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(1 Mo @@Kysy

Digitaalinen palvelu on kuin
O Kuka on palvelun kayttaja? 1 vuori. Vuoren polut ja kylat
Samastu kayttsjaksi . muodostavat palvelupolun.
Nosta kayttaja vuoren huipulle. ,'
Palvelu on hanta varten. "
’
[
|
|
x ,' “ O Miksi jotkut putoavat vuorelta?
: Kayttajia on monenlaisia. Jos kayttaja jaa
E matkan varrelle tai etenee vaivalloisesti,
" reitit ja vuorovaikutus eivat toimi
! parhaalla tavalla.
By
L.



© @ © @ o Valmistele

[ Etsi palvelupolun asianomistajat kaupungin sisalla
ja tee tama vuorenrinteen verkosto nakyvaksi.

O Luo yhteistyotiimi, jaa roolit
ja vastuut polkujen avaamista ja
kehittamista varten.

[0 Ota kdayttoon olemassa olevat
tyokalut reitin rakentamiseen:
uusi visuaalinen ilme, analytiikka-
tyokalu. Kouluta tiimi tyokalujen
kayttoon ja hyodynna apuna
palvelumuotoilutoimiston
ammattilaisia ja heidan
tyokalujaan.

[0 Huomioi vaihtoehtoiset
reitit: monikanavaisuus

ja erityisesti mobiilikaytto
alusta lahtien.
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< Tuo palvelun kehittamiseen tarvittava kaupungin
sisainen asianomistajien verkosto nakyvaksi koko
kehitystiimille. Ketka ovat vastuullisia juuri tassa
projektissa?

< Ota kehittamisen lahtokohdaksi monikanavaisuus:
erilaiset laitteet, erilaiset kayttojarjestelmat, erilaiset
mediat, perinteinen asiakaspalvelu jne.

< Verkkoanalytiikassa huomioi kaytettavan Snoobi-
analytiikkatydkalun rajoitteet. Kouluttaudu ja kouluta
tyokalun kayttoon. Harkitse tehokkaamman tyékalun
kayttoonottoa tulevaisuudessa.

< Ota kaupungin visuaalisen ilmeen mahdollisuudet
kayttoon.



oo (. o Kuuntele

O Kulje nykyista polkua yhdessa kayttidjien kanssa.
Kuuntele heidan kertomuksiaan polulta.
Palvelua luodaan kayttjjille. Luo kayttajaprofiilit.

[0 Sytyta leirituli, tyopaja matkan
varrelle. Tydpajasta saadaan
tietoa, miksi polku on hankala.
Tybpajassa syntyy uusia kehittamis-
ideoita. Pyyda tarvittaessa palvelu-
muotoilija ruokkimaan tulta ja
piirtamaan karttaa.

_“‘

O Kuvaa, haastattele ja havainnoi,
miten kayttajat etsivat reitteja.
O Piirra reittikartta.
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< Jarjesta tyopajoja. Etsi ratkaisuja yhdessa kayttajien
kanssa ja merkitse muistiin heidan kokemuksensa
ja ideansa. Palveluntarjoajilla on paljon taustatietoa
palvelupolun historiasta. Toteuta tyopaja myos
heidan kanssaan ja merkitse muistiin heidan kehitys-
ehdotuksensa.

< Kay lapi nykyinen asiakkaan palvelupolku yhdessa
kayttajien kanssa. Kuvaa palvelupolku. Haastattele
kayttajia. Visualisoi nykyinen reitti ja sen ongelma-
kohdat.



o e © @ o Suunnittele

[0 Visualisoi nakyvaksi olennaisin
tieto — kayttaja tarvitsee nopeimman

itin huipulle.
rertin nuipulie 0 Rohkaise polulla kulkijaa.

Matkalla tarvitaan kannustus-
viesteja, ei huomautuksia
epaonnistumisista.

[0 Opasta vaiheittain: mita tietoa ‘
tarvitaan lahtopisteessa, matkan varrella

ja huipulla? Pelkista tarvittaessa:
jata vain valttamaton teksti ja kuva.
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< Analysoi datan perusteella, miksi kayttajat putoavat
polulta ja luo datan ja kayttajakuulemisten perusteella
mahdollisimman yksinkertainen palvelupolku. Visualisoi
se.

< Poimi kayttajan kannalta olennaisin tieto ja varmista
sen nakyvyys sivulla vahvoin visuaalisin ratkaisuin.
Panosta toiminnallisuuteen informaatiotulvan sijaan.

< Yksinkertaista sivujen rakenne ja poista turhat alasivut.
Karsi kaikki turha teksti pois.

- Al houkuttele polulle turhaan: rakenna jo aloitussivulle
kayttajalle tieto, kannattaako lahtea polulle —onko tama
minua varten?



oo oo @ Kokeile, testaa, parannal!

0 Hyvaksy keskeneraisyys.
Talla hetkella kehitetdan ehka

patikkakarttaa ja tulevaisuudessa

kdysirataa suoraan huipulle.

[0 Keraa palautetta
kayttajilta jatkokehittelya
varten.

=0

!

[0 Rakenna reittia pala
kerrallaan, mahdollisuuksien
mukaan. Pida mielessa ideaali,
johon pyritéaan: parasta
mahdollista palvelua kayttajalle.

O Jaa kokemuksesi ja
oppimisesi muiden kanssa.
Palvelut paranevat, kun niita
tarkastellaan yhdessa.
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