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1. Johdanto

”Helsingin kaupunki digitalisoi palvelujaan. Tulevaisuudessa kaupungin palvelut ovat
helppokayttoisia ja katevasti kaupunkilaisten ulottuvilla. Parempia palveluja kehitetaan
yhdessa asiantuntijoiden, kaupunkilaisten ja yritysten kanssa.” — digi.hel.fi

Digitaalisen Helsingin verkkosivujen ohjelmakuvaus ei voisi paremmin osua taman
pilottihankkeen teemoihin. Hankkeen kohteeksi valikoitui rakennusviraston
pysakdinninvalvonta ja tarkemmin pysakointivirhemaksun oikaisuprosessi. Tama
palvelupolku on kuvattu, testattu ja analysoitu erillisessa loppuraportissa. Tama dokumentti
keskittyy pilottihankkeen toiseen lopputuotteeseen, eli monistettavaan kehitysmalliin.

Palvelupolkupilotin tavoitteet ovat monitasoisia. Palvelupolkukehyksessa on
kaupunkilaisten, rakennusviraston ja asiantuntija-arvioinnin avulla tarkoituksena kehittaa
pysakointivirhemaksun oikaisupyynnon tekemista niin oikaisijan kuin rakennusviraston
kasittelyprosessinkin ndakdkulmasta.

Isomman kuvan tavoitteena on luoda Digitaalisen Helsingin kaytt66n monistettava ja
kettera kehitysmalli, jota voisi kustannustehokkaasti kayttaa hyvaksi nykyisten ja tulevien
sahkaoisten palvelupolkujen kehityksessa. Mallin ytimessa on kdyttdjdystdvdllisyys.

Miten naita tavoitteita on sitten lahdetty saavuttamaan? Palvelumalli perustuu kolmeen
toisiaan tukevaan osaan: Verkkoanalytiikkaan ja tilastoihin, kayttajahaastatteluihin seka
asiantuntija-arviointiin ja ongelmanratkaisuun. Kaupunkilaisten ja virastojen henkilékunnan
osallistuttaminen on iso ja merkittava osa kaupungin palvelupolkujen ja sahkdisen asioinnin
kehitysta.

Tata palvelupolkujen kehitysmallia itseddan on myos tarkoitus kehittda matkan varrella
eteenpadin. Jokainen projekti, missa tata kehitysmallia tai sen osia sovelletaan, auttaa
kehittamaan siita vielakin tehokkaamman. Nain palvelumalli tavallaan iteroi itse itsedan ja
oppii uusista kokemuksista.

Parempien digitaalisten palveluiden puolesta,
21.12.2016

Antti Mdki / Able Design / Digitaalinen Helsinki
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2. Palvelupolkujen UX-kehitysmalli

Kehitysmallin ytimena on tarkoitus toimia monistettava, ketterd ja kustannustehokas
palveluprosessi, joka perustuu kolmeen perusosaan: Web-analytiikkaan ja tilastoihin,
kayttajahaastatteluihin ja palvelupolkuanalyysiin.

Palvelupolun nykytilanteen selvittamiseksi tutkitaan saatavilla olevaa sdahkoisen asioinnin
analytiikkaa, erilaisia asiointitilastoja tai esimerkiksi gallupkyselyita. Analytiikan avulla
luodaan pohja haastatteluille ja palvelupolun arvioinnille. Numerot ja tilastot antavat
elintérkeaa ohjaustietoa kehitystavoitteiden asettamisessa.

Kayttajahaastattelut ovat tehokas keino palvelupolun kayttokokemusten selvittamiseksi.
Kaupunkilaisten osallistaminen onkin yksi kehitysmallin padateemoista. Haastatteluita ei
valttamatta tarvita isoa maaraa, vaan pienempikin otos jo auttaa. Verkkokyselyn tai
tarveselvityksen yhdistaminen haastatteluihin on jo todella voimakas kehitystyokalu.
Tarkeda on sopeuttaa osallistuttamiskeinot palvelupolun kehitystarpeisiin.

Palvelupolkuanalyysin asiantuntija-arvio taas perustuu naihin haastatteluihin, analytiikkaan
seka palvelupolun sahkdisen asioinnin simulointiin. Simuloinnissa on keskitytty erityisesti
kdytettdvyyteen ja kdyttokokemukseen (UX). Konkreettisten ongelmanratkaisumallien
kuvaaminen on tarkea osa analyysia.

2.1 Palveluprosessin kehitystavat ja hyddyt

Aluksi on tarkeaa miettia sita, mita asioita palvelupolkuhankkeella lahdettiin tavoittelemaan
— ja mista nakokulmista hankkeen lopputuloksia kannattaa tarkastella. Katsotaan ensin,
mika tdman analyysin tarkoitus on juuri tdman palvelupolun, eli pysakointivirhemaksun
oikaisupyynnon, kehyksessa:

/ Palveluprosessin kokonaiskuva \

Palvelupolun tekninen kehitys
UX/Ul-kehitys

Esim. Verkkolomakkeet,
navigointi, kdyttéliittymdt

Qsim. Oikaisupyyntojen vaheneminen /

Kuva 1. Palvelupolkukehityksen sisdiset tasot
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Isomman kuvan eli timan nimenomaisen palvelupolun kokonaisprosessin kehityksen
kannalta edellisten ongelmakohtien korjaaminen on ensiarvoisen tarkeaa. Pienen kuvan
kehitys tukee kokonaisprosessin kehitysta. Kaikilla palvelupolun kdyttékokemuksen
parantamiseen tahtdavilla ongelmakohtien kehittdmiselld on suora vaikutus
kokonaisprosessin kehitykseen.

@Iveluprosessin monistettavat hyédyﬁ

(Palveluprosessin )
tapauskohtaiset hyodyt

Esim. Asiakaspalvelun
\kuormituksen kevennys Y,

Esim. Verkkoanalytiikan hyvaksikaytto tai

Qaupunkilaisille suunnattu tarveselvitysmay

Kuva 2. Palvelupolkumallin tapauskohtaiset ja yleistettdvdt hyodyt

Pienemman kuvan, eli tapauskohtaiset hyodyt saavutamme reagoimalla hankkeen tuloksiin
kuten em. ongelmanratkaisuun. Tulosraporttia ei ole tarkoitus lukea kuin piru raamattua —
mutta se antaa tarkeda ohjaustietoa palvelupolun kehitysta varten.

Isomman kuvan tavoite on ehka taman pilottihankkeen tarkein ”“sivutuote”. Paamaarana on
luoda Digitaalisen Helsingin kdytto6n monistettava ja kettera kehitysmalli, jota voisi
kayttaa laajemmin apuna kaupungin sahkdisten palveluiden suunnittelussa ja kehityksessa.

Ja kuten mainittua, palvelupolkupilotti ja sen loppuraportti toimii siis myos tavallaan itse
itsedan iteroivana palvelumallina.

2.2 Keinot ja menetelmat

Seuraavat keinot ja menetelmat tukevat kaikki toisiaan ja muodostavat palvelupolkujen
kehitysmallin rungon.

Analytiikka

Verkkoanalytiikka on parhaimmillaan erittdin tehokas tyokalu palvelupolun kokonaisuuden
ja erityisesti saavutettavuuden ja l0ydettavyyden kehittamisessa. Gallupit ja erilaiset tilastot
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tukevat palveluprosessin eri rakenteita luotettavilla ja mitattavilla luvuilla. Analytiikan avulla
voidaan myds muodostaa tarkka kuva palvelupolun nykytilasta. Myds Helsingin kaupungin
avoimen datan projektista voi saada tarkeaa ohjaustietoa.

Osallistuttaminen

Kayttajahaastattelut ja eri kohderyhmien kayttépalaute ovat olennainen osa
palvelupolkujen kehitysmallia. Kaupunkilaisten ja virkamiesten kuunteleminen antaa
elintdrkeda ohjaustietoa parempien palveluiden kehittamiseksi. Osallistuttamiskeinoja ovat
haastatteluiden lisdaksi myos verkkokyselyt ja tarveselvitykset.

Palvelupolun simulointi ja kdytettavyystestaus

UX-asiantuntijan suorittama palvelupolun simulointi, arviointi ja kdytettavyystestaus
tahtaavat sahkoisen palvelupolun kaytettavyysongelmien ratkaisumalleihin.

Muutosten toteutus

Palvelupolun kehityskohteet kannattaa lajitella merkittavyyden ja vakavuuden mukaan:
Mita voidaan korjata heti, mitkd muutokset tarvitsevat tarkempaa perehtymista ja
testaamista. Muutosten todentaminen esimerkiksi A/B-testauksen avulla on suhteellisen
kevyt toteuttaa isollakin kayttdjaotoksella. Vanhan version rinnalle tuodaan paranneltu uusi
versio, ja kdyttajia ohjataan satunnaisesti molempiin “kanaviin”. Tuloksia seurataan
analytiikan ja osallistuttamisen keinoilla.

Tyokaluja

Seuraavassa esimerkkejé ohjelmistotydkaluista, joista voi olla apua palveluprosessin eri

vaiheissa.

Ohjelmisto Tarkoitus www

QuestBack Verkkokyselyalusta http://www.questback.fi

Usetrace Verkkopalvelutestausta, http://www.usetrace.com
esim. verkkolomakkeet

Hotjar Kayttajaseurausta, esim. http://www.hotjar.com
lomakkeet, luopuminen

Siteimprove Web-analytiikkaohjelmisto | http://www.siteimprove.com

Snoobi Web-analytiikkaa http://www.snoobi.fi
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2.3 Esimerkkejd hyvasta UX-suunnittelusta

Lopuksi esittelyssa konkreettisia esimerkkeja havainnollistamaan hyvan UX-suunnittelun
periaatteita. Lukijan on hyva muistaa, etta kyseessa on yleisesti hyvaksi todettuja
suunnitteluratkaisuja, mutta niita ei ole tarkoitus aina noudattaa kirjaimellisesti. On myds
tarkeda sopeutua kuhunkin kayttotilanteeseen tapauskohtaisesti.

2.3.1 Verkkolomakkeet

Kaupungin sahkdiset asiointipalvelut ovat taynna taytettavia lomakkeita. Lomakeprosessit
ovat tutkitusti yksi kayttdjien hermoja eniten koettelevista verkkopalveluiden osista.

Seuraavassa kdymme lapi muutamia hyvan lomakesuunnittelun esimerkkeja. Kyse ei ole
mistdan monimutkaisesta prosessista — usein patee UX-suunnittelun yksi tarkeimmista
periaatteista eli vihemmdn on enemmdn.

Vihreat kuvat edustavat suositeltavaa lomakesuunnittelua.

Full Name

E-mail address

Street Name Number

Gity

Postal Gode

1. Aina nakyvat selkeat kenttakuvaukset ovat useimmissa tapauksissa parempi ratkaisu kuin
kenttien sisdan leivotut kuvaukset, jotka katoavat, kun kentta aktivoidaan hiirella. Vahankin
pidemmissa lomakkeissa tama saattaa aiheuttaa turhaa epaselvyytta, varsinkin lomakkeen
tarkastusvaiheessa.
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Full Name Full Name
E-mail address E-mail address
Phone number Phone number

2. Paras vaihtoehto voikin olla edellisten kuvien yhdistelma, kuten ylla (vihrea laatikko).

Full Name Full Name
E-mail address E-mail address
Street Street

Number Number

Zip code Zip code

3. Tayttomuodon mukaan mukautuvat kentat helpottavat kokonaisuuden hahmottamista.
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Full Name ihanbisarians

E-mail address
E-mail address johan@
johan@ Street Name MNumber
Street Name Number

City Postal Code
City Postal Code

4. Lomakkeen tekstien fontti tulisi esittaa tarpeeksi isolla, kuten myds kenttien koot. Hyva
fonttikoko on 14-16 valilla, mieluiten 16 jos lomakekoko sen vain sallii. Ndin lomake
optimoituu suoraan myds mobiililaitteiden naytdille. Lomakekenttien suositeltava korkeus
on 32px. Tarpeeksi isokokoiset kentat saa helposti aktivoitua myds pienemmilta ruuduilta.

2.3.2 Mobiilioptimointi

Add Address

Address

Address line 2 (optional)

City State

ZIP code

Numerosyétteitd kaipaaviin kenttiin tulisi automaattisesti avautua numerondppdimisté.
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Balling Addepss

Billing Address
Ltee addreas from your eredit card statement

First Name
jehn
Last Mame

smith

Address
1757 W MORMAMDIE AVE
Biddress 2

City
Mt AR

Isoja ja pystysuuntaan jaoteltuja lomakekenttic on helppo tdyttdd jdrjestyksessd.

Y% Hotel Search Menu

@l Yarm, NYK, United Kingdom

B Check-In B Check-Out

WED THU

APR APR 1 7
rii 1 Guest

) 1 Room

e u

Selkedt, isot painikkeet ja kentdt helpottavat ja nopeuttavat mobiilikédytt6d.
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2.3.3 Ennakoiva hakutoiminto

Service
Con|

Mame

Email

Service

Content Development
Content Marketing

Content Management
Content Auditing
Content Analysis

Jos séhkéinen asiointipalvelu sisdltéé hakutoimintoja, niiden tulisi olla nykyaikaisesti ennakoivia ja
ehdottavia.



