaisi irralliseksi saarekkeeksi. Myds siirtymat yhdesta asi-

ointikanavasta toiseen tulisi olla joustavia ja yhteen toimivia. (Filenius 2015, 44.)

Yrityksen omassa omistuksessa olevia verkkopalveluita ovat yritykselle hankittu verkkotun-
nus seka sita hyodyntavat sahkopostipalvelut ja verkkosivut. Lisaksi yrityksen verkkopalve-
luihin kuuluvat erilaisiin sosiaalisen median kanaviin seka hakukoneiden yhteyteen luodut
yrityssivut, jotka ovat kolmannen osapuolen omistuksessa olevissa palveluissa. Niinpa eri-
tyisesti yrityksen verkkosivut ovat sellainen toteutus, joka on taysin yrityksen itsensa hallit-
tavissa seka sisallon ettd muun toteutuksen nakdkulmasta. Sen sijaan sosiaalisen median
yrityssivut ovat muiden, paaasiassa monikansallisten toimijoiden omistuksessa, joten esi-
merkiksi alustojen kayttéehtoihin ja sopimuksiin voi tulla nopeitakin muutoksia, jotka vaikut-

tavat sivujen nakyvyyteen tai sisallon tuottamiseen. (Lahtinen ym. 2022, 200-201.)
Verkkotunnus

Yksi yrityksen tarkeimmista alkuvaiheen hankinnoista on yrityksen verkkotunnus eli domain.
Verkkotunnus toimii vaylana yrityksen kotisivuille seka sahkopostiin ja on siten luomassa
osaltaan yrityksen brandia ja vaikuttaa vahvasti yrityksen l6ydettavyyteen (Filenius 2015,
52). Niinpa yrityksen verkkotunnus kannattaakin varata mahdollisimman pian yrityksen pe-
rustamisen yhteydessa. Yritykselle sopiva verkkotunnus kannattaa varata siinakin tapauk-
sessa, ettei yrityksen kotisivujen perustaminen olisi viela ajankohtaista. Verkkotunnuksen

varaamisen avulla voidaan varmistaa, etta kayttdon saadaan juuri haluttu verkkotunnus.

Yksinkertainen, eli usein yrityksen nimen tai palvelun mukainen, verkkotunnus jaa helposti
mieleen ja kayttajat ohjautuvat nain yrityksen kotisivuille helpommin. Verkkotunnuksen tu-
leekin olla selkea seka sisalldllisesti etta teknisesti. Sisalldllinen selkeys muodostuu esimer-
kiksi siita, ettd verkkotunnus on riittavan yksilollinen, ei sekoitu muihin jo kaytdssa oleviin
verkkotunnuksiin eika esimerkiksi loukkaa toisen kaytossa olevaa suojattua tavaramerkkia.
Tekninen selkeys sen sijaan tarkoittaa esimerkiksi sallittujen merkkien ja merkkimaarien

huomiointia verkkotunnuksessa. (Traficom 2019.) Suomessa liikenne- ja viestintavirasto



Traficomin yllapitdmasta verkkotunnushausta voi tarkistaa, onko yritykselle toivottu .fi-paat-

teinen verkkotunnus vapaana (Traficom 2022a).

Kun sopiva ja yrityksen brandin mukainen verkkotunnus on valittu, voi kyseisen verkkotun-
nuksen hankkia sopivalta verkkotunnusvalittajalta. Verkkotunnusvalittajaa tarvitaan .fi-paat-
teisen verkkotunnuksen rekisterdintiin Traficomin yllapitaméassa verkkotunnusjarjestel-
massa. Lisaksi verkkotunnusvalittjaltd voi hankkia muut verkkotunnukseen liitettavat
oheispalvelut, kuten sdhkopostipalvelun ja verkkosivutilan. Traficomin palveluista 16ytyy va-
littdjahaku-palvelu, josta voi I0ytaa eri hakukriteerein sopivan verkkotunnusvalittgjan (Tra-
ficom 2022b). Verkkotunnuksen hankinnan jalkeen yrityksen on mahdollista hankkia sopiva
verkkoisanndinti- eli hostingpalvelu, joka toimii verkkotunnuksen yllapitdjana ja sijoittaa
verkkotunnuksen ja tulevat verkkosivut omalle palvelimelleen (Sanastokeskus 2012). Ta-
man jalkeen on mahdollista toteuttaa kayttoonotettuun verkkotunnukseen liittyvat verkkosi-

vut seka ottaa kayttdon sahkdpostipalvelut.
Verkkosivut

Yrityksen verkkosivut ovat yleisin ja usein myos tarkein yrityksen verkkopalveluista. Se
muodostaa usein suoran nakyvyyden yrityksesta asiakkaiden ja sidosryhmien suuntaan.
Verkkosivujen rooli yrityksen kanavavalikoimassa voi vaihdella. Verkkosivut voivat olla ka-
nava, jolla asiakkaat tarkastelevat yrityksen palveluvalikoimaa ja saavat siten tukea osto-
paatokselleen. Vaihtoehtoisesti verkkosivut voivat olla suoraan kauppapaikkana yrityksen
tuotteille tai palveluille, jolloin asiakas voi hankkia tuotteet tai palvelut suoraan verkkosi-
vuilta. Verkkosivujen roolista riippumatta, niiden avulla asiakas saa usein ensikohtaami-
sensa yrityksen kanssa ja alkaa luoda mielikuvaa yrityksesta. Hyvin toteutetut ja suunnitel-
lut verkkosivut vaikuttavat suuresti esimerkiksi asiakastyytyvaisyyteen ja ostohalukkuuteen.
Verkkosivujen merkitys onkin korostunut yha entisestdan asiakkaiden ostokayttaytymisen
muuttuessa enemman siihen suuntaan, ettd ostopaatdkset, niihin liittyvien taustatietojen
hakeminen seka varsinaiset ostotapahtumat tapahtuvat yha useammin digitaalisissa kana-
vissa. (Wilson ym. 2019, 215-216; Lahtinen ym. 2022, 199-200.)

Yrityksen verkkosivut sisaltavat useimmiten vahintaan yrityksen perustietoja, kuten yhteys-
tiedot ja yritys- ja palvelukuvaukset. Lisaksi yritys voi osoittaa verkkosivujensa kautta am-
mattitaitoaan referenssien tai muun asiantuntijasisallén, kuten erilaisten asiantuntijablogien
tai webinaarien, avulla. Alla olevaan kuvioon 2 on tiivistetty verkkosivujen ydinelementit di-
gitaalisen myynnin nakokulmasta. Ydinelementteihin kuuluvat asiakas- ja hakukoneystaval-
linen sisalto seka helppokayttoinen ja selkea ulkoasu, joka tukee yrityksen brandia ja ohjaa
aktiivisesti asiakasta yhteydenottoon. Lisaksi verkkosivujen teknisen toteutuksen tulee tu-

kea sivuston helppokayttdisyytta ja responsiivisuutta seka vastata hakukoneiden tarpeisiin
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I6ydettavyyden nakdkulmasta. (Lahtinen ym. 2022, 199-202.) Verkkosivujen responsiivi-
suudella tarkoitetaan sita, etta verkkosivusto mukautuu erilaisiin laitteisiin seka ymparistoi-
hin joustavasti (Jyvaskylan yliopiston informaatioteknologian tiedekunta 2016). Nama osa-
alueet varmistavat, etta yrityksen verkkosivut vastaavat seka yrityksen etta asiakkaiden tar-
peisiin. Hakukoneiden huomiointi verkkopalveluiden l6ydettavyyden nakékulmasta on ku-

vattu tarkemmin luvussa 3.

N *Myynnin edistaminen
Sisalto eHakukoneiden huomiointi

eHelppokayttdisyys ja rakenteen

Ulkoasu selkeys
eYhteydenottoihin ohjaaminen

eLatautuu nopeastija on
responsiivinen

eRakenne tukee
hakukoneiden tarpeita

Tekninen toteutus

Kuvio 2. Digitaalista myyntia tukeva verkkosivusto (mukailtu Lahtinen ym. 2022, 202)

Verkkosivujen tekninen toteutus aloitetaan yleensa valitsemalla sopiva sisallonhallintajar-
jestelma. Sisallénhallintajarjestelmaa tarvitaan, jotta suuria tietomaaria voidaan seka hallita
ettd esittda kayttdjille helposti ymmarrettdvassad muodossa. Sisallénhallintajarjestelma
mahdollistaa verkkosivujen hallinnan, yllapidon ja paivittdamisen. Sisalldnhallintajarjestel-
man valintaan vaikuttaa esimerkiksi verkkosivujen rooli ja kayttétarkoitus seka muut reuna-

ehdot, kuten tekninen osaaminen ja kaytettavissa oleva budjetti. (Venermo 2022.)

Yksi tunnetuimmista sisallonhallinta- ja julkaisujarjestelmista on WordPress, jota hyddyntaa
arviolta 43 % julkaistuista verkkototeutuksista. Sen toimintalogiikkana on tarjota kayttajil-
leen julkaisujarjestelma, jonka kayttoonotto ei vaadi juurikaan teknista ymmarrysta tai koo-
daustaitoja. (WordPress.com.) WordPress on ilmainen avoimen lIahdekoodin julkaisujarjes-
telma, jonka vahvuutena on muokattavuus. Muokattavuus tarkoittaa tassa yhteydessa sita,
etta perustoteutus sisaltaa vain ydintoiminnallisuudet, joita on mahdollista laajentaa ja kus-
tomoida erilaisiin kayttotarkoituksiin ja -tarpeisiin maksuttomien ja maksullisten teemojen ja
lisdosien avulla. Erikseen ladattavat teemat ja lisdosat mahdollistavat muokattavuuden

seka ulkoasun etta toiminnallisuuksien osalta. (Rautiainen & Yrj6la 2023.)
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Julkaisujarjestelmaan erikseen asennettavilla lisdosilla voidaan vaikuttaa laaja-alaisesti si-
vuston tekniseen toimivuuteen tai hakukoneoptimointiin (Rautiainen & Yrjola 2023). Erilaisia
lisdosia on valittavissa tuhansia. Yksi yleisimmista lisdosista on Jetpack, joka on kaytdéssa
yli viidella miljoonalla sivustolla (Jetpack 2023). Se mahdollistaa esimerkiksi teknisia omi-
naisuuksia sivuston nopeusoptimointiin ja turvallisuuteen liittyen seka sisaltaa edistyneita
analytiikkaominaisuuksia (Rautiainen & Yrj6la 2023). Osa lisdosista tarjoaa sen sijaan jon-
kin yksittaisen ominaisuuden tai toiminnallisuuden. Esimerkiksi Contact Form on ilmainen
lisdosa, jolla voi lisata joko valmiin tai muokatun yhteydenotto- tai kyselylomakkeen osaksi
verkkosivuja ja ohjata lomakkeen kautta saapuvat yhteydenotot omaan sdhképostiin (Vitta-
niemi 2023).

Myo6s hakukoneoptimointiin |0ytyy erikseen hyddynnettavia lisdosia. Ne esimerkiksi avusta-
vat kayttajaa verkkosivuihin ja niille lisattyihin sisaltoihin liittyvien metatietojen lisdamisessa
seka muissa osa-alueissa tekniseen hakukoneoptimointiin liittyen (WordPress.org). Lisaksi
lisdosien avulla on mahdollista asentaa erilaisia analytiikkatoiminnallisuuksia antamaan da-
taa sivujen kaytosta ja kaytettavyydesta. Esimerkiksi Googlen tarjpama Google Analytics -
tyopoytanakyma voidaan lisata suoraan osaksi WordPressin paakayttajanakymaa. Tama
mahdollistaa suoran nakyman monipuoliseen kayttajadataan esimerkiksi siita, mista kayt-

tajat saapuvat verkkosivuille ja kuinka kayttajat toimivat sivuilla. (Komulainen 2023, 240.)
Sosiaalisen median kanavat

Sosiaalinen media on hyvinkin laaja kasite ja uusia sosiaalisen median kanavia syntyy jat-
kuvasti. Tassa kehittamistehtavassa sosiaalisen median kanavilla viitataan yrityksen ulko-

puolisiin yhteisdalustoihin, joita yritys voi hyddyntaa esimerkiksi yrityssivujen avulla.

Sosiaalisten medioiden osalta tunnetuin ja suurin on yhteisdalusta Facebook, jolla on Suo-
messa noin 2,7 miljoonaa kayttajaa. Facebookin lisdksi merkittava kayttajamaara on myds
kuvamateriaaliin keskittyneelld Instagramilla, jolla on Suomessa yli 2 miljoonaa kayttajaa.
Kolmantena kayttajamaaraltaan merkittdvana sosiaalisena mediana on tyéeldamaan keskit-
tynyt LinkedIn noin 1,2 miljoonalla kayttajalla Suomessa. Noin miljoona suomalaista kayt-
tajaa l1oytyy myods esimerkiksi videoalusta TikTokilta ja mikroblogi X:lta. (Lahtinen ym. 2022,
288-289.) Keskimaarainen kayttaja viettda aikaa Facebookissa lahes tunnin paivassa ja
Instagramissakin yli viisikymmentd minuuttia. (Komulainen 2023, 114.) Sosiaalisilla medi-
oilla on siis suuret kayttajamaarat ja kayttajat, eli yrityksen nakokulmasta potentiaaliset asi-
akkaat, kayttavat niissa huomattavasti aikaansa. Niinpa sosiaalisia medioita kannattaa hyo-

dyntaa osana yrityksen digitaalista nakyvyytta.

Sosiaalinen media eri kanavineen mahdollistaa yritykselle sekd nakymisen ulospain etta

aidon vuorovaikutuksen ja l&asndolon asiakkaiden ja eri sidosryhmien kanssa. Sosiaalisen
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median hyddyntamisen osalta yrityksen kannattaa miettia ja suunnitella, mitka kanavava-
linnat palvelevat parhaiten seka yrityksen etta asiakkaiden tarpeita. Kanavavalinnoissa kan-
nattaa selvittaa, mitd kanavia yrityksen asiakaskohderyhméat hyddyntavat ja missa kana-
vissa siten myds yrityksen tulisi nakya. Alla olevaan taulukkoon 1 on tiivistetty yleisimpien
sosiaalisten median kanavien kayttajamaarat seka kayttétarkoitus yrityksen nakdkulmasta
tarkasteltuna. Nama avaintiedot tukevat osaltaan yritystd kanavavalintoihin liittyvassa paa-
toksenteossa. Kanavavalintojen lisaksi yrityksen tulee suunnitella, miten se nakyy ja viestii
sosiaalisessa mediassa. (Komulainen 2023, 113 ja 117.) Yrityksen rooli sosiaalisessa me-
diassa voikin olla esimerkiksi virallisen informatiivinen ja etdisempi tai vapaamuotoinen, asi-

akkaiden kanssa keskusteleva ja lasna oleva.

Sosiaalisen median ka- Kayttajamaaraarvio, Kayttétarkoitus yrityksen nakoé-
nava Suomi kulmasta
Facebook 2,7 miljoonaa Kuluttajille suunnatun liiketoi-

minnan esittely

Uusien asiakkaiden tavoittami-

nen ja nykyisten sitouttaminen

Vuorovaikutus asiakkaiden

kanssa

Instagram 2 miljoonaa Tuotteiden ja palveluiden visu-

aalinen esittely ja markkinointi
LinkedIn 1,2 miljoonaa Yritysten ammattiverkosto

Yrityksille suunnattu liiketoi-

minta ja verkostoituminen
X miljoona Verkostoituminen

Ammatillinen profiloituminen
Taulukko 1. Sosiaalisten medioiden avaintietoja yrityksen nakodkulmasta (Lahtinen ym.
2022, 288-289; Komulainen 2023, 118-119)

Kuten verkkosivujenkin osalta, tarkoituksenmukainen sisaltd oikeine avainsanoineen auttaa
asiakkaita I0ytamaan yrityksesta tarpeelliset tiedot yrityksen sosiaalisen median toteutuk-

sista. Sosiaalisen median toteutusten osalta |6ydettavyyttd kehitetddan hyoddyntamalla
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relevantteja avainsanoja sisaltdjen ja palvelukuvausten yhteydessa. Sosiaalisen median to-
teutukset, kuten yrityssivut, sisaltavat kanavasta riippuen useimmiten yrityksen perustiedot
yhteystietoineen ja palvelukuvauksineen seka erilaisia toiminnallisuuksia, joiden avulla yri-
tykseen voi ottaa suoraan yhteytta tai asiakas voidaan ohjata yrityksen verkkosivuille. Li-
saksi sosiaalisen median kanavat tarjoavat yritykselle esimerkiksi hallintatyokalujen avulla

arvokasta kayttajadataa ja -analytiikkaa. (Komulainen 2023, 122-132.)
2.2 Verkkopalveluiden nykytila ja tulevaisuus

Kuvassa 1 on esitetty digitaalisen markkinoinnin kehityspolku erityisesti verkkopalveluiden
ja niihin liittyvien ominaisuuksien nakokulmasta. Kehityspolku on kaynnistynyt ensimmai-
sessa aallossa 1990-luvulla, jolloin syntyivat ensimmaiset kuluttajien hyddynnettavissa ole-
vat verkkosivut ja -palvelut, kuten verkkopankit. Toisessa aallossa syntyi sosiaalinen media
ja verkkopalveluiden sisalléntuotanto siirtyi siten ammattilaisten liséksi asiakkaiden omiin
kasiin. Sosiaalisen median myo6ta yritykset ovat siirtyneet myos pikkuhiljaa monikanava-
ajatteluun nakyvyyden osalta. Monikanavaisuudella tarkoitetaan sita, etta yrityksen palvelut
ovat Ioydettavissa useammassa kuin yhdessa kanavassa ja eri kanavat toimivat asiakkaan
nakokulmasta saumattomasti yhteen. Kolmannessa aallossa syntyivat mobiilipalvelut ja
kaynnistyi tekoalyn hyddyntaminen. Koska seka sisalldontuotanto etta erilaiset kanavat ovat
toisessa ja kolmannessa aallossa kasvaneet valtavasti, on kilpailu asiakkaiden ajasta ja
huomiosta koventunut. (Filenius 2015, 17 ja 27; Lahtinen ym. 2022, 20-22.)

3. aalto
2. aalto t
<= i "Mobile first”, kayttajien
IEketoimintamalllit, iaiteila verkossa
aalto bréndit,
ShikBposti, brandaiminen. seurailjastrategiat
intemetkupla,
verkkopankit, hakukoneet

Kuva 1. Digitaalisuuden kehityspolku (Lahtinen ym. 2022, 20)
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Digitaalisiin kanaviin tuotetun sisallén lisdksi asiakkaiden hyédyntamista verkkopalveluista
ja digitaalisista laitteista saatava data on kasvanut uudenlaisiin maariin. Suuret datamaarat
ovat myds tehokkaammin hyddynnettavissa esimerkiksi tekoalyn ja kehittyneen analytiikan
avulla. Verkkopalveluista saatava ja kerattava tieto mahdollistaa jatkossa entistd vahvem-
min asiakkaille suunnattua personointia seka viestinnan ja muiden toimien automatisointia.
Personoinnin avulla voidaan tarjota erilaisille asiakkaille esimerkiksi erilaisia palveluita, na-
kymia tai palvelupolkuja. Nain palvelut voidaan raataldida juuri kyseisen kayttajan tai kayt-
tajaryhman tarpeisiin ja siten saadaan erottumaan kilpailijoista. Lisaksi laajemman datan
avulla voidaan automatisoida esimerkiksi markkinointiin tai vaikkapa suoriin tilauksiin tai
ostotapahtumiin liittyvia tapahtumia. (Filenius 2015, 18 ja 58-59; Gerdt & Eskelinen 2018,
15-16.)
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3 Verkkosivujen loydettavyys
3.1 Hakukoneoptimointi

Yrityksen verkkosivut ja muut verkkopalvelut palvelevat yrityksen ja asiakkaiden tarpeita
vain, jos asiakkaat I6ytavat ne. Niinpa on tarkeda varmistaa, ettad asiakkaat |6ytavat verk-
kosivuille helposti ja vaivattomasti. Helpon ja selkean verkkotunnuksen lisaksi verkkosivu-
jen ldydettavyyteen vaikuttaa vahvasti nékyvyys erilaisissa hakukoneissa, koska merkittava
osa sivuille tulevasta lilkkenteesta ohjautuu usein hakukoneiden kautta. Loydettavyyden ke-
hittamiseen kannattaa siis hyddyntada hakukoneoptimointia, joka mahdollistaa sivujen pa-

remman sijoittumisen hakukoneiden tulossivuilla. (Komulainen 2023, 237-239.)

Hakukoneoptimointi vastaa asiakkaan nakdkulmasta vaiheeseen, jossa asiakkaan tarve
palvelulle on jo herannyt ja asiakas etsii aktiivisesti tietoa ja sopivia palveluntarjoajia vas-
taamaan tarpeeseensa. Eli asiakas on jo valmis tekemaan paatdksen palvelun hankinnan
suhteen. (Komulainen 2023, 237-239.) Lahtinen ym. (2022, 237) kuvaakin, ettd hakuko-
neoptimointi vastaa digitaalisen nakyvyyden ndkdkulmasta samaa, kuin mita hyva fyysinen
sijainti olisi kivijalkamyymalalle. Toisin sanoen asiakas hankkii todennakdisemmin palvelun
sieltd, mista se on helpoimmin ja vaivattomammin saatavilla ja hakukoneoptimointi auttaa-

kin tuomaan palvelut helposti asiakkaan lIoydettavaksi.

Tarkasteltaessa hakukoneoptimointia teknisesta nakdkulmasta puhutaan esimerkiksi verk-
kosivujen rakenteen ja sisallon vastaamista hakukoneiden etsimiin asioihin. Hakukoneiden
osalta Google on yleisimmin kaytetty hakukone yli 90 % markkinaosuudellaan, joten opti-
mointia ja optimointiin liittyvia toimenpiteita tarkastellaan usein juuri ensisijaisesti sen osalta
(StatCounter 2023). Teknisesti tarkasteltuna esimerkiksi Googlen hakukone tallentaa
omaan indeksiinsa, eli kayttamaansa tietorakenteeseensa tai valtavaan hakemistoonsa, tie-
dot verkkosivujen sisallosta ja yksittaiset kayttajien tekemat Google-haut palauttavat taman
indeksin pohjalta verkkosivutulokset kayttajan tulossivulle. Hakukoneoptimoinnissa pyritaan
siis nostamaan verkkosivujen sijoitusta tassa indeksoinnissa esimerkiksi verkkosivuilla kay-
tettyjen avainsanojen, metatietojen, linkkien ja sisaltévalintojen avulla. (Tyyska 2022; Raty
2023, 49-50.)

Hakukoneoptimointi nostaa siis verkkosivut tai -sivustot paremmin nakyville hakukoneiden
hakutuloksissa. Yksinkertaistetusti hakukoneoptimointi on verkkosivujen toteutusta ja
muokkausta hakukoneiden ohjeistuksen mukaiseen muotoon esimerkiksi sisallén, raken-
teen ja teknisen toteutuksen nakokulmasta. Hakukoneoptimointi on kuitenkin moniulottei-
sempi kokonaisuus, erityisesti hakukoneiden muuttuvien algoritmien osalta. Hakukoneet

tutkivat sisallon lisdksi sivujen luotettavuutta ja mainetta omien, paivittyvien kriteeriensa
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mukaisesti. (Kauranen 2023.) Hakukoneoptimoinnin perustoimenpiteet ovat ilmaisia, mutta
tulokset voivat valilla nakya melko pitkalla viiveelld. Lisaksi hakukoneoptimointi vaatii jonkin

verran aikaa ja perehtymista aiheeseen. (Raespuro 2019, 24-25.)

Hakukoneoptimoinnin lisdksi maksettu mainonta hakukoneissa nostaa sivuston nakyvyytta
hakukonetuloksissa. lIman hakukoneoptimointia tai maksettua mainontaa yrityksen sivut
ovat usein hakutuloslistan loppupaassa, eli asiakkaan nakékulmasta useamman klikkauk-
sen paassa ja siten hankalammin saavutettavissa. Hakutulosten osalta asiakkaat paatyvat
merkittdvan usein ensimmaiselta hakutulossivulta I0ytyviin palveluihin, joten hakutuloslistan
toiselle tai sitd seuraaville sivuille paatyminen todennéakoisesti pienentaa yrityksen verkko-
sivujen kavijamaaria ja siten myds heikentda loydettavyyttd potentiaalisten asiakkaiden
osalta. Esimerkiksi hakutulossivujen osalta toiselle tulossivulle paatyykin enaa huomatta-

van pieni osa, vain noin neljannes, kayttajista. (Komulainen 2023, 237.)
3.2 Hakukoneoptimoinnin osa-alueet

Hakukoneoptimointi koostuu seka verkkosivujen teknisesta optimoinnista etta sisallollisesta
kehityksesta. Lisaksi optimoinnissa kannattaa huomioida sivustojen sisainen ja ulkoinen
verkottuminen. Hakukoneoptimoinnin tarkeimmat osa-alueet ja siten myos tyévaiheet ovat
kuvattuna alla olevassa kuviossa 3. Hakukoneoptimointi aloitetaan nykytilan kartoituksella,
josta edetaan sivuston tekniseen optimointiin. Taman jalkeen verkkosivuille kehitetdan ja
tuotetaan hakukoneystavallista sisaltéa kayttden relevantteja avainsanoja ja edesautetaan
optimointia verkottamalla sivustoja sisaisesti ja ulkoisesti. Lopuksi arvioidaan uudelleen si-
vuston Idydettavyyttd verrattuna lahtétilanteeseen. Tydvaiheet voivat edetd myoés rinnak-
kain ja usein muutos toisessa osa-alueessa voi vaatia my6s muutoksia aiemmin toteutet-
tuihin osa-alueisiin. Hakukoneoptimointi kannattaa ndhda jatkuvana prosessina, joka vaatii

saanndllista arviointia ja huoltoa. (Komulainen 2023, 239-245).
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nykytilan
kartoitus

arviointi ja tekninen
huolto optimointi

hakukone-

sivuston ystavallinen
verkottaminen sisalto &
rakenne

Kuvio 3. Hakukoneoptimoinnin tydévaiheet (mukailtu Komulainen 2023, 240-245)

Nykytilan kartoitus

Hakukoneoptimointia aloittaessa on tarkeaa ymmartaa ensin nykytila, jotta tiedetaan, mita
toimenpiteita sivuille kannattaa tehda, etta sijoitus hakukoneiden tulossivuilla nousee. Ny-
kytilan kartoitus antaa ymmarryksen siita, miten sivusto talla hetkella sijoittuu hakukoneiden
hakutuloksiin toimialaan ja palveluun yleisesti liittyvien hakusanojen avulla haettuna. Nyky-
tilaa kartoitettaessa kannattaa tarkastella myds sivuston teknista toimivuutta, esimerkiksi

responsiivisuuden ja nopeuden osalta. (Lahtinen ym. 2022, 243.)

Osa nykytilan kartoitusta on ymmartaa, millaisia hakusanoja asiakkaat hyddyntavat hakies-
saan vastaavia palveluita. Avainsanatutkimus auttaa kartoittamaan, millaisin hakusanoin ja
termein sivustolle tuotettu sisalto sijoittuisi hakutuloksissa paremmin. Avainsanatutkimuk-
seen voi hyddyntaa tarjolla olevia digitaalisia tydkaluja, jotka listaavat kayttajien hyddynta-
mid hakusanoja. Tallainen tydkalu on esimerkiksi Googlen avainsanasuunnittelija. (Raes-
puro 2019, 26; Kauranen 2023.) Kyseiseen toimialaan tai palveluun liittyvia avainsanoja voi
tutkia myOs esimerkiksi erilaisista alaan liittyvista verkkokeskusteluista. Avainsanatutkimuk-
sessa nousevat termit kannattaa listata talteen, jotta niita on helppo hyodyntaa myohemmin

tuotettaessa hakukoneystavallista sisaltoéa verkkosivuille. (Komulainen 2023, 34 ja 242.)
Tekninen optimointi

Sivuston tekninen optimointi huomioi esimerkiksi sen, etta sivusto latautuu nopeasti ja on
responsiivinen, eli erilaisiin paatelaitteisiin skaalautuva. Namakin tekijat vaikuttavat siihen,

kuinka halukkaita hakukoneet ovat nostamaan sisaltéa esiin. Lisdksi responsiivisuus ja
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nopea latautuminen vaikuttavat positiivisesti asiakkaiden kayttokokemukseen. Esimerkiksi
mobiililaitteille huonosti sopivat tai kovin hitaasti latautuvat sivut voivat helposti turhauttaa
asiakkaan ja asiakas voi erityisesti kilpaillulla toimialalla siirtya toisen toimijan sivustolle.
(Kauranen 2023.)

Sisalldbn metatiedottaminen kuuluu osin tekniseen optimointiin sekd osin sisallén tuotan-
toon. Metatiedot ovat tietoa siita, mita tieto sisaltda. Esimerkiksi kuvien osalta kuvaustekstit
siitd, mitd kuvassa on esitetty, ovat metatietoja, joita hakukoneet hyddyntavat ja etsivat
verkkosivuilta. (Komulainen 2023, 243.)

Sisalto ja rakenne

Verkkosivujen sisallolla tarkoitetaan kaikkea sitd, mita sivuilla on julkaistu. Sisdltéa ovat
esimerkiksi verkkosivuille tuotetut tekstit, kuvat, video ja aani (Raespuro 2019, 45). Raken-
teella sen sijaan tarkoitetaan sitd, kuinka tama sisalté on koostettu sivustolle ja kuinka si-

vustolla navigoidaan eri sisaltdjen valilla (Kauranen 2023).

Verkkosivujen sisallon tulee aina ensisijaisesti palvella asiakkaiden tarpeita mutta huomi-
oida myo6s hakukoneiden teknisemmat tarpeet (Komulainen 2023, 243). Niinpa sisallon tu-
lee olla mielenkiintoista ja tuottaa asiakkaille heti lisdarvoa, esimerkiksi antamalla nopeasti
ja helposti ymmarrettavasti tietoa, jota asiakkaat sivuilta etsivat ja odottavat saavansa
(Raespuro 2019, 49). Hakukoneiden nakokulmasta sen sijaan sivujen tulisi sisaltaa niita
avainsanoja ja metatietoja, joita nykytilakartoituksessa on ymmarretty asiakkaiden hyédyn-

tavan, jotta sivut nousevat korkeammalle hakutuloksissa (Lahtinen ym. 2022, 237).

Teknisestd nakdkulmasta tarkasteltuna sisallon ja rakenteen optimoinnissa kannattaa huo-
mioida, ettd hakukoneet ovat tietylla tapaa "yksinkertaisia” ja siksi myos verkkosivustot kan-
nattaa yksinkertaistaa naita varten. Niinpa esimerkiksi kannattaa varmistaa, etta sivuston
rakenne on selkea ja sivuston jokainen yksittdinen sivu vastaa yhteen yksittaiseen, valittuun
hakusanaan ja siten nousee yksittdisena sivuna hakutuloksissa. (Komulainen 2023, 243.)
Lisaksi tekstimuotoisen sisallon osalta tulee huolehtia, etta teksti on tekniselta nakokulmalta
riittdvan mittaista. Esimerkiksi Googlen osalta tekstisisallon tulee olla vahintaan 300 sanaa,

jotta se huomioidaan hakukoneen indeksoinnissa (Raespuro 2019, 54-55).

Selked verkkosivujen rakenne palvelee hakukoneiden liséksi myds asiakkaiden tarpeita,
kun tarkeaksi katsottuun sisaltéon paasee navigoimaan aina mahdollisimman helposti. Hy-
vana ohjenuorana voi pitda ajatusta, ettd asiakas voi navigoida verkkosivustoilla minne ta-
hansa enintdan kolmella klikkauksella eika asiakasta uuvuteta hanelle tarkean sisallon et-

simisessa. (Kauranen 2023.) Sisalldn ja rakenteen suunnittelu ja tuottaminen on ikdan kuin
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tasapainottelua asiakkaiden ja hakukoneiden tarpeiden valilla. Toisaalta parhaimmillaan

nama kaksi kayttotarvetta palvelevat myds toisiaan.
Verkottaminen

Verkottamisella tarkoitetaan sita, etta verkkosivuilta 10ytyy sivuston sisaisia linkkeja seka
linkityksia ulkopuolisiin, luotettavina pidettyihin lahteisiin. Sisaiset ja ulkoiset linkit sivustolla
helpottavat hakukoneiden ty6ta siina, etta linkkiverkoston avulla hakukoneet voivat jasen-
nella ja ryhmitella sivustojen sisaltéa helpommin. Linkitykset myds lisdavat hakukoneiden
nakokulmasta sivuston luotettavuutta ja siten parantavat hakutuloksissa nakyvyytta. (Ko-
mulainen 2023, 244.) Lisaksi sisaiset linkit parantavat kayttdkokemusta ja helpottavat si-
vuston sisalla navigointia, kun taas ulkoiset linkit lisdavat parhaimmillaan luotettavuutta
seka asiakkaiden etta hakukoneiden nakdkulmasta. Verkkosivuille toteutettavat linkitykset,
kuten muukin hakukoneoptimointiin liittyva sisaltotyd, tulee kuitenkin aina tehda asiakkaan
tarpeet edella. Eli verkkosivujen tekstin ja muun sisallén tulee aina ensisijaisesti palvella

asiakkaita eika hakukoneita. (Rautiainen 2023.)

Verkottamiseen liittyy myds niin kutsuttu vahva verkkotunnus. Vahvaan verkkotunnukseen
liittyy se, ettd muut sivustot pitavat kyseista verkkosivustoa niin luotettavana, etta ovat luo-
neet omia linkityksia talle sivustolle. Tallaisia linkityksia voi aktiivisesti pyytaa muilta toimi-
joilta, joilla mahdollisesti on jo maininta yrityksen palveluista, tai passiivisesti toivomalla, etta
laadukas asiantuntijasisaltd huomioidaan linkkien avulla muissa palveluissa linkityksin.
(Lahtinen ym. 2022, 238.)

Arviointi ja huolto

Kun hakukoneoptimoinnin nakdkulmasta tarvittavat toimenpiteet on tehty, tulee arvioida ti-
lannetta vasten alkutilanteen nykytilakartoitusta. Arvioinnissa kannattaa tarkastella, miten
sivuston l6ydettavyys on kehittynyt hakukoneoptimoinnin nakokulmasta ja mitka toimenpi-
teet ovat toimineet parhaiten. Taman ymmarryksen avulla kannattaa tehda toimintasuunni-
telma saanndllisista huoltotoimenpiteista seka tarkastella 16ydettavyytta tietyn ajan jalkeen
taas uuden nykytilakartoituksen kautta. Saanndllisiin huoltotoimiin kuuluu esimerkiksi si-
saisten ja ulkoisten linkkien toimivuuden testaus. Nain verkotus luotettaviin, ajantasaisiin
sivustoihin sailyy ja palvelee seka hakukoneoptimointia etta yleisesti sivuston kaytettavyytta
ja luotettavuutta. (Komulainen 2023, 244.) Hakukoneoptimointi onkin jatkuva prosessi,
jossa kerrytetdan ja analysoidaan dataa sivuston I0ydettavyydesta ja tehddan tdman poh-

jalta tarvittavia toimenpiteita (Lahtinen ym. 2022, 271).

Arvioinnin nakdkulmasta erilaiset tarkasteltavat mittarit ja tydkalut tarjoavat dataa ja siten

asiakasymmarrysta, jota voidaan hyddyntaa myds laajemminkin kuin hakukoneoptimoinnin
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nakokulmasta. Arvioinnin ja mittaroinnin osalta on tarkeaa maarittda, mita halutaan mitata,
mitd mitattavalla tiedolla tehdaan ja millaisia johtopaatoksia kertyneen tiedon avulla voidaan
tehda. Tahan kannattaa toteuttaa erillinen mittaussuunnitelma, jossa on huomioitu seka mi-
tattavien asioiden tavoitteet seka tekniset vaatimukset ja niihin liittyvat tyékalut. Erilaiset
mittarit tarjoavat ymmarrysta esimerkiksi siita, millaisia nakyvyytta ja l6ydettavyytta paran-
tavia toimia digitaalisten toteutusten osalta kannattaa tehda, miten asiakkaat I16ytavat digi-
taalisiin toteutuksiin ja miten asiakkaat ylipaatéan hyodyntavat niita. (Lahtinen ym. 2022,
303.)
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4 Palvelumuotoilun hyédyntaminen suunnittelu- ja kehitystyossa
4.1 Mita palvelumuotoilu on?

Palvelumuotoilu on muotoilun ala, jossa ydinajatuksena on se, etta palvelut kehitetdan vas-
taamaan asiakkaiden tarpeita ja kehitystyd tehdaan kuunnellen ja ymmartaen asiakkaita.
Muotoiluajattelua on hyddynnetty 2000-luvun puolivalista l1ahtien yhd enenevissd maarin
osana asiakaslahtoisten palvelujen kehitysta seka julkisten etta yksityisten palveluiden
osalta. Palvelumuotoilun avulla voidaan varmistaa positiivinen asiakas- ja kayttokokemus
palvelua kehitettdessa eika palvelua rakenneta oletusten varassa. (Koivisto ym. 2019, 32-
34.) Palvelumuotoilu tarkastelee holistisesti asiakasymmarrysta ja hyodyntaa sita laaja-alai-
sesti uusien palveluiden kehittamisessa. Palvelumuotoilussa lahtokohtana on, etta eri kon-
taktipisteet yritykseen ja sen palveluihin muodostavat yhdessa kokonaisvaltaisen asiakas-
kokemuksen. (Patricio 2011, 180.) Voidaankin tiivistaa, etta palvelumuotoilu varmistaa pal-

veluiden kehitystydssa asiakas- ja kayttajalahtdisen suunnittelun.

Palvelumuotoilun avulla pyritdan 16ytdmaan muotoilukeinoja hyédyntaen se piste, jossa to-
teutuu asiakkaan toiveet palvelua kohtaan, siten etta ratkaisu on samanaikaisesti kuitenkin
teknisesti mahdollinen ja yritykselle taloudellisesti kannattava. Tama kolmen tekijan tavoi-
teltava leikkauspiste on kuvattu alla olevassa kuviossa 4. Naiden kolmen tekijan leikkaus-
pisteessa yhdistyy optimaalisesti palvelun tuottajan ja asiakkaan tyytyvaisyyspiste. Vaikka
palvelumuotoiluajattelussa huomioidaankin taloudelliset ja tekniset reunaehdot, on avain-

asemassa kuitenkin aina asiakas ja asiakkaan tarpeet. (Koivisto ym. 2019, 35-37 ja 51.)

Asiakkaiden
haluama

Taloudellisesti Teknisesti
kannattava mahdollinen

Kuvio 4. Palvelumuotoilun avulla I8ydettava ideaalitilanne palvelukehityksessa (mukailtu
Koivisto ym. 2019, 35)
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Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen tapa kehittda palvelut yhdessa asiakkaiden ja sidos-
ryhmien kanssa vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Palvelumuotoiluajattelussa kehitystyon
nakokulmana on koko ajan se, miltad asiat tuntuvat tai nayttavat asiakkaan nakokulmasta.
Palvelumuotoilun avulla pyritdan luomaan prosesseja ja huomioimaan palvelua osana ko-
konaisuutta, eikd vain yksittdisena, irrallisena tapahtumana asiakkaan nakokulmasta.
(Schneider & Stickdorn 2023.)

Palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa yrityksessa useilla eri tasoilla, aina strategisesta ke-
hitystyosta asiakasrajapintaan. Lisaksi palvelumuotoilua voidaan kayttaa lapileikkaavasti
koko organisaation toimintaan tai johonkin tarkasti rajattuun kohteeseen. Tyypillisin tapaus
palvelumuotoilun hyddyntamisen aloittamisessa kohdistuukin usein rajattuun kohteeseen
asiakasrajapinnassa, eli asiakkaan ja yrityksen valisessa vuorovaikutustilanteessa. Usein
kuitenkin pienella palvelumuotoilun avulla tehdylla muutoksella asiakasrajapinnassa on hei-
jastevaikutuksia yrityksen toimintaan laajemmin, esimerkiksi asiakaspalveluprosesseissa ja
toimintamalleissa. Niinpd pienetkin asiakasrajapinnassa tehtavat, asiakaslahtdisyytta pa-
rantavat muutokset tulee huomioida myds kokonaisvaltaisesti yrityksen asiakasproses-
seissa. Palvelumuotoilun hyédyntadminen ja sitd kautta asiakaslahtdiset palvelut ja toimin-
tatavat ovat organisaatiossa myos strateginen paatds, johon tulee onnistuakseen sitoutua
kaikilla organisaation eri tasoilla. (Koivisto ym. 2019, 55-57; Lammi 2005, 22.) Palvelumuo-

toilun hyédyntamisen tasoista on kerrottu tarkemmin luvussa 4.3.
Palvelumuotoilun hyddyt

Asiakaslahtdisyys ja positiivinen asiakaskokemus ovat tarkeita kilpailutekijoita, kun elamme
niin kutsuttua "asiakkaan aikakautta”. Toisin sanoen painopiste menestystekijdissa on siir-
tynyt siihen, ettd toimialalla parhaiten parjaavat ne toimijat, jotka aidosti tuntevat asiak-
kaansa ja pystyvat siten tarjoamaan naille merkityksellisia ja muista toimijoista erottuvia
palveluita. Merkitykselliset ja erottuvat palvelut tarkoittavat esimerkiksi sita, etta asiakas ko-

kee saavansa hyotya ja arvoa palvelusta. (Koivisto ym. 2019, 20-23.)

Asiakkaan silmissd samankaltaiset palvelut eroavatkin toisistaan juuri niiden palvelukoke-
muksen sujuvuudessa ja helppoudessa. Esimerkiksi yrityksen verkkopalveluiden osalta
tama ilmenee siten, etta asiakkaan tarvitsema tieto tulee olla helposti ja nopeasti saatavilla
ja asiakkaan tulee saada yritykseen vaivattomasti yhteys. Helpon ja sujuvan palvelukoke-
muksen lisaksi palveluiden tulee olla helppokayttdisia ja ymmarrettavia, jotta asiakkaan ai-
kaa ei tuhlata ylimaaraiseen. Yrityksen eri palvelukanavien tulee myds muodostaa sujuva
ja yhteneva palvelukokemus asiakkaan nakdékulmasta. Palvelumuotoilun avulla pyritadankin

Ibytamaan keinot, joilla palvelu saadaan vastaamaan aitoon, tunnistettuun
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asiakastarpeeseen ja tuomaan sita kautta asiakkaille toivottua arvoa ja erottumista muista

toimijoista. (Koivisto ym. 2019, 49.)

Palvelumuotoilun avulla palvelu voidaan optimoida vastaamaan mahdollisimman hyvin
konkreettisiin asiakastarpeisiin palveluprosessien ja tydtapojen osalta. Lisaksi palvelumuo-
toilu auttaa tunnistamaan ja poistamaan tai vahintadankin minimoimaan palveluun liittyvat
kipukohdat asiakkaan nakokulmasta. Nain ollen asiakkaalle muodostuu parempi palveluko-

kemus ja esimerkiksi reklamaatioiden maarat voivat vahentya. (Komulainen 2023, 66.)

Koiviston ym. (2019, 49) mukaan kehittamistydssa on perinteisesti tarjottu asiakkaille val-
miita ratkaisuja ja palveluita oletettuihin ongelmiin ja tarpeisiin, kun taas palvelumuotoilua
hyodyntamalla pyritdan I6ytamaan juurisyita siihen, miksi palvelua tarvitaan tai millainen
sen tulisi olla. My0s teknologia-alalla tehdyt muotoilijoiden ja johtajien haastattelut kertovat,
kuinka palvelumuotoilun hyoédyt suunnittelu- ja kehitystydssa tulevat esiin juuri ongelman-

ratkaisussa seka oikean ongelman tunnistamisessa (Bjorklund 2022, 129).

Miettisen (2009, 64) mukaan palvelumuotoilun hydtyna on, ettd sen avulla voidaan varmis-
taa palveluiden kaytettavyys. Kun palvelumuotoilua hyédynnetdan kehitystydssa, asiak-
kaan tarpeet ja odotukset tulevat prosessin myota huomioitua jo lahtétilanteessa. Voidaan-
kin sanoa, etta palvelumuotoiluajattelun avulla asiakaslahtoisyys tulee oletusarvoisesti huo-

mioitua palveluiden kehittamisessa.

Koiviston ym. (2019, 151) mukaan palvelumuotoilun hyédyntaminen voi tuottaa organisaa-
tiolle suoria tai valillisia liiketoimintahydtyja, parhaimmillaan molempia. Suorat hyédyt ovat
esimerkiksi kasvaneita asiakasmaaria tai tuloja palveluiden vastatessa paremmin asiakkai-
den tarpeisiin. Sen sijaan valilliset hyddyt nékyvat organisaatiolle esimerkiksi vahentyneina
reklamaatioina ja sité kautta tyytyvaisempina asiakkaina ja tyéntekijéind. Huomionarvoinen
palvelumuotoiluajattelun tuoma hyéty on myés se, ettd epaonnistuneet, kannattamattomat
ideat jaavat nopeasti ideatasolle eika niitd l1ahdeta viemaan kovinkaan pitkalle varsinaiseen
kehitystydhdn (Mager 2013). Palvelumuotoiluajattelun mahdollistaessa asiakasymmarryk-
seen perustuvien ratkaisuehdotusten visualisoinnin ja kevyet kokeilut, puutteet ja ongelma-
kohdat voivat 10ytya mahdollisimman aikaisessa vaiheessa eika vasta kalliin kehitystyon

jalkeen.

Tiivistetysti palvelumuotoilun hyotyina ovat siis paremmat, asiakaslahtoiset palvelut, jotka
kohdistuvat aitoon tarpeeseen ja tata kautta organisaatiot saavat merkittdvaa kilpailuetua

tarjotessaan markkinoilla erottuvia palveluja.
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Haasteet palvelumuotoilun hyodyntamisessa

Palvelumuotoilu haastaa usein totuttuja suunnittelu- ja kehittdmismalleja organisaatiossa.
Palvelumuotoilua hyédynnettaessa asiakkaat ovatkin aktiivisessa roolissa mukana kehitta-
mistyossa eivatka vain passiivisia objekteja, jotka hyddyntavat valmiita palveluita. Kehitys-
tyossa aloitetaankin silla, etta etsitddn ongelmaa sen sijaan, etta sita lahdettaisi heti ratkai-
semaan. Niinpd palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun hyédyntaminen voi aiheuttaa yrityk-
sessa vastarintaa tai jarrutusta. Palvelumuotoilun perusteista tulisikin olla yrityksessa va-
hintdankin jonkinlainen ymmarrys, jotta siitd saadaan kaikki potentiaalinen hyoty irti eika
muotoilutydssa hyddynnettavien tyétapojen tai -kalujen hyddyntamista tarvitse erikseen voi-
makkaasti perustella. (Bjorklund 2022, 129-134; Valtonen & Caba 2022, 155.)

Lisaksi yrityksessa saattaa olla kasityksia, joiden mukaan asiakkaat ja heidan tarpeensa
tunnetaan jo riittavan hyvin eika asiakastarpeita ole syyta selvittaa tarkemmin. Nain yrityk-
sessa voi syntya kyseenalaistamista asiakkaiden osallistamista kohtaan. Tahankin auttaa
palvelumuotoilun prosessien ja menetelmien ymmarrys, jotta asiakas saadaan nostettua

objektista aktiiviseen rooliin varmistamaan asiakaslahtoisyytta. (Pekkala 2005, 149.)
4.2 Yhteiskehittaminen varmistamassa asiakasnakokulmaa

Palvelumuotoilu on siis muuttanut muotoilu-, suunnittelu- ja kehitysty6ta siten, ettd palve-
luita kehitetdan asiakkaiden kanssa eika heita varten (Keinonen 2022, 94). Niinpa palvelu-
muotoilussa keskeisessd asemassa on yhteiskehittdminen, eli co-creation tai co-design.
Yhteiskehittdmisessa osallistetaan laajasti asiakkaita ja muita sidosryhmia palvelun suun-
nitteluun ja erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen tuottamiseen. Yhteiskehittdminen mahdollistaa
osaltaan sen, etta palvelua luodaan ja kehitetaan aidosti asiakkaiden tarpeisiin, kun asiak-
kaat osallistetaan kehitystydhon aktiivisena toimijana ja kehittajana passiivisen kayttajaroo-

lin sijaan. (Koivisto ym. 2019, 32).

Tuulaniemen (2011, 151-152) mukaan yhteiskehittdminen ja osallistaminen on yksi palve-
lumuotoilun periaatteita, joilla varmistetaan asiakaslahtéinen suunnittelutyd. Yhteiskehitta-
minen tuottaa ensikaden tietoa asiakkaan tarpeista, suoraan asiakkailta itseltdan. Yhteis-
kehittdminen ei kuitenkaan tarkoita sita, ettd paatdksentekoon osallistuisi suuri joukko asi-
akkaita ja sidosryhmia, vaan palvelun suunnitteluun ja kehitykseen saadaan aito asiakas-

ymmarrys paatoksenteon tueksi.

Yhteiskehittamisen avulla voidaan parhaimmillaan 16ytaa ja tuottaa jotakin taysin uutta, kun
tuodaan heterogeeninen ryhma erilaisen taustan omaavia ihmisia yhteen suunnittelemaan
ja ideoimaan turvallisessa seka avoimessa ilmapiirissa. Yhteiskehittamisen tarkoitus ei ole

ainoastaan kommentoida jo olemassa olevia suunnitelmia, vaan aidosti tuottaa uudenlaisia
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nakokulmia ja ratkaisuehdotuksia jatkojalostettavaksi. Parhaimmillaan yhteissuunnittelu
voikin tuottaa kaikille osallistujille tunteen siita, ettd on syntynyt uusia oivalluksia, joita voi-
daan vieda eteenpain kaytannon toteutuksiksi tai opiksi. Lisaksi yhteiskehittaminen voi si-
touttaa palvelun kayttajia sekd muita sidosryhmia tiivimmin palveluun, koska palvelu on
helpompi mieltda "omaksi”, kun on osallistunut sen kehitystydhon. (Tuulaniemi 2011, 150;
Miettinen 2016, 77 ja 82—-83.)

4.3 Palvelumuotoilun hyédyntamisen tasot

Palvelumuotoilun hyédyntaminen laajamittaisesti vaatii yritykseltd halukkuutta muuttaa toi-
mintatapoja kaikilla toiminnan tasoilla. Laajamittaiseen muutokseen ei siis riita, etta yrityk-
selle hankittaisi yksittaiseen projektiin palvelumuotoiluosaamista tai ettd kehitysprojektiin
limataan paalle ndennaistd osallistamista, vaan vaaditaan asiakaslahtbisen ajattelun
omaksumista kaikissa organisaation prosesseissa aina strategisesta tasosta operatiivisiin

kaytannon toimiin.

Palvelumuotoilun hyddyntamisessa voidaankin tarkastella yrityksen tai muun organisaation
toimintaa Danish Design Centerin kehittaman Design Ladder -portaikon (kuvio 5) avulla.
Design Ladder kuvaa, milla tasolla organisaatiossa hyddynnetdan muotoiluajattelua — ikaan
kuin mille tasolle organisaatiossa on kiivetty muotoiluajattelun portailla. Ensimmaisella por-
taalla organisaatiossa ei hyddynneta muotoiluajattelua ollenkaan, kun taas seuraavalla por-
taalla muotoilua hyédynnetaan vahintdankin parantamaan ulkonakda ja visuaalista iimetta.
Seuraavilla kahdella portailla muotoiluajattelu on omaksuttu luontevana prosessina kehitys-
tydssa ja huomioidaan lopulta myds osana organisaation strategisia paatdksia. (Danish De-
sign Center 2023, 1.)

Step 4
Step 3 eDesign as
strategy
Step 2 eDesign as
process
Step 1 eDesign as
form-giving

*Non-design

Kuvio 5. The Design Ladder (Danish Design Center 2023, 1)
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5 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosesseja on useita erilaisia ja ne sisaltavat eri maaran vaiheita. Yhte-
naista naille prosesseille on kuitenkin se, etta niissa lahdetaan liikkeelle asiakkaan ja asia-
kastarpeen ymmartamisesta. Taman jalkeen keratyn ymmarryksen pohjalta ideoidaan, luo-
daan ja testataan erilaisia ratkaisutapoja vastata tdhan asiakastarpeeseen ja validoidaan
toteutusmallin vastaaminen tunnistettuun asiakastarpeeseen. Vasta taman jalkeen ratkai-
sua lahdetaan toteuttamaan ja lanseeraamaan. (Miettinen 2016, 32-38.) Palvelumuotoilu-
prosessien ytimessa on myos ajatus siita, ettd kehitys- ja muotoilutyd on jatkuvaa toimintaa,
joka ei tule valmiiksi. Kuitenkin palvelumuotoiluprosessi tarjoaa viitekehyksen ja menetel-
mat siihen, ettd asiakkaat saadaan pidettyd kehitys- ja muotoilutydssa tiiviisti mukana.
(eOppiva 2020.)

Eri palvelumuotoiluprosessit esittavat prosessin sujuvaksi, lineaariseksi prosessiksi, mutta
todellisuudessa eri vaiheet etenevat iteratiivisesti eteenpain. Vaiheissa voidaan siis palata
aina palautteen ja muiden huomioiden pohjalta takaisin edelliseen tai edellisiin vaiheisiin
korjaamaan suunnitelmaa tai toteutusta. Iteratiivisessa prosessissa kehittaminen tapahtuu
aina jokaisessa vaiheessa uutta oppien ja mahdolliset muutokset huomioiden. lteratiivi-
sessa kehittamistydssa pyritddn myds rakentamaan mahdollisimman pian ensimmainen toi-
miva versio, jota lahdetaan kehittdmaan eteenpain kohti asetettua, prosessin myéta tarken-
nettua tavoitetta. (Tuulaniemi 2011, 144; Koivisto ym. 2019, 46.)

Seuraavissa alaluvuissa on kuvattu palvelumuotoilussa hyédynnettavia prosessikuvauksia.
Ensin on esitelty tunnetuin prosessikuvaus Tuplatimantti, jonka jalkeen on kuvattu uuden
palvelun palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen (2011) mukaan. Prosessikuvaukset ovat
toisilleen vaihtoehtoisia prosessimalleja, mutta sisaltavat paljon samoja elementteja ja nou-

dattavat palvelumuotoiluajattelun periaatteita.
5.1  Tuplatimantti

Tunnetuin ja yleisin palvelumuotoiluprosessi on Tuplatimantti (The Double Diamond Pro-
cess), jonka kehitti ja julkaisi brittildinen Design Council vuonna 2005 (Catalanotto 2018).
Kuvassa 2 esitetyssa Tuplatimantissa palvelumuotoiluprosessi on jaettu kahden perakkai-
sen, toisiinsa kiinnittyvan timanttikuvion avulla neljaan eri vaiheeseen. Tuplatimantissa on
visualisoitu, kuinka prosessin alkuvaiheessa tietoa kerataan laajasti ongelman ymmarryk-
sen mahdollistamiseksi ja tasta tiedosta kiteytetdan oikea, ratkaistava ongelma. Taman jal-
keen taas ideoidaan laajasti ratkaisuvaihtoehtoja, kunnes rajataan ydinongelmaan parhai-

ten vastaavia ratkaisuvaihtoehtoja arvioitavaksi ja testattavaksi. Prosessissa edetdan myds
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sumeammasta ymmarryksesta ja abstraktimmasta tasosta aina tarkemmalle tasolle ja I1a-

hemmas konkretiaa seka ratkaisua. (Koivisto ym. 2019, 44—-47; Design Council 2023.)

Kuva 2. Palvelumuotoiluprosessi Tuplatimantti (Design Council 2023)

Tuplatimantin laajentuva ja supistuva visualisointi konkretisoi palvelumuotoiluajatteluun
keskeisesti kuuluvat termit divergenssi ja konvergenssi. Divergenssilla tarkoitetaan laaje-
nevaa, kun taas konvergenssilla supistuvaa. Divergenssissa vaiheessa tuotetaan laajasti ja
ennakkoluulottomasti erilaisia ideoita, kun taas konvergenssissa vaiheessa supistetaan
analyysin ja karsinnan avulla. Nama kaksi ajattelutapaa ja vaihetta vuorottelevat Tuplati-
mantin palvelumuotoiluprosessissa ja muodostavat selkean vaiheistuksen palveluproses-
sissa. (Tuulaniemi 2011, 145).

Alla on kuvattu tarkemmin Tuplatimantti-prosessin vaiheet.
Loyda-vaihe ("Discover”):

Koiviston ym (2019, 37) mukaan palvelumuotoiluprosessissa lahdetaan liikkeelle varmistu-
malla, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Eli pyritdan I6ytamaan oikea ongelma ja ym-
martamaan sen juurisyitd mahdollisimman laajasti. Nain varmistutaan siita, ettei ratkota ole-
tettua tai ndennaista ongelmaa, vaan voidaan aidosti luoda ratkaisuja, jotka vastaavat asi-

akkaiden tarpeeseen ja tuottavat asiakkaille lisdarvoa.

Ongelman ymmartamisessa tulee kartoittaa asiakkaiden tarpeet ja toiveet, jotta |6ydetaan
"asiakkaiden haluama”. Asiakkaiden haluamalla tarkoitetaan kuitenkin enemman, kuin mita

asiakas itse osaa tarpeestaan kertoa. Eli pyritdan 6ytdmaan seka tietoiset etta
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tiedostamattomat asiakastarpeet erilaisten palvelumuotoilumenetelmien ja -tyokalujen
avulla. (Miettinen 2016, 61.)

Léyda-vaiheessa pyritdan kerryttdmaan laajasti ymmarrysta asiakkaista ja siten myds asia-
kastarpeesta ja ratkaistavasta ongelmasta. Palvelumuotoilun ndkékulmasta asiakasymmar-
ryksella ei tarkoiteta vain numeraalista, usein taaksepain katsovaa asiakasdataa, kuten
asiakastyytyvaisyyskyselyita tai kayttdjamaarid. Sen sijaan asiakasymmarrys parhaimmil-
laan tarkoittaa myds kokonaisvaltaisesti asiakkaiden tunteita ja kokemuksia palveluun liit-
tyen. Keskeistd on myos ymmartaa asiakkaiden toiminnan ja tunteiden taustat, jotta voidaan

kaivaa motiivit palvelutarpeelle. (Mager 2009, 36; Tuulaniemi 2011, 151.)

Palvelumuotoiluprosessin alkuvaihe on divergenssin ajattelun vaihe. Tavoitteena on kerata
rittavan laajasti ymmarrysta siita, millaiseen ongelmaan ja tarpeeseen prosessin seuraa-
vissa vaiheissa lahdetaan tuottamaan ratkaisuja. Asiakasymmarryksen kerdamiseen liitty-

via palvelumuotoilun tydkaluja on kuvattu luvussa 6.2.
Maarita-vaihe (”Define”):

Kun asiakasymmarrysta on keratty laajasti, tulee keratty tieto analysoida ja kiteyttaa. Diver-
genssia vaihetta seuraa siis konvergenssin ajattelun vaihe. Maarita-vaiheessa tehtavan ki-
teytyksen tavoitteena on saada tarkka ymmarrys siita, millaiseen ongelmaan ratkaisua lah-
detaan toteuttamaan. Asiakkaista haastattelujen, havainnoinnin ja muun osallistamisen
kautta saadun tiedon perusteella voidaan luoda esimerkiksi visualisoitu koontindkyma, ku-
ten palvelupolku. (Koivisto ym. 2019, 44-47; Design Council 2023.) Palvelupolku on kuvattu

tarkemmin luvussa 6.4.

Maarita-vaiheen tavoitteena on kiteyttaa erilaisten nakokulmien kautta palveluun liittyva ko-
konaisuus, johon kuuluvat ymparoivat sidosryhmat ja heidan tarpeensa ja motiivinsa, pal-
veluun liittyvat kontaktipisteet ja esimerkiksi palvelun herattdmat tunteet. Maarita-vaiheessa
tuotettu kiteytys ja rajaus ratkaistavasta ongelmasta mahdollistaa seuraavassa vaiheessa
taas laajan ideoinnin tunnistetun ongelman ratkaisuvaihtoehdoiksi. (Koivisto ym. 2019, 44-
47.)

Kehita-vaihe ("Develop”):

Kehita-vaiheessa etsitdan seka ideoidaan rohkeasti ja innovatiivisesti uudenlaisia ratkaisu-
vaihtoehtoja edellisessa vaiheessa kiteytettyyn ongelmaan. Prosessissa siirrytaan taas di-
vergenttiin vaiheeseen, mutta talla kertaa [lAhemmas konkretiaa, kuin ensimmaisessa diver-
gentissa vaiheessa. Vaiheen tavoitteena on kehittaa laajasti ja ennakkoluulottomasti erilai-
sia vaihtoehtoisia ratkaisumalleja tunnistettuun, ratkaistavaan ongelmaan. (Design Council
2023.)
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Tuota-vaihe (”Deliver”):

Tuplatimantti-palvelumuotoiluprosessin viimeisessa vaiheessa taas kiteytetddn aiemman
vaiheen lopputulokset, eli ratkaisuvaihtoehdot, yhteen ja rajataan syntyneista toteutusvaih-
toehdoista sopivimmat ja toimivimmat. Tuota-vaiheessa prosessin tulokset taas kiteytetdan
yhteen ja kiteytyksena on usein palvelun konsepti, eli ymmarrettdva kuvaus toteutettavasta
palvelusta tai tuotteesta. (Miettinen 2016, 107 ja 119.) Konseptin kasite on kuvattu tarkem-

min luvussa 6.4.

Tuota-vaiheessa on tarkeda myds arvioida syntynyttad konseptia huomioiden, onko se ta-
loudellisesti kannattava ja teknisesti mahdollinen sen lisaksi, ettd se tayttda asiakkaiden
tarpeet. Eli syntynytta ratkaisuehdotusta peilataan kuviossa 4 esitettya kolmen tekijan leik-
kauspistetta vasten. Nama tekijat huomioiden konseptia voidaan hyddyntaa paatoksente-
0ssa, silla se antaa perusteluja sille, miksi palvelua kannattaa tai ei kannata lahtea toteut-
tamaan tietylla tavalla ja millaiseen tarpeeseen palvelu tulee vastaamaan. Palvelumuotoi-
luprosessin paatteeksi on mahdollista edeta konseptin kanssa varsinaiseen toteutusvaihee-
seen. Toisaalta palvelumuotoiluprosessi on joustava tyodkalu, jota voi hyddyntdad myos
osana palvelukehitysprosessia maarittelytydssa, huomioiden kuitenkin jo laaditun konseptin

asettamat raamit. (Koivisto ym. 2019, 46-47).
5.2 Uuden palvelun palvelumuotoiluprosessi

Tuulaniemi (2011, 161-165) kuvaa uuden palvelun kehittdmiseen liittyvan palvelumuotoilu-
prosessin viisivaiheiseksi, kun Tuplatimantissa vaiheita on nelja. Nama viisi vaihetta ovat:
maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Palvelumuotoiluprosessi on esitetty
alla olevassa kuviossa 6. Nama viisi vaihetta muodostavat loogisesti etenevan kokonaisuu-
den ja tydvaiheistuksen. Tuulaniemen mukaan palvelumuotoiluprosesseissa, kuten Tupla-
timantissa, on perinteisesti keskitytty huomattavan paljon asiakasymmarrykseen ja ideoin-
tiin, kun taas Tuulaniemen prosessissa tata vaihetta huomioitu tiivimmin. Prosessi huomioi
myoOs sen kaytannon realiteetin, etta resurssit voivat esimerkiksi pienemmissa kehityspro-
jekteissa ja -organisaatioissa rajata sita, kuinka paljon prosessin alkupaan vaiheisiin on

mahdollista panostaa.

Maarittely > Tutkimus >Suunnittelu> Tuotanto > Arviointi >

Kuvio 6. Uuden palvelun palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 163)
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Maarittely:

Tuulaniemen (2011, 166—168) mukaan uuden palvelun palvelumuotoiluprosessi kaynnistyy
silla, ettd heti alussa kirkastetaan tyon tavoitteet ja kdydaan lapi, mika karkealla tasolla on
haluttu lopputulos. Maarittelyvaiheessa tarkennetaan, miksi kehitystyéta ylipaataan aletaan
tehda.

Alkuvaiheessa kirjataan myos asetetuille tavoitteille annettu budjetti, aikataulu ja muut reu-
naehdot. Tata tavoitteiden ja reunaehtojen kirjausta kutsutaan tehtavanannoksi tai briefiksi.
Tehtavananto voi sisaltdd myds muita suunnittelu- ja toteutustydn kannalta olennaisia asi-
oita, jotta kaikki tarvittava tieto on suunnittelutydssa hyédynnettavissa. Maarittelyvaihe tar-
joaa suunnitteluvaiheeseen arvokasta ymmarrysta siita, millainen yritys on ja miten esimer-
kiksi sen visio tai brandi tulee nakya kehitettavissa palveluissa. (Tuulaniemi 2011, 163—
169.)

Méaarittelyvaihe toimii siis ikdan kuin tilauksena ja raamituksena sille, mita lahdetdan suun-
nittelemaan ja toteuttamaan. Maarittelyvaiheessa tulisi 16ytaa vastaus kysymykseen, mita
ollaan tekemassa ja kenelle. Maarittelyvaihe on erityisen tarkedssa roolissa silloin, kun pal-
velumuotoiluty6ta hankitaan yrityksen ulkopuolelta eika yritys ole kehitystyon toteuttajalle
ennestaan tuttu. (Tuulaniemi 2011, 167-172.)

Tuulaniemen (2011,166) kuvaaman uuden palvelun palvelumuotoiluprosessin lisaksi
muissa palvelumuotoiluprosesseissa ei juurikaan ole huomioitu erillistd maarittelyvaihetta,
vaan niissa lahdetaan liikkeelle suoraan palvelumuotoilun ytimesta, eli asiakasymmarryk-
sesta ja sen kerdamisesta. Toisaalta maarittelyvaiheen voidaan tulkita myos sisaltyvan Tup-
latimantin ensimmaiseen I0yda-vaiheeseen, jossa pyritdan kerryttdmaan kaikki suunnittelu-

tyon kannalta oleellinen tieto.
Tutkimus:

Tutkimusvaiheessa kerrytetdan asiakasymmarrysta, joka tulee ohjaamaan konkreettista
suunnittelutyéta. Asiakasymmarrysta pyritdan kerryttdmaan erityisesti asiakkaiden motii-
vien ja todellisten tarpeiden osalta. (Tuulaniemi 2011, 181.) Tutkimusvaihe on hyvin saman-
kaltainen, kuin Tuplatimantin ensimmainen vaihe, jossa kerrytetdan laajasti asiakasymmar-

rysta ja pyritaan sen avulla myohemmin loytamaan oikea, ratkaistava ongelma.
Suunnittelu:

Suunnitteluvaihe ikdan kuin yhdistaa Tuplatimantti-prosessin kehita ja tuota -vaiheet. Suun-
nitteluvaiheessa ideoidaan laajasti erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja tunnistettuun ongelmaan ja

rittdvan monen ideointi- ja iterointikierroksen jalkeen pyritdan l6ytamaan sopivimmat
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ratkaisuvaihtoehdot, joiden pohjalta muodostuu konsepti, eli palvelun keskeinen idea. (Tuu-
laniemi 2011, 231.)

Tuotanto:

Tuotantovaiheessa tapahtuu palvelun varsinainen toteutus ja implementointi, eli kaytté6n-
otto. Tuotantovaiheessa on tarkeaa varmistaa, etta luotu konsepti seka kerrytetty asiakas-
ymmarrys kulkevat koko ajan tiiviisti toteutuksen mukana ja aidosti myds konkretisoituvat
asiakkaille palvelun myéta. Varmistuminen onnistuu esimerkiksi hydédyntamalla samoja ih-
misia seka suunnittelu- etta tuotantovaiheessa ja sitouttamalla palvelua toteuttavat henkil6t

myo6s suunnittelutydhon. (Tuulaniemi 2011, 300-301).

Tuotantovaiheen lopuksi palvelu tulee lanseerata tai muutoin ottaa kayttdon, jotta palvelu
saadaan asiakkaiden hyddynnettavaksi ja palvelemaan alkuperaista tarkoitustaan. Lansee-
rauksella tarkoitetaan uuden palvelun julkaisuprosessia, jonka avulla palvelu saadaan tuo-
tua kayttajien tietoisuuteen. Lanseerausta voi edeltda esimerkiksi pilotointivaihe tietylle, ra-
jatulle kohderyhmalle tai beta-version hyédyntdminen asiakastestauksessa. (Tuulaniemi
2011, 305 ja 310; Vesala 2023.)

Arviointi:

Uuden palvelun palvelumuotoiluprosessiin liittyy myds arviointivaihe, jossa peilataan palve-
lun onnistumista. Onnistumista mitataan kehityskohteelle sopivilla mittareilla. Sopivia mitta-
reita voivat olla erilaiset asiakastyytyvaisyysmittarit, kavijamaarat tai vaikkapa palveluinves-
toinnin tuottoprosentti. (Tuulaniemi 2011, 312—-314.) Jokaisen mittarin osalta olisi kuitenkin
tarkeda maaritella, mita kyseiselld mittarin kautta saatavalla datalla ja tiedolla halutaan saa-
vuttaa ja miksi kyseista dataa tarkastellaan. Mittareiden asetannan lisaksi tulee myos tehda
tulkintaa ja analyysia eri mittareiden kautta tuotetusta datasta ja tiedosta. (Tanni & Keronen
2013, 167-174).
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6 Palvelumuotoiluprosessin tyokaluja
6.1 Palvelumuotoilun tyokalupakki

Palvelumuotoilun tydkalupakkiin kuuluu tydkaluja, joiden avulla voidaan osallistaa asiak-
kaita ja muita sidosryhmia kehitystyohon, visualisoida abstrakteja asioita ja kerata tai kiteyt-
taa asiakasymmarrysta. Tuulaniemen (2011, 152) mukaan lahestulkoon kaikkia palvelu-

muotoilun tydkaluja voidaan kayttaa yhteiskehittamisessa, vahintaankin soveltuvin osin.

Seuraavissa alaluvuissa on kuvattu joitakin yleisesti palvelumuotoilussa hyédynnettyja tyo-
kaluja. Tydkalut on jaoteltu asiakasymmarrysta tuottaviin, ymmarrysta kiteyttaviin ja visuali-
soiviin tyokaluihin. Usein tyokalut voivat kuitenkin toteuttaa useampaa tarkoitusta samanai-
kaisesti. Lisaksi luvussa 6.5 on kerrottu lyhyesti erilaisista tekoalyyn pohjautuvista ratkai-

suista, joita voidaan hyddyntaa myos palvelumuotoilussa.
6.2 Asiakasymmarrysta tuottavat tyokalut

Asiakasymmarrystd on mahdollista kerata esimerkiksi erilaisten haastattelujen, markkina-
ja kohderyhmatutkimusten, havainnoinnin ja kyselyiden avulla. Asiakasymmarrysta kannat-
taa kerryttaa seka laadullisin ettd maarallisin menetelmin ja parhaimmillaan nama menetel-
mat taydentavat toisiaan. Sopivimmat menetelmat valitaan aina kayttétapauksen ja -tar-

peen seka kaytdssa olevien resurssien mukaan. (Tuulaniemi 2011, 184; eOppiva 2020.)

Maarallisen, eli kvantitatiivisen, datan analysointi ja ymmarrys tuottaa usein tarvittavaa taus-
tatietoa ymmartamaan ratkaistavaa ongelmaa (eOppiva 2020). Esimerkiksi erilaiset kyselyt
voivat tarjota laajan otannan usein mitattavaa, maarallista tietoa. Kvantitatiivista tietoa voi-
vat olla liséksi esimerkiksi yrityksen hallussa oleva asiakasdata tai muut tausta-aineistot.
Maarallista tietoa hyddynnetddn usein ensivaiheen pohjatietona asiakas- tai kayttajaryh-
masta. (Tuulaniemi 2011, 187.)

Tarkemman tason asiakasymmarrysta kerataan laadullisin, eli kvalitatiivisin menetelmin.
Laadullisia menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, havainnointi ja erilainen tydpajaosal-
listaminen. (Miettinen 2016, 63-65.) Laadullisin menetelmin saadaan usein tarkempaa tie-
toa, jonka avulla pyritédn ymmartamaan kasiteltavaa ongelmaa ja tarvetta. Kvalitatiivisen
tiedon avulla voidaan lahtdkohtaisesti ohjata suunnitteluty6ta paremmin. (Tuulaniemi 2011,
183.)

Seuraavaksi on kuvattu tarkemmin tyypillisimpia asiakasymmarrysta tuottavia palvelumuo-

toilun tydkaluja:
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Haastattelut

Haastattelut antavat tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta ja tarpeista, kun uutta palvelua
vasta suunnitellaan tai olemassa olevaa palvelua kehitetdan. Haastattelut vaihtelevat kes-
ton ja muodon osalta paljonkin. Haastattelut voivat olla hyvinkin lyhyita tai jopa useamman
paivan mittaisia, vapaamuotoisia teemahaastatteluja tai hyvin strukturoituja ja maaradmuo-
toisia. Haastattelun kesto ja toteutustapa tuleekin aina valita sekd kaytossa olevien resurs-
sien ettd sen mukaan, mitéd haastattelun lopputuloksena halutaan saada. (Tuulaniemi 2011,
189-190.)

Strukturoidulla haastattelulla tarkoitetaan hyvinkin formaalia haastattelumuotoa, jossa
haastattelua ohjaa valmiiksi maaritelty kyselylomake kysymyksineen ja vastausvaihtoehtoi-
neen. Strukturoidulla haastattelulla saadaan kvantitatiivista, eli maarallista dataa. Kvalitatii-
vista, eli laadullista, tietoa sen sijaan saadaan hyddyntamalla puolistrukturoitua haastatte-
lua tai teemahaastattelua. Puolistrukturoidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esi-
tetdan pitkalti samoja kysymyksia mutta toisin kuin strukturoidussa haastattelussa, haasta-
teltavan vastaukset eivat rajoitu valmiiksi annettuihin vastausvaihtoehtoihin. Teemahaas-
tattelu on enemman keskustelunomainen tilanne ennalta maaritellyn teeman ymparilla.
Teemahaastattelun haasteena voi olla, etta valmiiksi valittu teema ei valttdamatta kata kaik-
kea haastatteluun kohdistuvaa tarvetta, jolloin olennaisia asioita voi rajautua haastattelun
ulkopuolelle. Teemahaastattelulla voidaan kerryttaa sekd maarallista etta laadullista tietoa,
vaikkakin avoimet kysymykset eivat olekaan ideaali tapa keratd marallistd dataa. (Vilkka
2021a, 124; Hyvarinen ym. 2023.) Haastattelu voi olla my6s taysin avoin, jolloin haastatte-
lun kulku etenee vapaasti haastateltavan vastausten mukaan (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006).

Haastattelu kannattaa toteuttaa haastateltavan omassa arkiymparistossa ja sellaisessa
asiayhteydessa, jossa asiakas kayttaisi kyseista palvelua. Nain haastateltavan on luonte-
vaa kertoa toiveistaan ja tarpeistaan juuri kyseiseen palvelutilanteeseen tai -tarpeeseen liit-
tyen. Haastattelussa tulisi kuitenkin keskittya paaasiassa juuri haastateltavan toiveisiin tai
ongelmatilanteisiin, eikd niinkaan tuotteeseen tai palveluun. Tarkeintd onkin aidosti kuulla
ja ymmartaa asiakasta ja voida samaistua hanen tilanteeseensa, eika vain saada vastauk-

sia ennalta mietittyihin kysymyksiin. (eOppiva 2020; Komulainen 2023, 36.)

Haastattelussa voidaan hyodyntaa erilaisia haastattelumalleja, joista esimerkking on The
Five Whys. The Five Whys on analyysimenetelma, jolla paastaan tehokkaasti ratkaistavan
ongelman juurisyyhyn kiinni. Juurisyy pyritaan Ioytamaan kirjaamalla ratkaistava ongelma.
Ongelman kirjaamisen jalkeen haastateltavalta kysytaan viidesti "miksi”. Viiden tai tarvitta-

essa useammankin "miksi’-kysymyksen avulla paastaan joka kerta lahemmas ongelman
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alkuperaa, kunnes saturaatiopiste ja siten aito juurisyy on tavoitettu eikd "miksi’-kysymyk-
seen l6ydy enda jarkevaa jatkovastausta. Nain paastaan ratkomaan todellista ongelmaa
naennaisen ongelman sijaan. Kyseinen tekniikka on alun perin kehitetty Toyotalle 1930-

luvulla selvittdmaan nimenomaan ongelmien juurisyita. (Samalionis 2009, 127; Mind Tools.)
Tyopajatyoskentely

Tyopajatydskentelylla tarkoitetaan tydskentelya rynmana yhteisen aiheen tai teeman ym-
parilla. Tyopajatydskentely ei rajaudu vain asiakasymmarryksen koostamiseen, vaan tavoit-
teena voi olla tiedonkeruun lisdksi esimerkiksi ideointi. Tarkeaa lopputulosten kannalta on
hyva tydpajan suunnittelu, tavoitteiden maarittely etukateen ja tydpajassa tapahtuva fasili-
tointi. Tybpajat voivat olla virtuaalisia tai fyysisia tapahtumia. Tydpajojen sisalla voidaan

hyddyntaa muita palvelumuotoilun tydkaluja. (Vilkka 2021b.)

Tyo6pajan fasilitoinnilla tarkoitetaan ryhman tavoitteellista ohjaamista, jotta tydskentelyssa
paastaan toivottuihin lopputuloksiin ja kaikki osallistujat tulevat tasavertaisesti huomioi-
duksi. Fasilitoinnin avulla ryhma voi keskittya varsinaiseen tydskentelyyn ja ideointiin, kun
fasilitoija huolehtii sopivien tydskentelytapojen ja -menetelmien hyddyntamisesta. (Sippo-
nen-Damonte 2020, 12-14.)

6.3 Visualisointityokalut

Visualisointi on palvelumuotoilun nakdkulmasta tarkeaa, koska sen avulla mahdollistetaan
yhteinen keskustelu konkreettisemmalla tasolla abstrakteista asioista (Bjorklund 2022,
130). Abstraktien asioiden visualisointi muuttaa ne konkreettisempaan muotoon ja tekee
niista ymmarrettavampia ja helpommin vertailtavia. Myds yhteinen keskustelu abstraktin ai-
heen ymparilla on helpompaa, kun visualisointi vahentaa vaarinymmarryksia. Niinpa kehi-
tettavat asiat kannattaa visualisoida tai mallintaa yhteista keskustelua varten, jotta niista
saadaan selkea kokonaiskuva tai voidaan todentaa niiden toimivuus ja toteutettavuus. (Ha-
malainen & Lammi 2016, 189.)

Kanvakset

Erilaisia kanvaksia hyodynnetaan palvelumuotoilussa, kun pyritaan hahmottamaan jonkin
teeman kokonaiskuva helposti silmailtavalla tavalla. Kanvakset ovat taytettavia pohjia eri-
laisiin kayttétarkoituksiin. Kanvaksia voidaan hyédyntaa suunnittelutydn eri vaiheissa. Tyy-
pillisesti kanvaksia hyédynnetaan tyépajatydskentelyssa tai muussa tilanteessa, jossa asi-

akkaita ja sidosryhmia osallistetaan aktiivisesti suunnittelutyohon.

Esimerkiksi Business Model Canvas auttaa hahmottamaan ja kuvaamaan yrityksen liiketoi-

mintamallia. Kanvaspohjaan on jasennellysti kuvattu yrityksen tarkoitus ja se, mita ja
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millaisia palveluja se tuottaa arvolupauksensa mukaisesti. Taytettavaan kanvakseen on tii-
vistetty koko yrityksen toiminta yhdeksan helposti silmailtdvan osion avulla. Osiot ovat asia-
kassegmentit ja -suhteet, arvolupaus, toiminnot, jakelukanavat, tulovirrat, resurssit, liike-

vaihto ja kulurakenne. (Osterwalder & Pigneur 2010, 14-17.)

Uuden palvelun kehitystydssa hyddynnetdan usein arvolupaus-kanvasta (Value Proposition
Canvas). Arvolupaus-kanvas nimensd mukaisesti kuvaamaan, millaista lisdarvoa palvelu
lupaa tuottavansa asiakkaille. Kahteen osaan jaetussa kanvaksessa on kuvattu asiakkaan
nakokulmasta tarpeet, tavoitteet ja kipukohdat sekd kehitettdvan palvelun osalta ratkaisut,
ominaisuudet ja niiden tuottamat hyodyt. Eli arvolupaus-kanvas pyrkii kuvaamaan, kuinka
tunnistettuihin asiakkaan kipupisteisiin voidaan tuottaa helpotusta palvelun avulla ja kuinka

asiakas saa lisdarvoa palvelun ja sen ominaisuuksien avulla. (Liikkanen 2018.)
Prototyypit

Prototyyppien, eli koemallinnusten, ja muiden kevyiden kokeilujen hyddyntaminen on pal-
velumuotoilussa kustannustehokas tapa kokeilla, oppia ja edesauttaa luovaa ajattelua. Pro-
totyypit ovat helppo ja edullinen tapa havainnollistaa ja konkretisoida sita, mita kayttajaym-
marryksen avulla opittu ja testata, millaisia ajatuksia se herattaa sidosryhmissa. Prototyypit
mahdollistavat myos matalalla kynnyksella palautteenannon ja ohjaavat kehitystyota oike-
aan suuntaan. Prototyypit antavat tietoa suunnitteluprosessia varten ja toisaalta myds aut-
tavat kommunikoimaan sitd, mita on jo suunniteltu ja toteutettu. (Miettinen 2016, 147; Koi-
visto ym. 2019, 40.)

Parhaimmillaan prototyyppi voi ilmentaa ja "tuoda eloon” idean tai konseptin, joka usein on
viela melko abstraktilla tasolla. Prototyyppi on konseptin sijaan jo konkreettisemmalle ta-
solle viety ajatusten ilmentyma. Prototyyppi ei kuitenkaan ole viela pilotoitava, toimiva pal-
velu, vaan keino kokeilla kevyesti erilaisia toteutusvaihtoehtoja. Prototyyppien hyddyntami-
nen osana suunnittelua onkin viestittava oikein, etteivat asiakkaat tai sidosryhméat ymmarra

kyseessa olevan valmis suunnitelma. (Miettinen 2016, 132-136; Hyysalo 2009, 183.)

Prototyypit voivat usein olla muodoltaan hyvinkin kevyita keinoja ilmentaa palvelulle muo-
dostuvaa konseptia. Prototyypin toteutustavan valinnassa tulee huomioida palvelun luonne
seka kaytdssa olevat resurssit. Esimerkiksi verkkopalvelun prototypoinnissa on mahdollista
hyodyntaa klikkailtavaa kayttoliittymavisualisointia, jonka avulla on helppo ymmartaa sivu-
siirtymat ja toiminnallisuudet, vaikka varsinaisia toiminnallisuuksia ei olekaan viela toteu-
tettu. Sen sijaan esimerkiksi palveluprosessien prototyypeissa voi hyédyntaa hyvinkin luo-

vasti vaikkapa post-it -lappuja tai legoja. (Suomidigi 2019.)
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Prototyyppien avulla voidaan pienentaa riskia siita, etta investoidaan aikaa ja rahaa sellai-
sen palvelun kehittdmiseen, joka ei vastaa asiakastarvetta tai ei toimi. Lisaksi prototyyppi
voi auttaa esimerkiksi hahmottamaan, onko tuotteessa tai palvelussa jarkeva rakenne ja
miten kayttajat hyddyntaisivat palvelua. Prototypoinnin avulla voidaan siis saastaa aikaa ja
rahaa, mikali havaitaan virheet ja ongelmakohdat jo ennen varsinaista toteutusvaihetta tai
jos on tarpeen punnita erilaisten toteutustapojen valilla. (Miettinen 2016, 132-136; Hyysalo
2009, 63 ja 181.)

6.4 Kiteytykseen ja karsintaan hyodynnettavat tyokalut

Palvelumuotoiluprosessissa siirryttdessa divergenssista vaiheesta konvergenssiin vaihee-
seen tulee ymmarrysta ja syntyneitd ideoita kiteyttaa ja tiivistdd helposti ymmarrettavaan
muotoon. Naissa vaiheissa hyddynnetdan usein sellaisia tydkaluja, jotka auttavat muodos-
tamaan nakemyksen jo kertyneen tiedon tai vaihtoehtojen osalta. Tallaisia tyokaluja ovat
esimerkiksi asiakasprofiilit tai kayttajapersoonat, palvelupolut ja konsepti. (eOppiva 2020.)
Lisaksi eri vaihtoehdoista tulee voida karsia ja valita toteutukseen valittavat vaihtoehdot ja

ominaisuudet esimerkiksi priorisointitydkalujen avulla.
Palvelupolku

Palvelupolku on yksi keskeisimmista tydkaluista tiivistamaan ja kuvaamaan kertynytta asia-
kasymmarrysta. Palvelupolkuun kuvataan, kuinka asiakas tai kayttaja kulkee lapi palvelu-
prosessin. Siina on kuvattuna ja huomioituna asiakkaan nakékulmasta eri prosessin vaiheet
seka niihin liittyvat konkreettiset asiointi- tai vuorovaikutuspisteet, eli kontaktipisteet. Naiden
kontaktipisteiden tulisi yhdessa muodostaa asiakkaan nakokulmasta ehed ja selkea asioin-
tikokemus, myés silloin kun asiakas hyddyntaa ristiin eri asiointikanavia. (Hamalainen &
Lammi 2016, 188; Koivisto ym. 2019, 35.)

Komulaisen (2023, 69) mukaan palvelupolku on jokaisella asiakkaalla aina hieman erilai-
nen. Asiakkaan kulkema palvelupolku voikin erota huomattavasti siitd, millaiseksi palvelun-
tarjoaja on sen alun perin ajatellut, joten on hyddyllistd kuvata muutama tyypillinen palvelu-
polku asiakkaan nakdkulmasta ja tarkastella niiden toimivuutta ja kipupisteita. Parhaimmil-
laan palvelupolun kuvaaminen antaa selkedn kokonaiskuvan asiakkaan palvelutapahtu-
masta aina harkinnasta palvelutapahtuman jalkeiseen vaiheeseen. Palvelupolku auttaakin
asettumaan asiakkaan asemaan ja havainnoimaan sita, millaisia ajatuksia, tunteita ja tekoja
asiakkaalla on seka varsinaisen palveluprosessin aikana ettd ennen ja jalkeen palvelupro-

sessia tai -tapahtumaa (Miettinen 2016, 55).

Palvelupolun muodostaminen ja ymmartaminen mahdollistaa sen, etta yritys voi myds ke-

hittda sitd. Mikali yritys ei tunne, kuinka asiakas toimii palvelupolulla, ei mydskaan ole
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mahdollista tunnistaa asiakkaan kokemia kipukohtia. Palvelupolun tunnistaminen mahdol-
listaa sen, etta yritys voi pyrkia ohjaamaan ja suuntaamaan asiakkaan palvelupolkua toisin.
Lisaksi palvelupolun kuvaaminen voi auttaa tunnistamaan uusia asiakastarpeita ja siten
my0s kehittdmaan uusia palveluita tai toiminnallisuuksia tayttdmaan ne. (Komulainen 2023,
68.) Toisaalta asiakkaalle hankalat tai yritykselle tuottamattomat palvelupolun vaiheet tulisi

pyrkid minimoimaan tai poistamaan kokonaan (Koivisto 2009, 145).
Asiakasprofiilit

Asiakasymmarrykseen perustuvat asiakasprofiilit tai kayttajapersoonat edustavat tyypillisia,
tunnistettuja erilaisia kayttajaryhmia ja ovat ikaan kuin kyseisen ryhman mallikayttajia (eOp-
piva 2020). Niiden avulla voidaan ymmartaa paremmin kyseiselle kayttajaryhmalle tyypilli-
sid ominaisuuksia, piirteita ja motiiveja palvelun kaytolle (TurkuAMK 2018). Asiakasprofiilit
auttavat jasentamaan ja kiteyttamaan kertynytta asiakasymmarrysta (Tuulaniemi 2011,

200). Esimerkiksi palvelupolun voi kuvata tiettyjen, valittujen asiakasprofiilien osalta.
Suunnitteluajurit

Suunnitteluajurit (Design Drivers) ovat tekijoita, jotka kiteyttavat asiakasymmarrysta ja joita
voidaan pitaa ohjenuorana suunnittelu- ja toteutustyéssa (Tuulaniemi 2016). Suunnittelu-
ajurit auttavat ja tukevat konseptin muodostumisessa ja nostavat tunnistetut asiakastarpeet
kiinteasti suunnittelutydén ytimeen (PALMA 2019). Suunnittelua ohjaavista suunnitteluaju-
reista on hyvd muodostaa lista, kdskymuotoon kuvatuista ohjeista. Tasta kdskymuotoisesta
lauseesta tulee kayda ilmi selkeasti, mika on konkreettinen asiakkaan tarve, johon ratkaisun
tulisi voida vastata. (Gofore 2018, 36.)

Konsepti

Palvelun konsepti auttaa kuvaamaan ja konkretisoimaan palvelun muotoa, totutustapaa ja
paakohtia ennen kuin varsinaista palvelutoteutusta on olemassa. Konsepti tuo esiin palve-
lun keskeiset ominaisuudet ja luo pohjaa palvelulle, olematta kuitenkaan viela varsinainen
palvelun yksityiskohtainen maarittely. Konseptia voidaan hyddyntaa eri toteutusvaihtoehto-
jen kuvaamisessa seka vertailussa ja konsepti toimii usein paatdksenteon tukena. (Mietti-
nen 2011, 1-3.) Konseptin tavoitteena on kirkastaa palvelun ylatason visio ja kuvata, mita
palvelulla tavoitellaan. Parhaimmillaan konsepti kuvaa, millainen on haluttu ratkaisu siihen,
mika on palvelumuotoiluprosessin avulla ymmarretty ongelma ja millainen asiakaskokemus

palvelun avulla halutaan toteuttaa. (Helsingin kaupunki 2023.)

Konsepti yhdistaa asiakasymmarrystyokalujen kautta hankitun ja analysoidun tiedon seka

visualisointien kautta konkreettiseksi tehdyt ratkaisuvaihtoehdot (Miettinen 2011, 9).



38

Konsepti toimii myds palvelumuotoilutydn kiteytyksena summaten eri tydvaiheita (Helsingin
kaupunki 2023).

Konsepti voi olla muodoltaan yhdistelma tekstia ja visuaalisia elementteja, riippuen kuvat-
tavasta palveluvisiosta. Se sisaltda usein palvelulupauksen asiakkaille sekd kuvauksen
ydinsisalldsta ja -toiminnallisuuksista (Helsingin kaupunki 2023). Konsepti ei kuitenkaan ole
viela yksityiskohtainen lupaus siita, mita palvelu tulee sisdltdmaan ja millainen sen visuaa-
linen ilme tulee olemaan (Savoila 2020). Konsepti sen sijaan huomioi jo palvelun toteutet-
tavuutta taloudelliselta ja teknologiselta kannalta, eli sita, kuinka hyvin palvelukonsepti ase-
moituu suhteessa aiemmin kuviossa 4 esitettyyn leikkauspisteeseen asiakkaiden halua-

man, taloudellisesti kannattavan ja teknologisesti mahdollisen osalta (Sofokus).
Priorisointityokalut

Divergentissa vaiheessa tuotetaan paljon tietoa tai useita erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Li-
saksi palveluun voi liittya useita erilaisia tarpeita ja toiveita, jotka pitda voida ryhmitelld, kar-

sia tai priorisoida.

Esimerkiksi MoSCoW-malli auttaa priorisoimaan ja ryhmittelemaan ominaisuuksia sen mu-
kaan, ovatko ne pakollisia (must have), tarpeellisia (should have), mahdollisia (could have)
tai sellaisia, joita palvelussa ei tule olemaan (won'’t have). Malli auttaa jarjestamaan tunnis-
tetut asiat ja ominaisuudet tarkeysjarjestykseen, pohjautuen esimerkiksi toimeksiannon ta-
voitteisiin ja tunnistettuihin suunnitteluajureihin. (Lanore 2023, 4-6.) Nama nelja eri katego-
riaa on kuvattu kuviossa 7. Mallin etuna on se, etta se tuo priorisoinnissa esiin kielellisen
ulottuvuuden ja siten ymmarrettavyyden. Sanallisen mallin avulla voidaan aidosti hahmot-
taa se, mita ratkaisusta tulee rajautumaan ulos ja mita sen vahintaankin tulee sisaltaa. Prio-
risoinnin merkitys ja vaikutukset tulevat nain selkedmmiksi, kuin jaoteltaessa asioita ja omi-

naisuuksia vain tarkeysjarjestykseen. (del Sagrado & del Aguila 2021, 169.)

1. Asiat, joista ei voida 1. Tarked muttei tAysin 1. Toivottu, muttei niin 1. Maihin ei riita aika tai
neuvotella vaAlttamatan tarked kuin S- budjetti

2. Totutuksessa vaaditaan 2. Ratkaisu on toimiva kategorian asiat 2. Asioita, jotka olisivat
nama asiat, jotta ratkais mutta vajavainen ilman 2. Toteutetaan vain, jos ratkaisulle eduksi,
on toimiva, turvallinen naita asioita alka ja muut resurssit mutteivat tuota aitoa
ja laillingn rittévat lisaarvoa

Kuvio 7. MoSCOW-malli (mukailtu Visual paradigm Online 2023)


https://www.meom.fi/kirjoittaja/petja-savoila/
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Muita tapoja priorisoida tai painottaa asioita ja ominaisuuksia on esimerkiksi danestys, ”100-
point” —malli, jossa paatdksentekoon osallistuville annetaan kaikille 100 pistetta jaettavaksi
tarkeimpien ominaisuuksien kesken ja Kano-malli, jossa ehdotetut asiat tai ominaisuudet
jaotellaan tyytyvaisyytta ja tyytymattdmyyttd kuvaaviin kategorioihin (del Sagrado & del
Aguila 2021, 169). Erilaisia priorisointimalleja voidaan hy6dyntaa yhteiskehittamisessa tyo-
pajatydskentelyssd tai kasiteltdessa asiakasymmarryksessd havaittuja asioita yhdessa

paatdksentekijdiden kanssa.
6.5 Tekoalyn hyodyntaminen palvelumuotoilussa

Tekoalyratkaisuja hyddynnetaan enenevissa maarin myos palvelumuotoilussa, kuten kehi-
tystydssa ylipaataan. Onkin oletettavaa, etta tekoalyratkaisujen kehittyessa, myds palvelu-
muotoiluprosesseissa tullaan jatkossa hyddyntamaan nykyista enemman erilaisia tekoaly-
toteutuksia (Jylkas ym. 2019, 8). Tekoalysta puhutaan paljon, mutta silla ei ole yhta yleisesti
hyvaksyttyd maaritelmaa. Esimerkiksi Lehtimaki (2023) maarittelee tekoalyn yleisesti ole-
van digitaalinen ohjelma tai laite, joka pystyy tekemaan alykkaita toimintoja. Erityisesti vuo-
den 2023 aikana on puhuttu paljon generatiivisesta tekoalysta ja sen hyddyntamisesta. Ge-
neratiiviset tekoadlyratkaisut ovat tydkaluja, jotka tuottavat sisaltda niille annettujen kehottei-
den mukaisesti perustuen sen algoritmeihin. Lisadksi nAma tekoalyratkaisut usein myds op-
pivat joko ohjatusti tai itsenaisesti antamisensa tulosten perusteella. (Pasanen 2023, 13-
15.) Vuonna 2023 ehkapa tunnetuimmaksi generatiiviseksi tekoalyratkaisuksi on noussut
ChatGPT, joka on OpenAl-tekoalylaboratorion kehittama generatiivinen tekoalymalli, jonka
taustalla on luonnollista kieltd ymmartava, laajaan kielimalliin perustuva bottiteknologia
(Raty 2023, 47-48).

Tekoalytyokalujen hyddyntamista palvelumuotoilussa tulee harkita tapauskohtaisesti, tyo-
kalujen tulee palvella aina asiakkaiden tarpeita. Palvelumuotoilun ndkdkulmasta tekoalya
voidaan kuitenkin hyddyntaa esimerkiksi analysoimaan ja tuottamaan suuria maaria kayt-
tajadataa. Tekoalyn avustamana asiakasymmarrykseen liittyvan data-analyysin toteutus voi
seka tehokkaampaa ettd myds neutraalimpaa, kun mahdolliset inhimilliset ennakkoluulot
eivat vaikuta tuloksiin. Lisdksi asiakaskayttaytymisesta voidaan saada tietoa haastattelui-
den sijaan myo6s tekoalyratkaisujen avustamana, esimerkiksi erilaisin bottiratkaisuin. (Jyl-
kas ym. 2019, 7-8.)

Jylkkdan ym. (2019, 10) mukaan tulevaisuudessa tekoalyn rooli juuri suurten datamaarien
analysoinnissa voikin muuttaa palvelumuotoilussa hyodynnettavan datan painotusta ny-

kyistd enemman kvantitatiivisen tiedon suuntaan, kun taas talla hetkelld Tuulaniemen
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(2011, 182) mukaan erityisesti laadullisin menetelmin keratty ymmarrys on suunnittelutyén
kannalta merkityksellisempaa. Data toimiikin ikkunana asiakasymmarrykseen ja erilaiset
teknologiat, tekodly mukaan lukien, tarjoavat tytkaluja tdman datan ymmartamiseen (Leh-
timaki 2023).

Tekoalyn hyédyntaminen prototypoinnissa voi myds nopeuttaa ja helpottaa prototyyppien
toteutusta. Tekoalyratkaisut parhaimmillaan mahdollistavat prototyypin toteutuksen todella
nopeasti ja nain jaa enemman aikaa esimerkiksi eri vaihtoehtojen arviointiin. Lisaksi tekoaly
mahdollistaa toimivan prototyypin toteutuksen huomattavasti aiempaa nopeammin, jolloin
toiminnallinen prototyyppi, joka antaa jo erittdin hyvan kasityksen toteutuksen toiminnalli-

suuksista ja ulkoasusta, on mahdollista toteuttaa pienella vaivalla. (Jylkéds ym. 2019, 8.)

Prototypoinnin lisaksi tekodlya voidaan hyodyntaa palvelumuotoilussa esimerkiksi tuotta-
maan nopeita havainnollistavia visualisointeja, vaikkapa kuvageneraattoreiden avulla (Kuu-
luvainen & Halme 2023). Kuvageneraattoreilla tarkoitetaan generatiiviseen tekoalyyn pe-
rustuvia tydkaluja, jotka tuottavat kayttadjan antamien kehotteiden, promptien, pohjalta visu-
aalisia kuvia (Pasanen 2023, 13-15).
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7 Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden suunnitteluprosessi
7.1 Luja Techin verkkopalveluiden suunnittelu palvelumuotoilumenetelmin

Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden kehitystyon osalta toimeksianto kaynnistyi suunnittelu-
vaiheella. Suunnitteluvaiheessa hyddynnettiin vahvasti palvelumuotoilua ja palvelumuotoi-
lumenetelmia, koska haluttiin varmistaa, etta tulevat verkkopalvelut vastaavat aitoihin eika
oletettuihin asiakastarpeisiin. Verkkopalveluiden suunnitteluprosessi oli yrityksen ensim-
mainen kosketuspinta palvelumuotoiluun, joten palvelumuotoiluajattelun seka kaytettyjen

palvelumuotoilutydkalujen kaytto oli yritykselle uutta.

Palvelumuotoilumenetelmia haluttiin hyodyntaa, koska tama mahdollisti uudelle yritykselle
myos jatkoa varten arvokasta asiakasymmarrysta. Palvelumuotoilua oli helpompi hyddyn-
taa ensin pienessa, tarkasti rajatussa kohteessa, joten verkkopalveluiden suunnittelu ol
hyva tapa tutustua palvelumuotoiluun ja sen tarjoamiin mahdollisuuksiin. Palvelumuotoilun
avulla luotiin suunnitteluvaiheessa yrityksen verkkopalveluiden konsepti, jonka pohjalta ra-
kennettiin varsinaiset toteutukset. Suunnitteluvaihetta seurannut toteutusvaihe on kuvattu

luvussa 8.

Palvelumuotoiluajattelua ja -prosessia olisi mahdollista hyddyntaa koko yrityksen palvelulii-
ketoiminnan muotoilussa ja suunnittelussa, mutta tama kehittdmistehtava rajautui tiiviisti
yrityksen verkkopalveluiden suunnitteluun eika laajemmin yrityksen palvelujen ja toiminta-
tapojen muotoiluun. Palvelumuotoilun hyddyntaminen laajemmassa mittakaavassa on kui-

tenkin huomioitu yhtena tunnistettuna kehitysehdotuksena ja tasta 16ytyy lisda luvussa 9.

Vaikka palvelumuotoilua hyédynnetdankin hyvin rajatussa kohteessa, voidaan Luja Techin
osalta kuitenkin todeta, etta verkkopalveluiden suunnitteluprosessin yhteydessa yrityksessa
otettiin ensimmainen askel kohden asiakaslahtéisempaa toimintatapaa. Niinpa yrityksen
voidaan todeta siirtyneen verkkopalveluiden kehityksessa hyédynnetyn palvelumuotoilupro-
sessin avulla palvelumuotoiluajattelun hyédyntamistd kuvaavan The Design Ladder -por-
taikon toiselle portaalle, jossa muotoiluajattelua hyédynnetdan vahintaankin visuaalisen il-

meen osalta.

Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden suunnitteluprosessissa sovellettiin luvussa 5.1 kuvatun
Tuplatimantti-palvelumuotoiluprosessin paaperiaatteita. Prosessissa kuitenkin huomioitiin
elementteja luvussa 5.2 esitellystd uuden palvelun palvelumuotoiluprosessin vaiheista. Pro-
sessissa huomioitiin myods se, ettad suunnittelu- ja toteutusprosessiin varatut resurssit olivat
melko vahaiset ja varsinaiseen toteutusvaiheeseen tuli varata huomattava osa kokonaisuu-
dessaan projektiin kaytdssa olevasta ajasta. Myos rahallinen budjetti oli pieni ja kehittamis-

ja suunnittelutydssa pyrittiin pitdmaan kustannukset mahdollisimman matalina.
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Kuviossa 8 on kuvattu suunnittelu- ja toteutusvaiheen prosessi seka eri vaiheissa syntyvat
lopputuotokset. Prosessi etenee kuviossa lineaarisesti eteenpain, mutta todellisuudessa
prosessi oli iteratiivinen, eli vaiheissa palattiin tarvittaessa myds takaisinpain ymmarryksen
kasvaessa prosessin edetessa. Kuviossa oranssilla ja keltaisella varilla olevat vaiheet kuu-
luivat suunnitteluvaiheeseen ja vihreat vaiheet varsinaiseen toteutusvaiheeseen. Keltaiset
vaiheet noudattivat Tuplatimantti-palvelumuotoiluprosessin viitekehysta, kun taas oranssilla

ja vihrealla varjatyt vaiheet hyddynsivat uuden palvelun palvelumuotoiluprosessia.

o Liiketoiminnan ymmarrys )
e Yldtason tavoitetilan kuvaaminen

e Resurssien ja reunaehtojen kartoitus

e Tyokalut: haastattelut yrittdjan kanssa

e Lopputulos: suunnittelytyon brief

¢ Asiakasymmarryksen kerdaaminen laajasti )
¢ Asiakastarpeiden tunnistaminen
o * Tyokalut: haastattelut, benchmarking
Loyda ¢ Lopputulos: tietopohja ratkaistavasta ongelmasta )
~
¢ Asiakasymmarryksen yhteenvetaminen ja analysointi
e Tyokalut: palvelupolku
Maarita | ° Lopputulos: kiteytys ratkaistavasta ongelmasta
J
~
¢ Ratkaisuvaihtoehtojen tuottaminen tunnistettuun ongelmaan
e Tyokalut: prototyypit
Kehita e Lopputulos: ratkaisuvaihtoehdot
J
~
e Valinta ratkaisuvaihdosta
e Tyokalut: konsepti
Tuota e Lopputulos: visio palvelukokonaisuudesta
J

e Verkkopalveluiden rakentaminen
e Lopputulos: konseptin mukaiset digitoteutukset

e Prosessin ja lopputuotosten arviointi konseptia ja toimeksiantoa vasten
e Lopputulos: Itsearviointi ja jatkokehitysehdotukset arvioinnin pohjalta

Kuvio 8. Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden suunnittelu- ja toteutusprosessi
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Seuraavissa alaluvuissa on kuvattu tarkemmin suunnittelutydn osalta prosessin vaiheet,
niissa hyddynnetyt tyokalut ja lopputulokset. Toteutusvaihe sen sijaan on kuvattu tarkem-

min luvussa 8.
7.2 Tavoitetilan kuvaaminen maarittelyvaiheessa

Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden suunnitteluprosessi kdynnistyi maarittelyvaiheella, jossa
kerattiin tietoa yrityksesta, sen liiketoiminnasta ja toimialasta. Lisaksi kartoitettiin seka suun-
nittelu- etta toteutusprosessille kaytdssa olevat resurssit ja muodostettiin tdman pohjalta
arvio eri vaiheiden valmistumisesta. Lisaksi jo maarittelyvaiheessa kuvattiin ylatason visio

Luja Techin verkkopalvelu-kokonaisuudelle.

Maarittelyvaiheen tavoitteena oli muodostaa riittdvan ylatasoinen kuvaus yrityksen tarpeet
tayttaville verkkopalveluille. Maarittelyvaiheen lopputulemana syntyi toimeksiantoa ohjaava
brief, johon kirjattiin yhdessa toimeksiantajan kanssa sovitut reunaehdot, tavoitteet ja muut

olennaiset tiedot toimeksiannon toteutusta varten.

Maarittelyvaiheen tyOkaluina tarpeiden tunnistamisessa hyddynnettiin Business Model
Canvas -tyokalua ja yrittajan haastattelua 5 Whys -haastattelutekniikan mukaisesti. Naiden
tyokalujen tuottaman ymmarryksen avulla muodostettiin kokonaiskuva yrityksen toimin-
nasta ja verkkopalveluiden tavoitetilasta. Verkkopalveluiden ylatason tavoitetilaksi kiteytyi
se, ettd yritykselle tarkeiden kohderyhmien tulee 16ytaa yrityksen palvelut helposti digitaa-
listen toteutusten avulla ja naiden toteutusten tulee mahdollistaa sujuva yhteydenpito ny-

kyisten ja potentiaalisten asiakkaiden kanssa.
Business Model Canvas

Heti toimeksiannon alkuvaiheessa taytettiin yhdessa yrittdjan kanssa Luja Techin Business
Model Canvas -kanvaspohja. Business Model Canvas on kuvattu tarkemmin luvussa 6.3.
Business Model Canvas -pohjaa hyddynnettiin, koska heti alkuvaiheessa haluttiin saada

jaettu ymmarrys yrityksesta ja sen liiketoimintamallista.

Valmis Business Model Canvas -pohja hankittiin Strategyzer-verkkopalvelusta ja se taytet-
tiin post-it -lappuja hyddyntaen. Jokaista kanvaksen otsikkoa kohden kaytettiin 5-10 minuut-
tia keskustellen ja tarkeimpia huomioita ja avainasioita muistilapuille tdydentaen. Kun kaikki
kanvaspohjan lokerot oli kayty lapi, summattiin viela yrityksen kokonaiskuva ja varmistuttiin,
ettei oleellisia asioita jaanyt puuttumaan. Lopuksi taytetty kanvas kuvattiin, jotta sen tulokset

saatiin dokumentoitua.
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Kuva 3. Luja Techin Business Model Canvas

Luja Techin Business Model Canvasin (kuva 3) avulla saatiin yhteinen kattava ymmarrys ja
kokonaiskuva yrityksesta ja sen liiketoiminnasta. Se kuvaa tiiviisti yrityksen toiminnan ja sita
kautta myds ne ydinkohdat, joihin rakennettavien verkkopalveluiden avulla tuli antaa tietoa
ja joita kehitysty6dssa tuli huomioida. Esimerkiksi asiakaskohderyhmien priorisointi seka yrit-
tadjan ammattitaitoon ja kattaviin tukku- ja alihankintaverkostoihin perustuvat palvelut antoi-
vat raamitusta sille, millaisia asioita verkkopalveluiden tulisi palvella ja viestia. Suunnittelu-
tydn alkuvaiheessa kanvas tuotti tarvittavan kontekstin sille, mihin verkkopalveluita 1ahde-

taan rakentamaan.
The Five Whys

Osana maarittelyvaihetta yrittdjan kanssa visioitiin, millainen olisi Luja Techin verkkopalve-
luiden tavoitetila yrityksen ja yrittdjan nakdkulmasta tarkasteltuna. Tassa visioinnissa ja ta-
voitetilan tunnistamisessa hyddynnettiin The Five Whys -haastattelumetodia, joka on ku-

vattu tarkemmin luvussa 6.2.
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The Five Whys -haastattelumetodi valittiin, koska suunnittelutyén alussa oli tarve muodos-
taa yhteinen ymmarrys toimeksiantajan kanssa siitd, miksi kehittamistyéhén ryhdytaan.
Nain varmistuttiin, etta tarve kehittamistydlle pohjautuu tunnistettuun ja sanallistettuun tar-
peeseen eika oletuksiin. Haastattelun aluksi haastateltavalle yrittajalle kuvattiin haastatte-
lumetodi ja sen tarkoitukset. Haastattelu myos tallennettiin ja mydhemmin litteroitiin. Haas-
teena kyseisessa haastattelumetodissa oli, ettd haastattelun edetessa haastateltavasta
tuntui, ettd vastausten osalta ollaan jo ensimmaisten kysymysten jalkeen itsestaanselvyyk-
sissa. Metodin kuvaaminen etukateen kuitenkin osaltaan halvensi epavarmuutta vieda vas-

tauksia hyvinkin tarkalle tasolle.

Viiden miksi-kysymyksen avulla saatiin kuvattua Luja Techin verkkopalveluiden tavoitetila
rittavan selkealle ja konkreettiselle tasolle. Haastattelu tuotti ymmarrysta siita, mika on juu-
risyy yrityksen verkkopalveluiden kehittamiselle ja mita tarkoituksia verkkopalvelut palveli-
sivat yrityksen nakdkulmasta ideaalitilanteessa. Haastattelun ytimessa oli se, etta yrityksen
tulisi olla asiakkaiden I0ydettavissa, jotta yrityksella on riittavasti tilauksia ja yrityksesta muo-
dostuu positiivinen mielikuva seka asiakkaille etta muille sidosryhmille. Kysymyspatteriston
avulla tuotetut vastaukset taydensivat yrityksen toimeksiantoa ja vastasivat maarittelyvai-

heen "miksi” ja "mita”-kysymyksiin.
7.3 Asiakasymmarryksen keraaminen ja analysointi

Loyda-vaiheen tavoitteena oli kerryttdd mahdollisimman laajasti relevanttia asiakasymmar-
rysta verkkopalveluiden suunnittelun tueksi. Asiakasymmarrysta kerrytettiin erityisesti siita
nakokulmasta, millaisia toiveita, tunteita ja tarpeita asiakkaat kokevat etsiessaan ja hank-
kiessaan sahkd- ja tietoliikennealan yrityksen palveluita. Léyda ja maarita -vaiheiden tavoit-

teena oli tuottaa vastaukset siihen, mika on asiakkaiden haluama ja tarvitsema.
Haastattelut

Asiakasymmarrysta kerattiin puhelimitse toteutetuilla teemahaastatteluilla. Haastatteluiden
teemana oli sahko- ja tietoliikennealaan kohdistuvat verkkopalvelut. Viisi puhelinhaastatte-
lua toteutettiin kesan 2023 aikana yrityksen olemassa oleville ja potentiaalisille asiakkaille.
Haastateltavat valikoituivat yrityksen olemassa olevista kontakteista siten, ettd haastatelta-
vissa oli kolme kuluttaja-asiakasta ja kaksi yritysasiakasta. Haastattelumenetelmaksi vali-
koitui teemahaastattelu, koska haastatteluiden tavoitteena oli tuottaa kvalitatiivista tietoa
asiakkaista seka heidan tarpeistaan ja ajatuksistaan liittyen kyseisen alan verkkopalveluihin
ja niiden hyodyntamiseen. Teemahaastattelu mahdollisti myos sen, etta keskustelu sai

edetd luontevasti haastateltavan maarittdmaan suuntaan rajatun teeman sisalla.
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Teemahaastatteluissa haastateltaville kerrottiin etukateen, etta haastattelussa keskusteltai-
siin sdhko- ja tietoliikennealan palveluiden tarjoamisen nakdkulmasta verkkopalveluista, ku-
ten verkkosivuista ja sosiaalisen median kanavista. Puhelinhaastattelut tallennettiin ja litte-
roitiin jalkikateen. Haastattelut kestivat 30-60 minuuttia. Haastateltaville tarjottiin my6s mah-
dollisuutta taydentaa vastauksiaan jalkikateen sahkdpostitse tai puhelimitse. Haastattelu-
maaran osalta todettiin viiden haastattelun tuottavan riittavan laajan ymmarryksen asiakas-
tarpeista rajattuun teemaan liittyen ja vastausten osalta saturaatiopiste saavutettiin talla
haastattelumaaralla. Haastattelut tuottivat kvalitatiivista tietoa asiakkaista ja heidan tarpeis-

taan.

Haastateltavat kuvasivat, kuinka I&hes aina hankkivat verkosta etukateen tietoa palvelun-
tarjoajasta, kun heilld on tarve hankkia sahko- ja tietoliikennealan asennus- tai asiantuntija-
palvelua. Poikkeuksen tahan teki vain tilanteet, ettd haastateltavalla oli jo valmiit, hyvaksi
havaitut kontaktit alan toimijaan. Erityisesti kuluttaja-asiakkaat korostivat, etta tutustuvat eri-
laisiin vaihtoehtoihin ja suosituksiin hyddyntamalla Googlen hakukonetta seka esimerkiksi
Facebookin hakua seka erilaisia puskaradioryhmia. Haastatteluissa korostui myos se, etta
hyvalaatuiset ja helppokayttdiset verkkosivustot lisaavat luotettavuutta yritysta kohtaan ja
saavat tilaamaan palvelua helpommin. Myos yhteydenoton vaivattomuus oli tarkeaa ja esi-
merkiksi valmis yhteydenotto- tai ajanvarauslomake oli positiivinen ominaisuus verkkopal-
veluissa, koska niiden avulla sdhkdalan asiantuntija saatiin nopeammin perille ratkomaan

asiakkaan ongelmaa.
Palvelupolku

Haastatteluiden avulla keratyn asiakasymmarryksen pohjalta hahmoteltiin Luja Tech Oy:n
asiakkaan palvelupolku nyt ja tulevaisuudessa, kun yritykselle olisi toteutettu asiakastar-
peeseen vastaavat ja toimeksiannon mukaiset verkkopalvelut. Asiakashaastatteluiden poh-
jalta toteutettua palvelupolkua taydennettiin ja tarkasteltiin yhdessa yrittdjan kanssa. Palve-
lupolku tarjosi kootussa nakymassa ymmarrysta siitd, millaisia vaiheita ja tunteita asiakas
kay lapi hankkiessaan Luja Techilta palveluita ja kuinka tata palvelupolkua voidaan kehittaa

verkkopalveluiden avulla.

Kuvassa 4 on Luja Techin palvelupolku siina vaiheessa, kun yrityksen verkkopalvelut on
otettu kayttoon ja asiakkaat I6ytavat yrityksen helposti hyodyntaen esimerkiksi hakukonetta
tai sosiaalista mediaa. Lisaksi palvelupolku kuvaa, kuinka yrityksen verkkosivuihin tutustu-
minen lisaa luotettavuutta ja helppo yhteydenotto luo asiakkaalle positiivisen ensikokemuk-
sen yrityksen palveluiden tilaamisesta. Sen sijaan ennen kuin yrityksesta 16ytyy tietoa ver-
kosta, ovat yritys ja sen palvelut todella vaikeasti |0ydettavissa eika yritys "ole asiakkaan

silmissa vield olemassa” ennen kuin asiakas voi itse tarkastella yrityksen tietoja ja



47

palveluita. Lisaksi erilaisissa sosiaalisen median kanavissa yrityksen suosittelu linkkien

avulla tuttaville oli helpompaa ja mielekkaampaa.

Kuva 4. Luja Techin palvelupolku

Suunnitteluajurit

Keratyn ja analysoidun asiakasymmarryksen pohjalta muodostettiin kasitys siitd, miksi ja
millaiset verkkopalvelut Luja Tech tarvitsee. Asiakasymmarryksen avulla saatiin myés muo-
dostettua suunnittelu- ja toteutustydta ohjaavat suunnitteluajurit. Suunnitteluajurit on ku-

vattu tarkemmin luvussa 6.4.
Suunnitteluty6ta ohjaaviksi suunnitteluajureiksi muodostuivat seuraavat asiat:

e yrityksen verkkopalveluiden tulee tehda yrityksesta helposti I6ydettava

o yrityksen verkkopalveluiden tulee mahdollistaa helppo yhteydenotto yritykseen

o yrityksen verkkopalveluiden tulee antaa tietoa yrityksen palveluvalikoimasta houkut-
televasti seka helposti

o yrityksen verkkopalvelut palvelevat ensisijaisesti yritysasiakkaita, mutta kuluttaja-

asiakkaat huomioidaan myds toteutuksissa.
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7.4 Ratkaisuvaihtoehtojen koostaminen ja valinta

Keratyn ja analysoidun asiakasymmarryksen avulla saatiin ymmarrys siita, millaiseen asia-
kastarpeeseen verkkopalvelut tulisi rakentaa. Seuraavaksi ideoitiin laajasti erilaisia ratkai-
suvaihtoehtoja tdhan tarpeeseen. Ratkaisuvaihtoehtojen osalta edettiin usealla eri toteutus-
nakokulmalla eri digikanavien osalta. Ratkaisuvaihtoehtojen osalta aloitettiin verkkotunnuk-
sesta, jonka jalkeen hahmoteltiin erilaisia vaihtoehtoja verkkosivujen rakenteeseen ja toi-
minnallisuuksiin liittyen. Naista vaihtoehdoista koostettiin myos prototyyppeja. Myds sosi-

aalisen median osalta hahmoteltiin erilaisia vaihtoehtoja kanavavalintojen osalta.

Ratkaisuvaihtoehdoissa edettiin ensin divergentin ajattelumallin mukaisesti, eli ratkaisu-
vaihtoehtoja pyrittiin tuottamaan laajasti ilman ennakkoluuloja. Taman jalkeen siirryttiin kon-
vergenttiin vaiheeseen, eli etsittiin sopivimpia ratkaisuja eri vaihtoehtojen joukosta. Ratkai-
suvaihtoehtoja tuotettiin yhteiskehittden ja yhteiskehittamisen tydkaluina hyddynnettiin esi-

merkiksi haastatteluja ja tyopajatydskentelya.
Verkkotunnus

Maarita-vaiheessa tunnistettiin ongelmaksi, etta ilman verkkopalveluita, kuten luotettavaa
sahkopostiosoitetta seka verkkosivuja, yritys voi vaikuttaa asiakkaiden ja sidosryhmien na-
kokulmasta epaluotettavalta ja asiakkaiden on vaikea loytaa yritysta. Niinpa kehita-vai-
heessa Luja Techille ideoitiin vaihtoehtoja verkkotunnuksesta, joka maarittaisi myos yrityk-

sen sahkopostiosoitteet ja verkkosivujen osoitteen.

Osana verkkotunnuksen ideointia pieneltd asiakasryhmalta kysyttiin puolistrukturoidussa
haastattelussa, millaisia mielikuvia erilaiset verkkotunnusvaihtoehdot heissa herattavat ja
millaisella verkkotunnuksella he Iahtisivat yrityksen palveluita intuitiivisesti hakemaan. Puo-
listrukturoitua haastattelua hyddynnettiin, koska haastateltavilta haluttiin saada vastaukset
samoihin kysymyksiin, mutta haastateltavien haluttiin antavan vastauksia myés avoimiin
kysymyksiin siita, mika olisi sopiva ja intuitiivinen verkkotunnus yritykselle ja millaisia mieli-

kuvia tietyt verkkotunnusvaihtoehdot heissa herattivat.

Luja Tech Oy:n verkkotunnukseksi valikoitui suunnitteluprosessissa selkea, yrityksen nimen
mukainen lujatech.fi. Verkkotunnukseen harkittin myés muita paatteita, kuten .pro, mutta
suomalainen ja yleisesti tunnettu .fi-paate valikoitui lopulliseen versioon. Toisena vaihtoeh-
tona oli esimerkiksi luja.tech, mutta perinteisempi ja tunnetumpi .fi-paate tuntui kuitenkin

yrittajasta ja asiakkaista luottamusta herattavana seka helpommin mieleen jaavana.
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Toiminnallisuudet

Verkkopalveluiden, erityisesti verkkosivujen, osalta ideoitiin erilaisia toteutuksia, toiminnal-
lisuuksia ja siséaltdja asiakkaiden, sidosryhmien ja yrittdjan kanssa vapaamuotoisessa tyo-
pajassa. TyOpaja toteutettiin fyysisena tydpajana, jossa oli viisi osallistujaa. Tybpajaan osal-
listettiin yrittajan liséksi oleelliset asiakas- ja sidosryhmat. Toimeksiannon toteuttaja fasilitoi

tydpajan, eli ohjasi tydpajan kulkua ja valitsi sopiva tydskentelytavat.

Tyo6pajan osallistujat saivat ideoida ja kirjata muistilapuille ennakkoluulottomasti erilaisia
toiminnallisuuksia ja ominaisuuksia, joita hyvat verkkosivut ja muut digitaaliset toteutukset
heidan mielestdan sisaltavat ja millaiset asiat helpottavat asiointia ja asiointikokemusta
verkkopalveluissa juuri sahko- ja tietoliikennealan palveluita ajatellen. Halutessaan osallis-
tujat saivat myos listata esimerkkeja hyvista verkkopalveluista ja kuvata, mitka ominaisuu-

det ja toiminnallisuudet tekivat juuri ndista toteutuksista heidan mielestaan hyvia.

Yhteisen ideoinnin jalkeen tyopajassa ryhmiteltiin ideoidut toiminnallisuudet ja ominaisuu-
det. Ryhmittelyssa ja priorisoinnissa hyédynnettiin MoSCoW-mallia, joka on kuvattu luvussa
6.4. MoSCoW-malli valittiin auttamaan ryhmittelyssa ja tunnistettujen toiminnallisuuksien
priorisoinnissa, koska laajan ideoinnin tuloksista piti voida kiteyttaa ja valita ne toiminnalli-
suudet, jotka ensivaiheessa toteutettaisiin verkkopalveluihin ja jotka jaisivat sen sijaan odot-
tamaan mahdollista jatkokehitysta. Priorisoinnin avulla muodostui selkea kasitys siita, mita
ei tulla toteuttamaan ollenkaan ja mitd mahdollisesti toteutetaan, mikali toimeksiannossa
jaa aikaa.

Alla olevassa kuviossa 9 on ryhmitelty asiakasymmarryksen avulla tunnistetut verkkopalve-
luiden ominaisuudet ja asiat MoSCoW-mallin mukaisesti. Pakollisiksi vaatimuksiksi verkko-
palveluille nousi se, etta yrityksella tulee vahintaankin olla verkkosivut, jotka I0ytyvat haku-
koneen avulla. Verkkosivujen tulee sisaltda vahintdan yrityksen yhteystiedot seka yritys- ja

palvelukuvaukset.
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1. Selked verkkotunnus, 1. Sosiaalisen median 1. Hinnasto 1. Yhteydenotto chatin tai
sdhkipostipalvelut, toteutukset ja 2. Tietoa kotitalous- chatbot-toteutuksen
verkkosivut yritysprofiilit véhennyksesta avulla

2. Hakukoneoptimointi 2. Verkkosivujen 3. Asiantuntijablogitekstit 2. Verkkokauppa
varmistamassa yhteydenottolomake ja -videot 3. Tilaus- ja ajanvaraus-
lydettavyytta 3. Referenssit 4. Asiakastarinat mahdollisuus

3. Verkkosivuillla 4. Esimerkkihinnat verkkosivuilla ja verkkosivujen kautta
yhteystiedot 5. Yhteydenotto- sosiaalisessa mediassa 4. Tarkat tuotevalikoima-

4. Verkkosivuilla mahdollisuus 5. Asiakasarvioinnit kuvaukset
yrityskuvaus sosiaalisen median 6. Palautekyselyt 5. Digitaalinen

5. Verkkosivuilla kanavien avulla 7. Yrittajaesittely tarvekartoitus
palvelukuvaukset verkkosivuilla ja €. Digitaalinen

sosiaalisessa hintalaskuri
mediassa

8. Kuvagalleria tai -
karuselli

9. Vuorovaikutteisuus
sosiaalisen median
kanavien kautta

Kuvio 9. Luja Techin verkkopalveluiden priorisointi MoSCoW-mallin mukaisesti

Priorisointia hyddynnettiin tarkemmin konseptointivaiheessa osoittamaan sita, mista toimin-
nallisuuksista ja toteutuksista Luja Techin verkkopalvelut tulisivat ensivaiheessa koostu-
maan. Priorisoinnin pohjalta saadun ymmarryksen kautta siirryttiin tekemaan kanavavalin-
toja tulevien verkkopalveluiden osalta ja toteuttamaan erilaisia prototyyppeja visualisoi-
maan sita, mitd nama priorisoinnit yhdistettyna muuhun asiakasymmarrykseen voisivat tar-

koittaa.
Prototyyppien hyodyntiaminen

Kehita-vaiheessa toteutettiin kevyita prototyyppeja, eli koemallinnuksia, hahmottamaan ja
konkretisoimaan yritykselle kehitettdvaa verkkosivutoteutusta aiemmin keratyn asiakasym-
marryksen pohjalta. Ensimmainen prototyyppi toteutettiin hyvin yksinkertaisesti hyddyntaen
kynia ja post-it-lappuja. Nopeasti ja pienilla kustannuksilla toteutetun prototyypin avulla voi-
tiin kevyesti kokeilla verkkosivujen toivottua rakennetta ja ulkoasua keskustellen yhdessa
yrittdjan kanssa. Nain toteutettu prototyyppi oli todella kustannustehokas ja antoi arvokasta
palautetta siita, mita kaikkea verkkosivujen halutaan sisaltavan ja missa jarjestyksessa. Ke-
vyesti toteutetussa prototyypissa myos palaute kohdistui oleellisiin asioihin, joista ensivai-
heessa haluttiin saada lisaymmarrysta, eika esimerkiksi yksittaisiin sanamuotoihin, joita

kaytiin 1api vasta myéhemmin toteutuksen konkretisoituessa enemman.
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Tekodlyn hyédyntaminen ratkaisuvaihtoehtojen tuottamisessa

Verkkosivujen osalta kehitad-vaiheessa hyddynnettiin tydoskentelyn tehostamiseksi ja visu-
alisoinnin helpottamiseksi tekodlya hyddyntavia tyokaluja. Tekoalya hyodyntavat tyokalut
mahdollistivat, etta erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja voitiin toteuttaa nopeasti ja pienella vai-
valla seka verkkosivuston prototypoinnin tueksi ettd hahmottamaan visuaalista ilmetta ja

sisaltorakennetta tuleville verkkosivuille.

Verkkosivujen prototyypin rakenteen ja sisaltbhahmotelman luomisessa hyddynnettiin ge-
neratiivista tekoalya hyddyntdvaa Gamma.app-tydkalua. Gamma.app:ia hyoédynnettiin,
koska se kuulosti kayttajaarvioiden perusteella tydkalulta, joka helpottaisi prototypointia ja
tulevaa konseptointia, kun seka verkkosivujen rakenteen etta sisaltdthahmotelman osalta
olisi muutama valmis visuaalinen ehdotus, joita voisi yrittajan ja asiakkaiden kanssa tyostaa

eteenpain yhdessa.

Gamma.app-palveluun sydtettiin tulevien verkkosivujen teema tiivistettynd muutamaan
avainsanaan seka avaintiedot, joita verkkosivujen haluttiin sisaltdvan. Valitut avainsanat oli
koostettu asiakashaastatteluiden yhteenvedosta. Naiden avainsanojen avulla annettiin pal-
velulle niin kutsuttu kehote. Kehotteen pohjalta palvelu tuotti ehdotuksia verkkosivujen ra-
kenteesta ja sekd mahdollisesta sisallosta osioittain verkkosivupohjaan. Kuvassa 5 on
Gamma.app-tyokalulla toteutettu ehdotus verkkosivujen sisaltérungosta. Tekoalyn toteutta-

maa pohjaa hyddynnettiin edelleen prototyyppina seka visualisointina osana konseptia.

Contents

Expert Electrical Services
Who We Are

Qur Services

Our Projects

Meet Our Team

Contact Us

FAQ

Terms and Conditions

Kuva 5: Kuvakaappaus Gamma.app-tyokalun muodostamasta verkkosivuston rungosta
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Tekoalyratkaisujen avulla toteutettiin my6s kuvituskuvia hahmottamaan, millaisia visuaali-
sia elementteja ja millaista kuvamaailmaa digitaaliset toteutukset voisivat sisaltda. Kuvitus-
kuvat toteutettiin kuvamateriaalia tuottavalla, generatiivista tekoalya hyddyntavalla Freepik-
tyokalulla. Freepik valikoitui tyOkaluksi, koska se tuntui helppokayttoiseltd seka kayttoon-
oton etta kaytdn osalta verrattuna muihin vastaaviin palveluihin. Lisaksi tydkalu tarjosi tar-
peeseen nahden riittdvan maaran julkaisuissa hyddynnettavaa, tekoalylla toteutettua kuva-

materiaalia maksutta.

Tekoalylla toteutettuja kuvituskuvia hyddynnettiin siten, etta yrittdjaa ja asiakkaita pyydettiin
valitsemaan ne kuvat, jotka parhaiten sopisivat yrityksen kuvamateriaaliksi. Alla olevassa
kuvassa 6 on yhdistetty kolme tekoalylla toteutettua kuvaa, jotka soveltuisivat asiakkaiden

ja yrittdjan nakdkulmasta parhaiten sahko- ja tietoliikenteen yrityksen kuvitusmateriaaliksi.

Kuva 6. Freepik-tyokalulla tuotettu kuvamateriaali

Alustavan verkkosivusisallon osalta hyddynnettiin ChatGPT:ta. ChatGPT:lle annettiin erilai-
sia kehotteita, joiden avulla pyrittiin toteuttamaan tekoalylla tuotettua tekstisisaltéd sahko-
ja tietoliikennealan yrityksen verkkosivuille. Kehotteita tarkennettiin keskustelunomaisesti,
jolloin tuotetut vastaukset vastasivat paremmin tarpeeseen. Kuvassa 7 on kuvakaappaus
ChatGPT:lle esitetystd kehotteesta seka katkelma vastauksena saadusta ehdotuksesta

verkkosivujen sisallén osalta.
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Default (GPT-3.5)

Tuotan tekstid uuden yrityksen verkkosivuille. Antaisitko ehdotuksen, kuinka kuvata
yrityksen toimintaa ja palveluvalikoimaa, kun kyseessa on uusi sahké- ja tietoliikennealalla
toimiva yritys eteld-suomessa

insa ja millainen on sen tarina.

tyksen toiminnasta.

mité se lupaa asiakkailleen, kuten

laadukasta palvelua, turvallisuuttaj etoisuutta.

Palvelut:

Kuva 7. ChatGPT:lla tuotettu ehdotus verkkosivujen sisallosta

Sosiaalisen median kanavavalinnat

Sosiaalisen median kanavavalintojen osalta tarkasteltiin suunnitteluvaiheen alkuvaiheessa
kerattya tietoa yrityksen asiakasryhmista ja tavoitteista nakyvyyden suhteen. Nama kitey-
tyivat myds suunnitteluajureihin, joiden pohjalta tehtiin my6s sosiaalisen median kanavava-

linnat.

Kanavavalintaa ohjasi keratty asiakasymmarrys seka tietopohja eri sosiaalisten medioiden
kayttajamaarista ja -ryhmista seka niiden kayttotarkoituksista. Lisaksi valinnoissa huomioi-
tiin yrityksen mahdollisuudet yllapitaa ja tuottaa sisaltéa useisiin kanaviin. Sosiaalisen me-
dian kanavavalinnat perustuivat asiakkaiden haastatteluissa kuvaamiin tarpeisiin siita, mil-
laisia kanavia he hydédyntavat osana palvelupolkuaan hankkiessaan tietoa tai palveluita
sahko- ja tietoliikennealan osalta sekd millaisia kayttdtarkoituksia ja kayttajaryhmia eri ka-

navat palvelevat parhaiten.

Sosiaalisen median kanaviksi valittiin Facebook, Instagram ja LinkedIn. Facebook valikoitui
kanavaksi, koska sillda on suurin kayttdjamaara Suomessa ja on muutoinkin huomattavan
tunnettu yhteisdalusta. Suuren kayttajamaaran nakokulmasta Facebook katsottiin sopivaksi
kanavaksi vahvistamaan yrityksen |loydettavyytta. Lisaksi Facebook tarjosi yritykselle kana-

van viestia ja vuorovaikuttaa asiakkaiden kanssa myo0s vapaamuotoisemmin, koska
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Facebook sisaltda myos toiminnallisuuksia, joiden avulla asiakkaat voivat ottaa yhteytta yri-

tykseen.

Visuaaliseen viestintdan perustuvaan Instagramiin paatettiin perustaa yrityssivu, koska se
oli yrittajalle tuttu alusta ja yrittaja koki sisallontuotannon sinne luontevaksi ja mielekkaaksi
tavaksi kuvata yrityksen toimintaa ja palveluita. Asiakkaiden nakokulmasta Instagramin yri-
tyssivu mahdollistaisi keinon tarkastella ja seurata yrityksen toimintaa ja palveluvalikoimaa
jo ennen ostopaatosta. Visuaaliset keinot mahdollistaisivat myds palveluvalikoiman esitte-

lyn yrittajalle tavalla, joka olisi yrittajalle helposti yllapidettavissa.

Lisaksi sosiaalisen median osalta valittiin LinkedIn, koska se tarjosi sopivan kanavan tarjota
palveluita erityisesti yritysten valisessa liikketoiminnassa. Kanavavalintaa ohjaavissa suun-
nitteluajureissa painotettiin juuri yritysasiakkaiden kohderyhmaa, joten LinkedIn tarjoaisi ka-
navan yrityksille tarjottaviin palveluihin, erityisesti asiantuntijapalveluiden osalta. Lisaksi
LinkedIn mahdollistaisi yrittdjan nakokulmasta kanavan asiantuntijaviestintaan ja siten

myos keinon lisata luotettavuutta yrityksen palveluita kohtaan.
7.5 Suunnitteluvaiheen kiteytys konseptiin

Suunnitteluvaiheen lopuksi muodostettiin Luja Techin verkkopalveluiden konsepti. Konsepti
kiteytti sen, millaiseen tarpeeseen yrityksen verkkopalveluiden tulisi vastata ja millaiset nii-
den tulisi olla. Konsepti toimi toteutuksen viitekehyksena, kuvaten riittdvan tarkasti, mita
toteutusten tulisi sisaltda, mutta jattden kuitenkin tarvittavaa valjyytta tehda muutoksia to-
teutuksiin. Konsepti ohjasi siis esimerkiksi toteutusten visuaalista iimetta, muttei suoraan

ottanut kantaa tarkkoihin vareihin tai fontteihin.

Konsepti sisélsi perustelut eri digikanavien valinnalle, kun tarpeet niille oli aiemmissa vai-
heissa tunnistettu ja tavoitetila maaritelty. Valittujen digikanavien tuli vastata tunnistettuihin
tarpeisiin ja pystya toteuttamaan maariteltya tavoitetilaa. Eri kanaviin luotujen verkkopalve-
luiden tuli myds toimia sujuvasti yhteen ja muodostaa yhdessa ehea kokonaisuus. Digitaa-
listen kanavien osalta Luja Tech Oy:ssa paadyttiin [ahtemaan liikkeelle perustoteutuksista,
joten kanaviksi valikoitui yritykselle toteutettavat verkkosivut, séhkdposti ja sosiaalisten me-
dioiden osalta LinkedIn, Instagram ja Facebook. Lisaksi yritykselle paatettiin toteuttaa

Googlen yritysprofiili vahvistamaan yrityksen I0ydettavyytta.

Varsinainen verkkopalveluiden toteutusprosessi on kuvattu luvussa 8. Konseptissa hyédyn-

nettiin vahvasti suunnitteluprosessissa muodostettuja suunnitteluajureita, priorisointeja ja

prototyyppeja.
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8 Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden tekninen toteutusprosessi
8.1 Toteutusprosessin eteneminen

Palvelumuotoilumenetelmin totutetussa suunnitteluprosessissa syntyneen konseptin poh-
jalta edettiin Luja Techin verkkopalveluiden tekniseen toteutusvaiheeseen. Konsepti antoi
riittdvan tarkan ymmarryksen siita, millainen verkkopalveluiden kokonaisuus tulisi rakentaa
yrityksen kayttoon. Konseptin mukaiset tavoitteet purettiin vaiheistetuksi toteutusproses-
siksi (kuvio 10). Toteutusprosessi kaynnistyi hankkimalla yritykselle haluttu verkkotunnus,
minka jalkeen yritykselle otettiin kayttoon verkkotunnuksen mukaiset sahkopostipalvelut ja
toteutettiin verkkosivut kokonaisuudessaan. Lisaksi toteutettiin verkkosivuihin liittyva haku-
koneoptimointi tunnistettujen tydvaiheiden mukaisesti. Lisaksi toteutettiin muut konseptin

mukaiset toteutukset, kuten yritysprofiilit sosiaalisen median kanaviin.

Hakukone-
optimointi
*Nykytila-
kartoitus
Verkkosivut *Tekninen SEQ
Verkko- *Sisiltéon ja
tunnus eToteutus rakenteeseen
eTestaus liittyvat toimet
*Madrittely eJulkaisu eVerkotus
eHankinta s Arviointi e Arviointi
Sahkoposti- Yrityssivut
palvelut eSosiaalisen
eKayttdonotto median
yrityssivut
eGooglen
yritysprofiili

Kuvio 10. Luja Tech Oy verkkopalveluiden kehitysprosessi
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8.2 Luja Tech Oy:n verkkopalveluiden toteutus

Verkkotunnus

Ensimmaiseksi toteutusvaiheessa hankittiin Luja Techin verkkotunnukseksi suunnitteluvai-
heessa valittu lujatech.fi. Verkkotunnuksen osalta hankintaprosessi kaynnistyi siita, etta
Traficomin Fi-verkkotunnushausta tarkistettiin, etta kyseinen verkkotunnus oli yha vapaana.
Taman jalkeen selvitettiin parhaiten yrityksen tarpeisiin vastaava verkkotunnusvalittaja hyo-
dyntaen Traficomin palveluissa tarjolla olevaa verkkotunnusvalittdja-hakua ja vertailemalla
eri toimijoita. Yritykselle hankittiin toivottu verkkotunnus verkkotunnusvalittajalta, joka ol
saanut korkean tahtiluokituksen Traficomin palvelussa seka tarjosi myos yrityksen tarpeisiin
sopivat verkkoisanndintipalvelut. Myds palvelukokonaisuuden hinta seka tarjottu asiakas-

tuki vaikuttivat verkkotunnusvalittdjan valintaan.

Heti yrityksen verkkotunnuksen ja siihen liittyvien sdhkdpostipalveluiden hankinnan jalkeen
otettiin yritykselle kayttéon @lujatech.fi-paatteiset sdhkodpostiosoitteet. Sahkopostipalvelut
paadyttiin aktivoimaan heti, ennen kuin yrityksen verkkosivutoteutusta aloitetaan, jotta yri-
tyksen toiminnan kannalta tarkea sahkopostiliikenne luotettavasta osoitteesta saatiin kayn-

nistymaan mahdollisimman pian.
Verkkosivut

Luja Tech Oy:n verkkosivuihin liittyvat tyévaiheet suunnitteluvaiheen jalkeen olivat kuvion
10 mukaisesti toteutus, testaus ja julkaisu. Lisaksi verkkosivuihin liittyen toteutettiin haku-

koneoptimointiin liittyvat tyovaiheet.

Luja Techin verkkosivut toteutettiin WordPress-julkaisujarjestelmalla. WordPress valittiin
verkkosivujen julkaisujarjestelmaksi, koska verkkosivujen toteuttajalla oli aiempaa osaa-
mista kyseisesta julkaisujarjestelmasta. Lisaksi laajasti kaytdssa olevaan julkaisujarjestel-
maan loytyi kattavasti tuki- ja ohjemateriaalia. Myds valittu verkkotunnusvalittdja ja verk-
koisanndinti- eli hostingpalvelu tarjosi juuri WordPressiin raataloityja palveluja ja asiakastu-
kea. Valintaan vaikutti myds se, ettd WordPress-sivut ovat joustavasti muokattavia lisaosien

ja teemojen avulla.

Verkkoisanndintipalvelun ohjepankki tarjosi julkaisujarjestelman asennus- ja kayttéonotto-
vaiheeseen selkean, vaiheistetun ohjeistuksen. Tarjolla olleet tukipalvelut tekivatkin
WordPress-julkaisujarjestelman teknisesta kayttédnotosta helppoa. Kayttéonotossa julkai-
sujarjestelma asennettiin ja sille asetettiin paakayttajan kayttajatunnus seka salasana. Tek-
nisen asennuksen jalkeen WordPressin paakayttaja-nakyman kautta toteutettiin mahdolli-

simman hyvin konseptia vastaava verkkosivuston rakenne, sisaltaen ylatason otsikoinnin ja
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sivupohjat. Yksittaisille sivuille tuotettiin esimerkinomaista, niin kutsuttua placeholder-teks-

tia kuvaamaan, millaista sisaltoa millekin sivulle tulisi tuottaa.

Sivupohjien luonnin jalkeen tydstettiin teemojen ja lisdosien avulla sivuston visuaalista il-
metta ja tarvittavia toiminnallisuuksia. Valmiin asennettavan teeman avulla sivustolle saatiin
selked, valmiiksi luotu ulkoasupohja, jossa visuaalisen ilmeen, kuten varimaailman ja font-
tien, muokkaaminen tarpeiden mukaan oli helppoa. Wordpress-sivujen teemaksi valikoitui
GeneratePress. Teeman osalta kokeiltiin useampaa vaihtoehtoa ilmaisista teemoista, mutta
GeneratePress osoittautui konseptia vasten vertailtuna parhaaksi selkeyden ja helppokayt-
téisyyden vuoksi. Valmis teema huolehti myds responsiivisuuteen ja saavutettavuuteen liit-

tyvista tekijoista, joten teeman hyddyntaminen oli myos ajankaytollisesti tehokasta.

Lisaosien osalta verkkosivuilla otettiin kayttoon ensivaiheessa vain tarkeimmiksi tunnistetut
lisdosat, joilla kehitettiin sivuston 16ydettavyytta ja teknista toimivuutta seka mahdollistettiin
yhteydenottolomakkeen toteutus. Naihin tarpeisiin vastasivat lisdosat Jetpack seka Contact
Form. Lisdosiksi valittiin sellaiset, jotka tukivat konseptissa maariteltyja tarpeita seka olivat
yleisesti tuettuja, ilmaisia ja laajasti kaytettyja. Lisdosia vertailtiin niiden yleisyyden seka

kayttajaarvioinnin perusteella.

Verkkosivujen rakenne, toiminnallisuudet, ulkoasu ja sisallot kehitettiin vastaamaan mah-
dollisimman hyvin suunnitteluprosessissa syntynytta konseptia ja siten myods yrityksen ja
asiakkaiden tarpeita. Suunnitteluprosessissa muodostuneet suunnitteluajurit ohjasivat ke-
hitystyo6ta siten, etta I0ydettavyys, yhteydenottomahdollisuudet ja palveluvalikoiman esittely
olivat ne ydintoiminnallisuudet ja -sisallot, jotka tulisi olla verkkosivuilla mahdollisimman hel-
posti I0ydettavissa. Ydintoiminnallisuuksien osalta paadyttiinkin siihen linjaukseen, etta jo-
kaisesta nakymasta tulisi aina paasta alle kolmella klikkauksella yhteydenotto-sivulle. Sisal-
téjen nakokulmasta suunnitteluajurit konkretisoituivat yhteydenottoihin ohjaamisen lisaksi
siten, etta yrityksen palvelukuvauksissa ja referensseissa nostettiin esiin erityisesti yrityk-
sille toteutetut kohteet ja palvelut henkildasiakkaiden sijaan eika esimerkiksi henkildasiak-
kaille suunnattua kotitalousvahennyksen mahdollisuutta mainittu erikseen. Kuvassa 8 on

esitetty verkkosivujen toteutus etusivun seka navigaatiorakenteen osalta mobiilindkymassa.
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Tutustu palveluihimme ja ota yhteytta —
katsotaan yhdessé, kuinka voimme hoitaa
sdhko- ja tietoliikennetydt kuntoon.

Asiantuntijamme

Kuva 8. Luja Tech verkkosivujen navigaatiorakenne seka etusivu mobiilindkymassa (Luja
Tech Oy 2023)

Toteutusvaiheessa hyddynnettiin kattavasti erilaisia tutoriaalivideoita seka vaiheittain ete-
nevia opasteksteja. Arvokasta apua toteutusvaiheen ongelmatilanteisiin tuottivat myds eri-
laisissa foorumeissa ja keskustelupalstoilla tarjolla oleva asiantuntija-apu ja vertaistuki. To-
teutusvaiheessa hyddynnettyja foorumeita olivat esimerkiksi Facebookin "WordPress Help
for Beginners” -ryhma ja Slack-alustalla toimiva Koodiklinikka. Samoin kuin suunnitteluvai-
heessa, my0s toteutusvaiheessa hyddynnettiin ajankayton saastamiseksi tekoalyratkaisuja,

esimerkiksi ChatGPT:ta erilaisiin toteutusvaiheessa eteen tulleisiin teknisiin kysymyeksiin.

Toteutusvaiheen jalkeen toteutus testattiin ennen julkaisua eri laitteilla, niin mobiilinaky-
massa kuin poytakoneilla eri selaimilla. Nain varmistuttiin, etta verkkosivut ovat aidosti res-
ponsiiviset ja toimivat samalla tavalla eri nakymissa, eri resoluutioilla. Verkkosivuja testattiin
myoOs aina lisdosien lisdyksen seka paivitysten jalkeen ja testauksessa varmistettiin esimer-

kiksi navigaation eheys seka linkkien toimivuus.

Kun verkkosivustolle oli toteutettu pakollisiksi maaritellyt vaatimukset seka osa tarpeellisista

vaatimuksista, eli must have ja should have -kategorioihin listatut vaatimukset,
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verkkosivujen todettiin olevan riittdvan valmis ensimmainen toimiva version. Tama verkko-
sivutoteutus muodosti julkaisukelpoisen kokonaisuuden, jota voitaisiin hyédyntaa jo ensim-
maisissa viestinnallisissa tarpeissa mutta vaatisi myohemmin jatkokehitysta. Julkaisun
osalta paadyttiin ensin tiedottamaan suunnitteluvaiheeseen osallistuneita asiakkaita ja
muita sidosryhmia verkkosivujen julkaisusta ja pyydettiin heiltd kommentteja ja kehityseh-
dotuksia toteutuksesta. Naiden kommenttien pohjalta toteutettiin viela yrittdjan kanssa valt-
tamattomiksi katsotut parannukset ja listattiin muut kehitysehdotukset jatkokehityksen prio-
risoitavaan tydjonoon. Muilta osin verkkosivujen lanseeraus rajattiin kehittamistehtavan ul-

kopuolelle ja kuului osaksi muita yrityksen markkinointitoimia.
Sosiaalisen median yrityssivut

Luja Techin sosiaalisen median kanaviksi valikoitui suunnitteluvaiheessa Facebook, Lin-
kedIn ja Instagram. Valittuihin sosiaalisen median kanaviin perustettiin yrittajan henkilokoh-
taisen tilin yhteyteen Luja Techin yrityssivut. Yrityssivuille lisattiin yrityksen logo sekd muuta
tuotettua kuvitusmateriaalia, yhteystiedot, yrityskuvaus ja avainsanat. Kaikkiin kanaviin luo-

tiin ensimmaiset paivitykset.

Sosiaalisen median yrityssivujen lisaksi yritykselle toteutettiin nakyvyyden varmistamiseksi
Googlen yritysprofiili. Googlen yritysprofiilin avulla Luja Techin tiedot nousisivat paremmin
esille Googlen hakutuloksissa. Luja Tech Oy:n yritysprofiiliin lisattiin yrityksen perustiedot,
kuten yhteystiedot ja toimialue. Lisaksi yritysprofiiliin lisattiin avainsanoja kuvaamaan yrityk-
sen palveluvalikoimaa riittdvan kattavasti. Alla olevassa kuvassa 9 on esitetty, kuinka yri-

tyksen palveluvalikoima lisattiin Googlen yritysprofiiliin.

= Google Yritysprofillien yilapito = ﬁ

Gaogle o .
Lisaa palveluita

Clemme ehdotianest kaokkaas! joiakin yleisid palveluja. RESTEIG]
palvehn yritykses| mukaan.

Sahkbasennusliike
o — L — " — «" Pistorasiobden ju kytkinben asennus
" Pisicrasioiden ja kytkinten korjeus
" Plstorasioiden ju Kytkinten sirthmines
" Shhkbpaneelien vaibio ja phivitys
" Ulkovalojen assnnus Walalsinten asernus
§ Masdoitusiahtajen asennus ¢ Remaontoint

+"  Sihkbautojen laturien asenmus

+ Shhkbjon palauttaminen #  SAhROR Nl KoFjaus

Kuva 9. Luja Techin Google-yritysprofiilin yllapitonakyma (Google 2023)
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8.3 Verkkopalveluiden loydettavyys

Tavoitteet I6ydettavyydelle

Yksi suunnitteluvaiheessa asetuista tarkeimmista tavoitteista ja suunnitteluajureista Luja
Tech Oy:n verkkopalveluiden osalta oli, ettéd uudet potentiaaliset asiakkaat seka nykyiset
asiakkaat loytaisivat yrityksen, sen palvelut ja yhteystiedot mahdollisimman helposti. Niinpa
varsinaisen toteutuksen lisdksi verkkosivujen ja ylipaataan yrityksen tietojen I6ydettavyy-
teen tuli kiinnittda huomiota. Léydettavyyden varmistamiseksi toteutettiin verkkosivujen ha-

kukoneoptimointi.
Hakukoneoptimoinnin toteutus

Luja Tech Oy:n verkkosivujen osalta huomioitiin hakukoneoptimointi ja sivujen 16ydettavyys
ensivaiheessa vain yleisimmin kaytdssa olevan Googlen hakukoneen osalta. Hakukoneop-
timoinnin tydvaiheisiin kuului nykytilan kartoitus, tekninen optimointi, rakenteen ja sisallon
muokkaus ja verkotus. Lisaksi hakukoneoptimoinnissa tehtyja toimia arvioitiin ja muodos-
tettiin suunnitelma tulevista huoltotoimista. Vaikka hakukoneoptimointi on kuvattu omassa
luvussaan, huomioitiin hakukoneoptimoinnin vaatimuksia ja tydvaiheita rinnakkain verkko-
sivujen toteutuksen kanssa. Nain valtettiin paallekkaisia tybvaiheita, kun hakukoneopti-

moinnin vaatimukset voitiin huomioida jo toteutusvaiheessa.

Hakukoneoptimointi aloitettiin nykytilan kartoituksella. Ensin muodostettiin avainsanalista
yleisistd hakusanoista, joita kaytetdan sahko- ja tietolikennealaan liittyvissd hakuko-
nehauissa. Avainsanalista muodostettiin suunnitteluvaiheessa keratyn asiakasymmarryk-
sen kautta sekd hyédyntamalla ilmaisia tyOkaluja, Googlen avainsanasuunnittelijaa seka
Keyword.io:ta. Lisdksi tarkasteltiin alaan liittyvia verkkokeskusteluja sosiaalisen median ka-
navissa. Avainsanalistan avulla priorisoitiin ne termit, joiden avulla verkkosivujen haluttiin
jatkossa l0ytyvan ja maariteltiin, millaisiin avainsanoihin verkkosivuston rakenteen tuli vas-

tata.

Kartoituksessa tarkasteltiin, miten toteutetut verkkosivut sijoittuvat Googlen hakukoneen tu-
lossivulle. Tarkastelu tehtiin hydédyntamalla selaimen incognito-tilaa, jotta aiempi selaushis-
toria ja evasteet eivat vaikuttaneet hakutuloksiin. Hakutermeina kaytettiin yrityksen nimea
ja yleisesti palveluun ja toimialaan liitettyja avainsanoja seka yksinaan ettd yhdistettyna
paikkakuntiin, joilla yritys toimii. Haettaessa yrityksen nimella, verkkosivut sijoittuivat tulok-

sissa hyvin. Sen sijaan Kkilpaillulla alalla hakusanat “sahkdasennus” ja
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"tietoliikenneasennus” yhdistettyna esimerkiksi "Lahti”, "Helsinki” tai "Etela-Suomi” pudotti-

vat yrityksen sivut kauas hakutuloksissa.

Lisdksi kartoituksessa selvitettiin sivuston teknistd toimivuutta Hubspotin suorituskyvyn
analysointityokalulla ja Ahrefsin Site Audit -tyokalun avulla. N&ita kahta tyokalua hyodyn-
nettiin, koska molemmat olivat ilmaisia ja tunnettujen yritysten toteuttamia. Kuvassa 10 on
yhteenveto Hubspotin tydkalun antamasta arviosta verkkosivujen teknisesta toimivuudesta
seka hakukoneoptimoinnin tilasta. AnalysointityOkalut kertoivat sivuston olevan tekniselta
toimivuudelta hyvalla tasolla, mutta hakukoneoptimoinnin nakokulmasta nousi muutamia
kehityskohteita. Verkkosivuston tekniseen toimivuuteen vaikutti tdssa vaiheessa esimer-
kiksi se, etta verkkosivuille oli toteutettu vasta perustoiminnallisuudet, joten sivusto oli viela
hyvinkin kevyt toteutukseltaan ja sisalloltaan. Kehityskohteisiin tyokalu listasi esimerkiksi

metatietojen lisddmisen sisaltdjen yhteyteen seka tekstisisaltdjen pidentamisen.

92

www.lujatech.fi

PERFORMANCE

MOBILE

SECURITY

Kuva 10. Luja Tech Oy:n verkkosivujen tekninen analyysi Hubspotin tyokalun mukaan
(Hubspot 2023)

Nykytilan kartoituksen pohjalta tehtiin analysointitydkalun suosittelemat tekniset toimenpi-
teet esimerkiksi metatietojen lisdaminen. Hakukoneoptimointia helpottamaan lisattiin
Wordpress-toteutukseen kaksi uutta lisdosaa, Yoast ja Site Kit, jotka auttaisivat kehitta-

maan nykytilakartoituksessa havaittuja puutteita. Teknisen hakukoneoptimoinnin
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nakokulmasta luotettiin muilta osin pitkalti siihen, ettd aiemmin asennettu JetPak-lisdosa
huolehti sivuston responsiivisuudesta ja nopeasta latautumisesta, joten muita teknisia toi-

menpiteita ei tehty.

Verkkosivujen rakenne ja sisalto toteutettiin alusta Iahtien niin, etta jokainen yksittainen sivu
vastasi tiettyyn aiheeseen ja siten myds yksildityyn hakusanaan tai hakusanayhdistelmaan.
Nain sivuston sivurakennekin pysyi selkeana ja yksinkertaisena. Sisallon osalta verkkosi-
vuille tuotettiin sisaltérungot seka yrittajalle tuotettiin yllapitoa ja jatkokehitysta varten oh-
jeistus, millaista sisaltotekstin seka kuvamateriaalin tulisi olla, jotta se vastaisi myos jat-
kossa hakukoneiden tarpeita. Ohjeistuksessa oli esimerkiksi maininnat sisaltétekstien ta-
voitepituudesta ja metatietojen lisddmisesta tulevan sisallon osalta. Sisallén osalta toteutet-
tiin sivupohijiin tulevaa sisaltda ohjaavat tekstit, jossa oli jo huomioitu, mihin hakusanaan tai
-sanoihin kyseisen sivun sisallon tulisi vastata. Muilta osin varsinainen, laajempi sisallon-

tuotanto oli rajattu tdman kehittdmistehtavan ulkopuolelle.

Verkotuksen nakoékulmasta verkkosivuille lisattiin sisaisia linkkeja ohjaamaan asiakkaita eri-
tyisesti yrityksen yhteystietojen, palvelukuvausten ja referenssiprojektien sivuille. Nama lin-
kitykset palvelivat seka ydintarpeita saada yrityksen yhteystiedot ja yhteydenottolomake
helposti 16ydettavaksi etta tuottivat asiakkaille selkedn kuvan, millaisia projekteja yritys on
aiemmin toteuttanut onnistuneesti ja mita palveluja yritys tarjoaa. Linkitysten osalta kaytet-

tiin selkeita toiminnanohjauksia, kuten "Ota yhteytta sahkoéalan ammattilaiseen”.

Ulkoisia linkityksia hyoddynnettiin alkuvaiheessa vahemman, mutta muutamille alalla tar-
keiksi koetuille sivuille lisattiin linkitykset sisallon yhteyteen palvelemaan seka asiakkaita
etta hakukoneita verkotuksen nakdkulmasta. Yksittaisille yhteistydkumppaneille myds lahe-
tettiin tietoa verkkosivustosta seka pyyntd mahdollisuuksien mukaan linkittaa sivusto heidan
omissa palveluissaan. Lisaksi verkkosivujen tiedot lisattiin Suomen Yrittajien yrityshakemis-

toon.

Hakukoneoptimoinnin osalta tehtyjen toimenpiteiden jalkeen testattiin 16ydettavyytta sa-
moilla mittareilla kuin alkuvaiheen nykytilakartoituksessa. Taman jalkeen tarkasteltiin uu-
delleen niitd osa-alueita, joissa olisi viela tydstettavaa I0ydettavyyden nakokulmasta. Sivus-
ton I0ydettavyys oli kehittynyt hakukoneoptimoinnin osalta, mutta kilpaillulla toimialalla si-
vustoa ei saatu nousemaan hakukoneen ensimmaiselle tulossivulle. Yhtena haasteena ha-
kukoneoptimoinnin nakokulmasta tunnistettiin se, ettd yritys toimii kilpaillulla toimialalla,
jossa on paljon pienia, yksittaisia toimijoita. Niinpa samojen tai samankaltaisten hakusano-
jen hyédyntaminen ei tuota tuota viela toivottuja tuloksia I0ydettavyyden nakokulmasta, var-
sinkin kun asiakkaat hyodyntavat usein hauissaan naita yleisia hakusanoja, kuten "sahko-

asennus/-asentaja + paikkakunta”.
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Jotta voidaan tietda, onko toteutus onnistunut, tulee onnistuminen ja sen mittarit osata maa-
ritella etukateen. Onnistuminen tulee tasta nakdkulmasta olla jotakin, mitd voidaan mitata
erilaisilla mittareilla, jotka kuvaavat, onko asetettuun tavoitteeseen paasty. Osana arviointia
maariteltiin mittarit, joiden avulla voitiin validoida verkkosivujen ja muiden toteutusten ta-
voittavuutta ja I6ydettavyytta. Naiden mittareiden avulla voitiin myoés validoida hakukoneop-
timoinnin toimivuutta. Lisaksi mittarit tuottivat myo6s jatkoa varten kvantitatiivista tietoa asi-
akkaiden osalta esimerkiksi kaytetyista hakusanoista. Mittareiden maarittelyn liséksi var-
mistettiin, ettd kayttdonotetut lisdosat ja muut tekniset toteutukset tuottivat mittareiden mu-

kaista dataa selkeassa, helposti tulkittavassa muodossa.
Seurattaviksi mittareiksi valikoitui

o verkkosivujen kavijamaara, erityisesti etusivun etta yhteydenotto- ja yhteystietosivu-
jen osalta

o verkkosivujen kautta tulleet yhteydenotot

e sijoittuminen hakukonetuloksissa

¢ hakusanat, joiden avulla sivustolle on paadytty.

Arvioinnin lisdksi maariteltiin huoltotoimenpiteet, jotka tulisi tehda sdanndllisin valiajoin var-
mistamaan hakukoneoptimoinnin toimivuutta. Huoltotoimenpiteisiin kuului sisallon ja linki-
tysten paivitys, saanndllinen nykytilakartoitus hyddyntaen tyokaluja kertomaan seka sijoit-

tumisesta hakukonetuloksissa etta teknisesta toimivuudesta.



64
9 Yhteenveto ja itsearviointi

Verkkopalveluilla, kuten verkkosivuilla ja sosiaalisen median yrityssivuilla, on suuri merkitys
yrityksen nakyvyyden ja brandin rakennuksen kannalta. Verkkopalvelut luovat yrityksesta
toivottua kuvaa ja tekevat yrityksen palvelut asiakkaiden I6ydettavaksi ajasta ja paikasta
riippumattomasti. Erityisesti uuden, aloittaneen yrityksen kannattaa panostaa laadukkaisiin
verkkopalveluihin, jotka viestivat asiakkaille luotettavaa ja kilpailijoista erottuvaa mielikuvaa.
(Kaplan 2020.)

Yrityksen verkkopalveluihin kuuluu esimerkiksi yrityksen omassa omistuksessa olevat verk-
kosivustot seka niihin liittyva verkkotunnus. Lisaksi yrityksen verkkopalveluita voi olla toteu-
tettuna kolmansien osapuolten omistamille alustoille. Tallaisia ovat esimerkiksi sosiaalisen

median kanaviin toteutetut yrityssivut. (Lahtinen ym. 2022, 200-201.)

Verkkopalveluiden osalta kannattaa panostaa |0ydettavyyteen, laatuun ja asiakaslahtdisyy-
teen. Verkkosivut, joita asiakkaat eivat 16yda, ovat yritykselle turha ja siten kallis investointi.
Lisdksi potentiaaliset asiakkaat kdantyvat todenndkdisemmin kilpailijan palveluiden suun-
taan, mikali yrityksen palvelut eivat I10ydy hakukoneen ensimmaiseltd tulossivulta. Niinpa
Idydettavyyteen kannattaa kiinnittdd huomiota esimerkiksi mieleen jaavalla verkkotunnuk-
sella ja verkkosivujen hakukoneoptimoinnilla. Hakukoneoptimoinnilla tarkoitetaan verkkosi-
vujen muokkaamista seka teknisesti etta sisalldllisesti vastaamaan hakukoneiden tarpeita.
(Komulainen 2023, 237; Raty 2023, 49-50.)

Laadun nakokulmasta verkkopalveluiden tulee iimentaa yrityksen brandia ja muuta visuaa-
lista ilmetta. Lisaksi toteutusten tulee olla teknisesti toimivia seka sisallollisesti laadukkaita,
jotta ne luovat asiakkaille positiivista ja luotettavaa mielikuvaa yrityksesta. Yrityksen verk-
kopalvelut toimivat yrityksen toiminnasta riippuen kayntikorttina yrityksen palveluihin tai
suoraan kauppapaikkana yrityksen tuotteisiin tai palveluihin. (Lahtinen ym. 2022, 199-202.)
Verkkopalvelut ja niiden laatu nousee kilpailluilla toimialoilla usein myds erottavaksi tekijaksi

ja kilpailueduksi muutoin samankaltaisten yritysten valilla (Filenius 2015, 77).

Kuten kaikessa kehitystoiminnassa, myos verkkopalveluiden kehitystydssa, yrityksen kan-
nattaa huomioida asiakaslahtoinen nakokulma. Kun yrityksen verkkopalvelut rakennetaan
asiakaslahtoisesti, palvelevat ne aidosti asiakkaiden tarpeita. Asiakkaiden todelliset tarpeet
tulevat huomioiduksi kehityksessa hyodyntamalla palvelumuotoilumenetelmia. Palvelu-
muotoilun avulla huomioidaan verkkopalveluiden kehitystyossa asiakastarpeiden lisaksi
myos se, etta toteutettavat ratkaisut ovat taloudellisesti kannattavia ja teknologisesti toteu-
tettavissa. (Koivisto ym. 2019, 35-37.)
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Palvelumuotoilu tarjoaa palveluiden kehitysprosessissa hyddynnettavia menetelmia ja tyo-
kaluja. Lisaksi kun palvelut kehitetdan palvelumuotoiluajattelua hyddyntaen, saadaan kehi-
tysprosessin myo6ta arvokasta asiakasymmarrysta esimerkiksi haastatteluiden tai ty6paja-
tydskentelyn myoéta. Lisaksi palvelumuotoilun perustana olevan yhteiskehittamisen myé6ta
asiakkaat nostetaan palvelun kehitysty6ssa aktiiviseksi toimijaksi, jolloin palvelun kehitys-
tydssa voidaan varmistua siita, etta palvelut on suunniteltu ja toteutettu aitoihin asiakastar-
peisiin. (Tuulaniemi 2011, 151; Koivisto ym. 2019, 32.)

9.1 Tavoite ja tulokset

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena oli toteuttaa kokonaisvaltaisesti uudelle sahko- ja
tietoliikennealan yritykselle sen tarvitsemat verkkopalvelut, sisaltden seka suunnittelun etta
varsinaisen toteutuksen. Tavoitteena oli maaritella, millaiset verkkopalvelut tayttaisivat asi-
akkaiden tarpeet ja samanaikaisesti huomioisivat yrityksen asettamat reunaehdot esimer-

kiksi kustannusten ja yllapidettavyyden nakodkulmasta.

Kehittamishankkeen paatutkimuskysymyksena oli, mita verkkopalveluita uusi sahko- ja tie-
toliikennealan yritys tarvitsee varmistaakseen palveluidensa |oydettavyyden. Tata paatutki-
muskysymysta tuki alatutkimuskysymys, jonka avulla selvitettiin, kuinka uuden yrityksen

verkkopalvelut toteutetaan vastaamaan asiakastarpeita.

Kehittdmishanke kaynnistyi helmikuussa 2023, jolloin toimeksiantajan kanssa kirjattiin ke-
hittdmishankkeen tavoitteet, aikataulu, budjetti ja muut kehittdmistyohon liittyvat pohjatie-
dot. Taman jalkeen kehittamishankkeessa kaynnistyi suunnitteluvaihe, jossa hyddynnettiin
vahvasti palvelumuotoilumenetelmia. Suunnitteluvaiheessa hyédynnettiin vahvasti palvelu-
muotoilumenetelmia ja -tydkaluja. Suunnitteluvaihe vietiin 1api Tuplatimantti-palvelumuotoi-
luprosessin vaiheiden mukaisesti, koska se tarjosi valmiin mallin eri tydvaiheille ja sopivien
palvelumuotoilutyOkalujen hyédyntamiselle osana verkkopalveluiden suunnittelua. Tuplati-
mantti-prosessia tdydennettiin uuden palvelun palveluprosessin vaiheilla, jotta prosessiku-
vaus huomioi kaikki tyovaiheet aina toimeksiannon maarittelysta verkkopalveluiden toteu-

tukseen.

Suunnitteluvaiheessa kerrytettiin asiakasymmarrystd muun muassa teemahaastatteluiden
avulla. Lisdksi asiakkaita osallistettiin yhteiskehittdmiseen tyodpajatydskentelyn avulla.
Suunnitteluvaiheen lopputulemana syntyi yrityksen verkkopalveluiden toteutusta ohjannut
konsepti, eli ylatason kuvaus palveluista. Suunnitteluvaiheessa keratyn asiakasymmarryk-
sen avulla muodostui ymmarrys siita, etta yritys tarvitsee verkkopalveluiden kokonaisuu-
den, joka ensivaiheessa koostuu verkkotunnuksesta, verkkosivustosta, sahkdpostipalve-

luista ja sosiaalisen median yrityssivuista. Lisdksi muodostui kasitys siita, etta
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verkkopalveluiden osalta tulisi panostaa myés hakukoneoptimointiin, jotta yrityksen palvelut
ovat l0ydettavissd myods asiakkaiden hyédyntamien hakukoneiden avulla. Suunnitteluvai-
heessa kertynyt asiakasymmarrys kiteytyi konseptiin. Konseptin noudattaminen varmisti
sen, ettd toteutusvaiheessa kehitettavat verkkopalvelut vastaisivat varmasti asiakastar-

peita.

Suunnittelutydssa hyddynnettiin innovatiivisia tekoalytyokaluja tehostamaan tyoskentelya
ja sadastdmaan aikaa erityisesti prototypoinnissa ja muussa visualisoinnissa. Suunnittelu-
vaiheessa yritykselle muodostui asiakasymmarrysta, jota se voi hyédyntaa toiminnassaan,
esimerkiksi palveluprosessien suunnittelussa, laajemminkin. Liséksi yritykselle tarjoutui ym-
marrysta siitd, mita palvelumuotoilu on ja millaisia tydkaluja se tarjoaa palveluiden kehitta-

misen nakokulmasta.

Toteutusvaiheessa kehitettiin asiakastarpeiden pohjalta tunnistetut yrityksen verkkopalvelut
suunnitteluvaiheessa syntyneen konseptin mukaisesti. Toteutusvaiheessa tyd kaynnistyi
verkkotunnuksen hankinnalla ja eteni verkkosivujen seka sosiaalisen median yrityssivujen
toteutukseen. Lisaksi toteutusvaiheessa huomioitiin hakukoneoptimointi I6ydettavyyden na-
kékulmasta. Yrityksen verkkosivut toteutettiin WordPress-julkaisujarjestelmalla, joka mah-
dollisti sivuston kehityksen, muokkauksen ja tulevan yllapidon ilman varsinaisia koodaus-
taitoja. WordPress vastasi hyvin verkkosivuston kehitystarpeisiin, erityisesti erikseen asen-

netun teeman ja lisdosien avulla.

Toteutusvaihe oli tavoitteisiin ndhden onnistunut, koska lopputuloksena oli tunnistettujen
tarpeiden mukaiset verkkopalvelutoteutukset. Verkkopalveluihin toteutettiin rajatun toimek-
siannon mukaisesti vain sisaltotyota ohjaavaa esimerkinomaista placeholder-sisaltoa. Ko-
konaisuuden kannalta toimeksiantoa olisi ollut hyddyllista laajentaa kattamaan myos sisal-
I[dntuotantoon liittyvaa tyota, jotta verkkopalvelu, erityisesti verkkosivuista olisi laajempi

hyoty seka asiakkaille etta yritykselle jo mahdollisimman pian.
9.2 Kehittamisehdotukset

Kehittamistehtava oli rajattu tiiviiksi kehittdmishankkeeksi ja sen aikana tunnistettiin useita
jatkotoimenpiteitd seka kehitysehdotuksia. Nama kehityskohteet on jaoteltu seuraavaksi
verkkopalveluiden toteutusten jatkokehityksen ja palvelumuotoilun hyddyntadmisen nakdkul-
masta. Havaitut kehityskohteet ja -ehdotukset kaytiin myés toimeksiantajan kanssa keskus-

tellen 1api toimeksiannon paatteeksi.
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Verkkopalveluiden jatkokehitys

Kehittamistehtdvan aikana yritykselle toteutettiin perustason verkkopalvelut pohjautuen
asiakasymmarrykseen. Naiden toteutusten kehittdminen eteenpain suunnitteluvaiheessa
tunnistettujen tarpeiden pohjalta on tarkeaa, jotta verkkopalvelut saadaan vastaamaan en-
tistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Jatkokehityksen osalta verkkopalveluiden osalta ke-
hitysjonoon jai esimerkiksi MoSCoW-mallin mukaan ryhmitellyistd ominaisuuksista ja toi-
minnallisuuksista sellaisia ominaisuuksia, joita ei tunnistettu pakollisiksi. Naiden perusto-
teutuksesta ulosrajattujen ja siten poisjatettyjen toiminnallisuuksien toteuttamista tulisi arvi-
oida osana jatkokehitysta. Lisaksi verkkopalveluiden seka niihin liittyvan hakukoneoptimoin-
nin jatkuva yllapito seka paivittdminen seka teknisen toteutuksen etta sisaltétyon osalta tu-
lee huomioida myos jatkossa. Hakukoneoptimoinnin jatkotoimien lisaksi yrityksessa kan-
nattaa harkita myos kohdennetusti maksettua mainontaa, jotta verkkosivusto nousisi haku-
tuloksissa ylemmas maksettuna mainoksena tai sosiaalisessa mediassa kohdennettuna si-

saltona.

Verkkopalveluiden osalta toteutettiin perustoteutukset mutta kehittdmistehtavasta rajattiin
ulos varsinainen sisaltotyo. Niinpa verkkosivujen ja sosiaalisen median kanaviin tehtyjen
yrityssivujen osalta tulisi seuraavaksi huomioida aktiivinen sisaltotyd ja sisallontuotanto.
Nain verkkopalveluita voidaan aidosti hyodyntaa laajemmin, ja ne palvelevat paremmin asi-
akkaiden tarpeita. Sisaltotydn nakokulmasta olisi tarkeda tuottaa laadukasta, yrityksen
brandin mukaista sisaltdéa, joka helpottaa asiakkaiden tiedonsaantia ja siten paatdksente-
koa. Sisalldntuotannon osalta tulee huomioida myds hakukoneoptimoinnin tarpeet esimer-
kiksi avainsanojen hyddyntamisen ja riittavan pitkan ja metatiedotetun sisallon osalta. Esi-
merkiksi erilliset sisaltdsivut yritys- ja kuluttaja-asiakkaille voisi auttaa sisaltdjen kohdenta-
misessa eri kohderyhmille. Nain myos erikoisempien yrityksille toteutettujen projektien nos-
taminen referenssiksi toimisi paremmin yritysasiakkaiden nakdkulmasta eivatka ne karkot-
taisi perinteisempiin sahkotyokohteisiin tekijaa etsivia kuluttaja-asiakkaita kilpailijoiden pal-

veluihin.

Yrityksessa kannattaa myos saanndllisin valiajoin arvioida, palvelevatko valitut sosiaalisen
median kanavat yrityksen ja asiakkaiden tarpeita, tuottavatko ne lisdarvoa ja onko yrityk-
sella resurssia yllapitda kaikkia valittuja kanavia vai tulisiko jostakin mahdollisesti luopua.
Sisélldntuotannon osalta kannattaa myds harkita markkinointiviestinnan kehitysprojektia,

jotta yritykselle muodostuisi sisallot seka sisaltosuunnitelmat verkkopalveluiden osalta.
Palvelumuotoilun laajempi hyodyntaminen jatkossa

Palvelumuotoilua hyddynnettiin tdssa toimeksiannossa yrityksen tarpeisiin hyvin tarkkara-

jaisessa kehittdmiskohteessa. Palvelumuotoilumenetelmat ja muotoiluajattelu kuitenkin
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palvelisivat paremmin tarkoitustaan, kun niitd hyddynnettaisi laajemmissa kehityskohteissa.
Palvelumuotoilun hyédyntaminen laajemmin yrityksen toiminnassa, seka yrityksen palvelu-
valikoiman etta koko liiketoiminnan osalta, olisi mielenkiintoinen kehityskohde jatkossa. Ta-
man kehittamistehtavan avulla yritykseen saatiin ymmarrysta siitd, mita palvelumuotoilu on
ja mihin kaikkeen sita voisi hyddyntaa, joten yrityksessa olisi nyt hedelmallinen hetki jatkaa
palvelumuotoilun hyddyntamista uuden yrityksen liikketoiminnan kehittdmisessa asiakaslah-
téiseen ja kilpailijoista erottuvaan suuntaan. Liiketoiminnan ja palveluvalikoiman muotoi-
lussa voisi olla hyddyllistd hydédyntdd konsulttina ammattitaitoista palvelumuotoilijaa, jotta
kokonaisuuden osalta tulee huomioiduksi kaikki oleelliset nakdkulmat ulkopuolisesta per-
spektiivista. Toisaalta liiketoiminnan muotoilu voi lahted liikkeelle myds siita, etta yrittaja
pohtii itsenaisesti seka asiakkaidensa kanssa palvelutilanteita kehittdmishankkeen kautta

tutuksi tulleiden palvelumuotoilutydkalujen kautta.
9.3 lItsearviointi

Kehittamishankkeessa onnistunutta oli se, etta toteuttajalle ja toimeksiantajalle kertyi osaa-
mista ja ymmarrysta seka palvelumuotoilun hyddyntamisesta kehittamistydssa etta verkko-
palveluiden rakentamisesta. Lisaksi kehittamistehtavan avulla toteutettiin toimeksiannon
mukaiset verkkopalvelut ja niiden kehitysty6ta ohjannut konsepti. Seka varsinaiset toteu-
tukset etta luotu konsepti luovat osaltaan myds jatkossa pohjaa toimeksiantajayrityksen di-
gitaaliselle nékyvyydelle. Verkkopalveluiden osalta luotiin rajauksen mukaisesti vain perus-
toteutukset, joita on mahdollista kehittda eteenpain olemassa olevan konseptin ja syntynei-

den kehitysehdotusten mukaisesti.

Kehittamistehtavan aihe ja sen rajaus osoittautui tydstdvaiheessa melko laajaksi ja haasta-
vaksi, koska aihekokonaisuudesta olisi voinut saada rajattua useammankin kehittamisteh-
tavakokonaisuuden. Esimerkiksi palvelumuotoilun hyédyntdminen, verkkosivujen toteutus,
hakukoneoptimointi ja verkkosivuanalytiikka olisivat kukin itsessdan muodostaneet riittdvan
laajan teeman kasiteltdvaksi yhdessa kehittamistehtavassa. Niinpa tdman kehittdmistehta-
van osalta tiettyjen aiheiden kasittely jai melko pintapuoliseksi ja suppeaksi, jotta toimeksi-
annon laajuus riitti kattamaan kaikki tarvittavat osa-alueet riittavalla tasolla. Nain toteutet-
tuna kehittamistehtava tarjosi monipuolisesti nakyman kehitettaviin osa-alueisiin ja mahdol-

lisuuden syventaa osaamista ja toteutuksia jatkokehityksen kautta.

Laajan ja monipuolisen kehittdmiskokonaisuuden myota haasteena kehittamistehtavassa
oli myGs se, etta eri osa-alueet saatiin kasiteltya tasapainoisesti eivatka tietyt osa-alueet,
kuten suunnitteluvaihe ja siihen liittynyt palvelumuotoilu, dominoineet kokonaisuutta. Myos

tarkan rajauksen sailyttaminen oli ajoittain haastavaa ja esimerkiksi verkkosivujen ja
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sosiaalisen median yrityssivujen osalta rajaaminen puhtaasti toteutukseen ilman laajempaa

sisaltonakokulmaa oli vaikeaa.

Toisaalta kokonaisvaltainen ndkdkulma kehittdmistehtdvassa mahdollisti sen, etta toteutta-
jalle ja toimeksiantajalle muodostui laaja-alaisesti ymmarrysta eri vaiheista verkkopalvelui-
den kehittdmis- ja suunnitteluvaiheista. Kehittdmistehtava toivottavasti tarjoaa ymmarrysta
ja nakokulmia jatkossa myds muille uusille yrittdjille, jotka miettivat, miten varmistaa asia-
kasnakokulman huomiointi osana palvelukehitysta tai kuinka toteuttaa itse verkkosivujen ja
muiden verkkopalveluiden kehitystyo. Kehittamistehtavan avulla voidaan toivottavasti myos
tukea ajatusta siita, etta pienin askelein ja rajattujen kehityskohteiden avulla voidaan hyo-
dyntaa seka palvelumuotoilua etta digikehitysta osana yrityksen toimintaa pienella budje-
tilla.
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