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Valmennuspäivä 20.11.2019 Naantali

Elämyksiä maaseudulta
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Klo 09.30-12.00 Asiakaslähtöinen verkkopalvelu

Klo 12.45-14.30 Asioimista helpottavat työkalut

Klo 14.50-16.00 Verkkokauppa osana verkkopalvelua

Agenda
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Verkkopalvelu
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Käyttäjäkokemus



Markus Nieminen / dynamo & son 





Käyttäjäkokemus voi määrittää tuotteesi tai koko brändisi 

yhdellä kertaa. Positiivisessa tai negatiivisessa mielessä. 

Luottamusta on hyvin haastavaa lunastaa uudelleen.

Mitä väliä?



Tie sopivaan tuotteeseen on muuttunut
Funnelin suulla on turbulenssia
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Käyttäjäkokemus

Peter Morville



12

Kaikki näyttää aika lailla samalta?



https://www.w3schools.com/howto/tryhow_css_parallax_demo.htm


Google

Virheiden ehkäisy, toipuminen ja palaute
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Esimerkkejä
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http://www.kauppayhtio.fi/fi


https://hostelcafekoti.fi/


https://raate.fi/


https://icebikeadventures.com/


https://polarlightstours.fi/


Miten sinä lähdet kehittämään

verkkopalveluasi?
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▪ Scenario A

• You keep everything as it is on your current / old site, but just make it 

look “better”.

▪ Scenario B

• You start with the building blocks.

• Okay, the logo goes in the top left corner. Lets put the menu to the 

right. A nice image in the header. Cool.

• And so on and so on.



Verkkopalvelun suunnitteluprosessi
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Palvelu-

muotoilu

Vaatimukset

Halutut lopputulokset

Analyysit

Käyttäjätutkimuksen tulokset

Käyttäjä-

kokemuksen 

suunnittelu

Informaatio-

arkkitehtuuri

Ratkaisu-

suunnittelu

Tekninen 

toteutus

Visuaalinen 

suunnittelu

Rautalanka

mallit

Konseptisuunnittelu Toteutus
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Palvelupolku
Käyttäjä- ja toimintalähtöinen kuvaus palvelun vaiheista digitaalisessa palvelussa



Palvelupolku
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▪ Palvelupolku (customer journey) on visuaalinen 

kuvaus asiakkaan toiminnan eri vaiheista. 

Palvelupolulla kuvataan hetket (kontaktipisteet), 

tapahtumat ja toimenpiteet (palvelutuokiot) 

asiakkaan näkökulmasta.

▪ Palvelupolku on yksinkertainen työkalu, jolla voi 

kuvata asiakkaan matkan helposti ja nopeasti. 

Asiakkaan matka voidaan yksinkertaistaa 

kolmeen eri vaiheeseen: ennen, aikana ja 

jälkeen. Eli mistä asiakas tulee, mitä tapahtuu 

kun hän on yrityksen palveluiden vaikutuspiirissä 

ja minne asiakas menee sen jälkeen.

Palvelupolun osat:

▪ Yleisöt

▪ Yleisön tarpeet ja toiminta

▪ Kanavat

▪ Strategia

▪ Tavoitteet ja tarkoitus

▪ Puhuttelu ja arvon 

tuottaminen

▪ Toimintakehote (call to 

action) / Laukaisin

▪ Tulokset ja mittaaminen



Palvelupolku miten liikkeelle
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▪ Ihan ensimmäisenä on tärkeää lähteä pohtimaan asiakkaan tarpeeseen 

vastaamista asiakaspolkujen avulla. Millä tavalla palveluprosessi tai sovellus 

vastaa ja millainen on tuotteestasi kiinnostuneen asiakkaan polku, alkaen 

hausta tuotteen tietoihin ja ostamiseen? Entä millä tavalla kuljetat 

pidemmällä aikavälillä uutiskirjeen tilannutta potentiaalista asiakasta kohti 

kauppaa?

▪ Asiakaspolkujen suunnittelussa on kyse siitä, että lähdemme katsomaan 

yksittäisten sivujen sijaan useampien sivujen ja sisääntulokanavien 

muodostamia reittejä. Apuna ymmärtämisessä tai vahvistamisessa voivat 

olla asiakashaastattelut tai tehtävälähtöiset käytettävyystestit.
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Yleisöt

Yleisön 

tarpeet ja 

toiminta Kanavat
Perusstrategia

Teemat

Profiilit

Tavoitteet

Tarkoitus

Liiketoiminnan 

tarpeet

Puhuttelu ja 

Arvon 

tuottaminen

Call To Action

Triggeri

Tulos / 

Mittaaminen

Etsii

Lukee

Osallistuu

Kommentoi

Seuraa

Ostaa

Hakee töihin

Hakee tietoa

www-sivusto

Facebook

Twitter

Laajuus

Syvyys

ATTITUDE ACTION

Tietoa 
hakevat

Kuluttaja-
asiakkaat

Yritysasiakkaat

Kumppanit

Matkailijat

Tapahtumakävijät

Rahoittajat

Media

Majoittujat
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Y
le

is
ö

t Kohderyhmä/ryhmät joille palvelu ja sen 

sisällöt on erityisesti suunnattu

Palvelupolun määrittelyssä yleisö pitää pystyä 

yksilöimään mahdollisimman tarkasti ja 

yksiselitteisesti

Yleisö on oikeita henkilöitä, joiden tulee olla 

olemassa ja mahdollisuuksien mukaan jo 

tunnettuja
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ta Yleisöllä on aina olemassa toiminnallinen 

tarve suhteessa palveluun ja sen sisältöön.

”Lukee, kommentoi, seuraa, varaa, ostaa, etsii 

tietoa…” 

Käyttäjätutkimus tuottaa tietoa siitä millaisia 

tarpeita yleisöllä on. 

Asiakasymmärrys = Oman roolin asiakkaan 

tarpeen toteutumisessa.

Miten käyttäjät tunnistetusti toimivat?

Millaista toimintaa yleisölle sallitaan?
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K
a
n
a
va

t Kanavat määrittävät mihin kanaviin kyseisen 

kohderyhmän palveluviestintä liittyy ja missä 

kanavissa sitä toteutetaan.

Kanavien määrittäminen tuo näkyväksi 

viestinnälliset ja toiminnalliset tarpeet.

Kanavien tunnistaminen luo pohjan 

kanavahallinnan ja kohdennetun 

markkinoinnin toteuttamiselle.



Kanavien hyödyntäminen
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Jones, Colleen (2010-12-03). 
Clout: The Art and Science of Influential Web Content

▪ Eri formaattien soveltuvuus eri käyttötarkoituksiin ja kanaviin
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S
tr

a
te

g
ia

 j
a
 

p
ä
ä
vi

e
st

i Polulle määritetty strategia määrittää millä 

toiminnoilla ja viestinnällisillä sisällöillä 

käyttäjän palveluun liittyvään tarpeeseen 

vastataan.

Mitä on tärkein palvelu, jota käyttäjälle tällä 

polulla tarjotaan ja mikä on kyseiselle polulle 

suunnattu pääviesti?

Mitä käyttäjä voi tehdä?

Tavoitellaanko yleisön laajuutta vai 

vuorovaikutuksen syvyyttä?
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Ta
vo

it
te

e
t 

ja

ta
rk

o
it
u
s Liiketoiminnallisten tavoitteiden nimeämisessä 

on huomioitava verkkoympäristön rooli 

suhteessa kokonaispalveluun.

Miten palveluun tulleesta käyttäjästä halutaan 

hyötyä ja mikä käyttäjän toiminta verkossa 

tuottaa liiketoiminnalle/palveluviestinnälle 

arvoa?

Mitä liiketoiminnallista tarkoitusta/haastetta 

tälle palvelupolulle toteutettavat toiminnot 

palvelevat/ratkaisevat?
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u
h
u
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e
lu
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e
n

Käyttäjän puhuttelemisessa käytetään 

kohderyhmään ja palvelun tarkoitukseen

soveltuvaa lähestymistapaa.

Miten juuri nämä käyttäjät vakuutetaan tästä 

asiasta?

Viestittävä asia vaikuttaa käytettävään 

taktiikkaan.

Mitä nopeaa hyötyä/arvoa asiakas voi saada 

palveluamme käyttäessä?
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Toimintakehote eli ”Call to Action” on polulle 

määritetty toiminallinen päämäärä.

Toimintakehote on se yksittäinen toimenpide, 

joka käyttäjän toivotaan tekevän 

palvelupolulla.

”Sähköpostilistalle liittyminen, 

Ajanvaraaminen, Ostoprosessin 

vahvistaminen, Tiedoston lataus”
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M
it
ta

ri
t
Mittareiden nimeämisessä keskeistä on 

perustaa ne kyseisessä palvelussa mitattavissa 

oleviin toimenpiteisiin.

Tuloksia on pystyttävä mittaamaan ja mittarit 

on pystyttävä ottamaan käyttöön projektin 

aikana.

”Sivujen jakaminen, analyytikan kriittisten 

mittareiden myönteinen kehitys, uudet 

kommentit, lataukset, ajanvarausten määrän 

kasvu, verkosta syntyvän liikevaihdon kehitys, 

konversioasteen kehitys”
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Asioimista helpottavia työkaluja



Google Tag Manager
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https://support.google.com/tagmanager/answer/6102821?hl=fi&ref_topic=3441530


Google analytics ja ecommerce
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https://support.google.com/analytics/answer/1008015?hl=fi&ref_topic=3544906
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Sosiaalisen median liittäminen 

verkkopalveluun ja kuratoitu sisältö
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https://www.citizenm.com/destinations/amsterdam


Kuratointi / social wall
Case Flockler
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https://flockler.com/


https://fiilis.holidayclubresorts.com/


https://www.glassesusa.com/social-shop


https://www.visitbritain.com/gb/en/campaigns/jointheworld


Chat



https://www.intercom.com/live-chat#qualify


▪ Turvan chatbotti vastaa yli 2 

000 kysymykseen kuukaudessa. 

Lähes 90 prosenttia vastauksista 

Teppo hoitaa mallikkaasti.

▪

▪ ”Tämä luku kasvaa koko ajan, 

kun Teppo oppii lisää. Meillä on 

useita chat-kuiskaajia, jotka 

päivittäin käyvät läpi Teppo-

chatbotille tulleita kysymyksiä ja 

opastavat oikeat vastaukset.”

▪

▪ – viestintäpäällikkö Kati Iharanta

Botit



Analyysityökalut
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https://www.hotjar.com/


Mitä matkailukentässä tapahtuu
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Digitaalinen myynti ja jakelu





Verkkokauppa osana verkkopalvelua
Case Bokun
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http://www.experience365.fi/etusivu/


https://blissadventure.fi/


http://icelandeasy.com/


https://www.caribious.com/


https://www.joebrownadventures.com/packages-tours/


https://visitenglandtest.bookingarea.bokun.io/booking-area/view/activities

