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Monien laajamittaisten yhteiskunnallisten ja teknologisten muutosten keskella
tarvitaan ldhestymistapoja, joissa kunnioitetaan inhimillisid arvoja ja tarpeita,
jotka kykenevit integroimaan useita ndkokulmia tekniikan suunnitteluun. Yksi
vaihtoehtoinen ldhestymistapa teknologian suunnittelussa on ihmisiin ja sosiaa-
lisiin arvoihin sekd yhteistyohon ja suunnittelun vastuullisuuteen perustuva
ihmisldhtoinen elamdnmuototutkimusmetodi, Life-Based Service Design (LBSD
tai LBD). Thmisldhtoistd suunnittelua tarvitaan erityisesti suunnitellessamme
uusia tieto- ja viestintdtekniikoita. Life-Based Design-ldhestymistavassa maadri-
tellddn ensisijaisesti kohteen eldmdnmuoto eli kohde, johon kehityssuunnitel-
maa mddritelldan.

Tassa tutkimuksessa tutkitaan, kuinka elamdnmuotoldhtoinen suunnittelu
(LBSD) voi auttaa bisnesympaéristossd kdytettdavan digitaalisen kayttoliittyman
kdytettdvyyden parantamisessa. Tutkimuksen tuloksena luodaan LBSD-
menetelmdn avulla teoreettinen viitekehys, jota voidaan hyddyntdd tulevaisuu-
den kayttoliittyman jatkokehityksen projekteissa. Viitekehyksen avulla vasta-
taan siithen, kuinka elaminmuotoldhtdinen suunnittelu, Life-Based Service De-
sign, metodina voi tukea kayttoliittyméan kehitysprojektin onnistumista, mita
asioita tulee ottaa huomioon kehitystyossa ja mitd sudenkuoppia tulee valttaa.

Tutkimuksen kohdeorganisaationa toimii yritys, jonka keskitetty asiakas-
palvelukeskusta vastaa koko Suomen yritys- ja kuluttaja-asiakaspalvelusta sekéa
kayttad pdivittdisessd tyossddn digitaalisia tehtdvanhallintatyokaluja. Tdssd tut-
kimuksessa keskitytddn nimenomaan yhteen pdadjdrjestelmddan. Tutkimuksen
tuloksena muodostettua teoreettista viitekehystd voidaan hyddyntdd tutkitun
kayttoliittyméan jatkokehityksessd sekd muissa vastaavissa asiakaspalvelun ra-
japintoihin keskittyvissd jdrjestelmissa.

Tutkimuksen tulokset muodostuvat katsauksesta aiheen kirjallisuuteen ja
haastattelulla kerdtystd empiirisestd aineistosta.
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During many large-scale social and technological changes, approaches that re-
spect human values and needs, are capable of integrating multiple perspectives
into technology design are very much needed. To this end, an alternative ap-
proach to design based on people and social value, a collaborative and reflec-
tive designer based on responsibility and ethics, needs to be explored. We call
this approach people-oriented design, Life-Based Service Design, and we be-
lieve it is meant by specially designed and the same new information and
communication technologies.

This study examines how lifestyle-based design (LBSD) can help improve
the usability of a digital interface for use in a business environment. As a result
of the research, a theoretical frame of reference is created using the LBSD meth-
od, which can be utilized in future user interface development projects. The
framework answers how life-based design, Life-Based Service Design, can sup-
port the success of an interface development project, what issues should be con-
sidered in development work and what pitfalls should be avoided.

The target organization of the study is a company whose centralized cus-
tomer service center is responsible for corporate and consumer customer service
throughout Finland and uses digital task management tools in its daily work.
This study focuses specifically on one main system. The theoretical framework
formed as a result of the research can be utilized in the further development of
the researched user interface and in other similar systems focusing on customer
service interfaces.

The results of the study consist of a review of the subject literature and
empirical material collected through an interview.

Keywords: user experience, usability, life-based service design,
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio on vaikuttanut viime vuosikymmenind merkittdvésti yritysten
tietotekniikkaan, mutta erityisesti asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kaytta-
jilen kayttamat jarjestelmadt eivét aina vastaa tarvittavaa potentiaalia. Bisneksen
tavoitteena on tuottaa kayttdjille sellainen ympaéristd, missd tukitoimintojen on
helppo operoida ja auttaa ydinbisneksen menestymistd. Digitalisaatio on myos
myotdvaikuttanut tyon tehostamisessa ja yksinkertaistamisessa, mutta se on
my0s aiheuttanut tarpeen multitaskingille eli paineen panostaa useampaan tyo-
tehtdvadan samanaikaisesti. Kdyttdjan ndkokulmasta tdima edellyttdd erittdin ket-
terdd kayttoliittymad, jottei laaja tehtdvdankuva aiheuta stressid, jossa tyon hal-
linta katoaa ja kdyttdjan ongelmanratkaisukyky pienenee. Onnistuneessa kayt-
toliittymdsuunnittelussa huomioidaan tekniikan sekd kayttdjan tarpeet sekd
rajoitteet, maksimoiden tyon tehokkuus ja tuottavuus, joka on suoraan verran-
nollinen henkildstotyytyvédisyyteen ja poissaoloihin (Jalonen 2017).

Erilaiset kadyttoliittymét ovat jokaiselle bisnesmaailmassa tyosken-
televille arkipdivédd ja ldhes alasta riippumatta kdyttdjan tulee olla valmis toi-
mimaan digilaitteiden kanssa. Kun ihminen ja kayttoliittyma kohtaavat, miten
ihminen kayttdjand voisi oppia kdyttdiméaan laitetta? Miten laitteen kadytto muis-
tetaan ja sen kdyttd on optimaalisen tehokasta? Nditd asioita kasittelemme
myShemmin tédssd tutkielmassa, puhuessa kdytettdvyydestd (engl. usability).
Tietotekniikassa kayttoliittymid suunnitellessa puhutaan yksinkertaisesti vain
siitd, ettd suunnittelijan tulee tietdd mihin kayttoliittyméd kdytetdédn, sen vaati-
mukset sekd tuntea kayttdjat (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamdki
2006, 15.)

Vaikka tekniikka olisi sama, niin jokainen kdyttdja on aina oma
uniikki persoonansa ja ominaisuuksineen tulkitsee tekniikkaa omasta perspek-
tiivistdan. Taman vuoksi on mielenkiintoista tutkia tarkemmin, minkilainen
ympdristd bisnesymparisto kdyttdjille on ja kuinka tietty tarkemmassa tarkaste-
lussa oleva kayttoliittymé tulkitaan eldmdnmuodon analyysin ndkokulmasta.
Minkédlaisessa elamdnmuodossa kayttdjat ovat? Miten tutkittava kayttoliittyma
ndyttdytyy siind ja kuinka sen kdyttod voitaisiin optimoida ymmartamalld pa-
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Téssd pro gradu -tutkielmassa keskitytddn yrityksen X asiakaspal-
velun kdyttdiman kayttoliittymdn toimivuuden arviointiin ja parantamiseen.
Kayttoliittyman suunnittelu on aloitettu jo useampi vuosi sitten ja nyt suunnit-
telussa on seuraava isompi kehitysprojekti, jolla kayttoliittymd saadaan tuke-
maan liiketoiminnan tehokkuutta paremmin. Yritys on indikoinut olemassa
olevista haasteista ja kédytettdvyysongelmista nykyisen kayttoliittyméan kanssa,
mutta tutkielmassa on tarkoitus tutkia tarkemmin kehittdmisen perusteita. Yri-
tyksen kannattaa mahdollistaa onnistunut kdyttokokemus ja panostaa kaytetta-
vyyssuunnitteluun. Taman tutkimuksen kohteena olevan yrityksen asiakaspal-
velutoiminto siséltdd paljon toimintoja, jotka edellyttdvidt useamman tehtdva-
tyypin kasittelyd, tilastointia, raportointia ja viestintdd. Kaytettavyyden ja tie-
donhallinnan kokonaisuuden parantaminen on bisnesorganisaation tarvelistalla,
joten tdssd tutkimuksessa tuotetaan ehdotus teemojen edistdmiseksi.

Tutkimuksessa tutustutaan bisnesympdristoon ja sen eldmanmuo-
toon, joissa kayttoliittymdd kdytetddn. Lahestymistapa on Life-Based Designin
mukaisesti ongelmapohjainen ja ratkaisuissa on hyddynnetty Jyvaskylan Yli-
opiston Kognitiotieteen opintojen kursseja sekd ohjaustapaamista Antti Vuo-
renmaan kanssa. Datakeruu on suoritettu haastatteluina ja materiaalista on si-
sdllonanalyysin avulla kerétty ylos padongelmat. Lopputuloksena on viitekehys,
jonka avulla nykyistd konseptia voidaan kehittdd paremmin palvelevaksi. Tut-
kielmassa hyodynnetddn kirjallisuuskatsausta ja empiiristd tutkimusta. Kirjalli-
suuskatsauksessa pyritddn nostamaan esiin palvelumuotoilun ja kaytettavyy-
den eri vaiheita ja keskeisid keinoja. Tutkimuksen avulla pyritddn vastaamaan
seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Miten kayttoliittymdd voidaan kehittdd huomioiden kayttdjien
monimuotoisuus?

e Onko kohdeyrityksen kayttoliittymasuunnittelijoilla riittavaa
kasitysta kadyttdjien monimuotoisuudesta, tarvitsisiko edes olla?

Tutkimuksen juuret ovat digitaalisessa kayttoliittyméakehityksessd, joka ndh-
d&ddn bisneksen kykynd uusiutua ja kehittdd kilpailukykyéansd. Varsinaisten tut-
kimuskysymysten lisdksi pyritddn 1oytaméaan vastaus varsinaiseen tutkimuson-
gelmaan:

e Miten kayttdjan eldménlaatua voidaan parantaa bisnesympaéris-
tossd, jossa tulee jatkuvasti omaksua uutta tietoa ja kdyttaa halli-
tusti monialaista kayttoliittymaa?

Tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa on hytdynnetty monipuolisia
lahteitd. Kirjallisuuskatsauksessa kaytettdvd kirjallisuus on haettu Finna-
tietokannasta sekd hyodyntamaillda Google Scholar -hakukonetta. Tamén lisaksi
tutkimusta varten on hyodynnetty tutkimusalueen muita keskeisempid
tieteellisia artikkeleita. Ldhdekirjallisuutta etsiessi on hyoddynnetty muun
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muassa seuraavia hakusanoja: Service Design, User Experience, Usability ja
ndiden muunnelmia.

Johdannon jdlkeen tutkielma etenee kirjallisuuskatsaukseen, missa
tutustutaan kaytettdavyyteen ja kayttoliittymasuunnitteluun. Toisessa luvussa
perehdytdan myos erityisesti visuaalisen kaytettavyyden keinoihin. Katsauksen
tarkoituksena on taustoittaa tutkimusaihetta ja luoda pohjaa empiiriselle
tutkimukselle.

Kirjallisuuskatsauksen jdlkeen siirrytddn empiiriseen tutkimukseen,
esitellddn kohdeorganisaatio tarkemmin, tutkimuksen tavoite ja strategia.
Tutkimusmenetelmd, tiedonkeruu ja analyysin vaiheet. T&td seuraavassa
luvussa esitellddn tutkimuksen tulokset, kdydddn ldapi tutkimuksen pohdintaa
sekd esitellddn tutkimuksen yhteenveto ja johtopdatokset.



2 KAYTETTAVYYS

Kaytettavyyttd on tutkittu vuosikymmenis, joten siitd 16ytyy useampia eri maa-
ritelmid. Samoin visuaalisen kadytettivyyden méadritelma riippuu kontekstistaan.
Tassd katsauksessa esitellddn yleisimmat, eniten kdytetyt késitteet ja niiden
maédritelmat kdytettavyyteen liittyen.

2.1 Mitd on hyvi kdytettivyys?

Jacob Nielsenin (1993) mukaan kaytettdvyydelld tarkoitetaan sovelluksen hyvaa
ja sujuvaa toimivuutta halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Nielsenin mééa-
ritelmd on yksi kdytetyimmistd kadytettdvyyteen liittyvissd tutkimuksissa. Ha-
nen mukaan kokonaiskédytettavyys muodostuu kayttoliittyméan hyodyllisyydes-
td ja niiden sujuvuudesta. Nielsen kokee kiytettdvyyden ja sen osa-alueiden
hallinnan olevan ddarimmadisen tdrkeitd niiden mitattavuuden, arvioinnin ja ke-
hittdmisen kannalta. Hanen mukaansa kdytettdvyys koostuu viidestd osatekijés-
ta:

1. Opittavuus. Se mdédrittelee, kuinka helppoa kdyttoliittymén kayttd on
ensimmadiselld kerralla.

2. Tehokkuus. Se mittaa, kuinka paljon kayttdjd saa aikaan jdrjestelman
avulla.

3. Muistettavuus. Se maddrittelee, kuinka helppo jadrjestelmdd on kayttaa
uudestaan.

4. Virheettomyys. Se mittaa, kuinka paljon virheitd tapahtuu jarjestelmaa
kédyttdessd ja miten ne vaikuttavat kdyttoon. Virheitd ei tulisi tapahtua.

5. Miellyttavyys. Se mittaa kdyttdjan kokemaa miellyttavyytta kayttoko-
kemuksen aikana.
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ISO-standardi 9241 (1994) on ehdotettu kansainvilisesti kdytettdvyyden maari-
telmédksi. Standardin mukaan kaytettdvyys on tietyn kohderyhman mahdolli-
suus saavuttaa tietyt tavoitteet helposti ja tehokkaasti. Sen mukaan kaytetta-
vyys muodostuu vaikuttavuudesta, tehokkuudesta ja tyytyvdisyydestd. Se
my0s toteaa, ettei yleisesti hyvdd kdytettdvyyttd ole olemassa silld kdytettavyys
riippuu aina kontekstista. Kdytannossd se mddrittelee kdytettdvyyden hyvin
yleispdtevasti. ISO-standardi 13407 (1999) maéaérittelee kdytettdvyyden hieman
eri tavalla: tarkkuus, tehokkuus ja tyytyvdisyys, jolla mddritellyt kayttdjat saa-
vuttavat madritellyt tavoitteet tietyssd ympaéristossa.

Yksi tunnetuimmista kdytettdvyystutkijoista on Norman, jonka
mukaan hyvidn suunnittelun periaatteet ovat yksinkertaiset ja jaettavissa viiteen
osa-alueeseen (Taulukko 1):

Nakyvyys (visibility) Varmista asioiden ndkyvyys

Kytkennidt (mappings) Varmista ohjainten ja toimintojen sel-
véd yhteys

Késitemalli (conseptual model) Varmista selked kasitemalli

Palaute (feedback) Mahdollista palautetta

Virheiden késittely (to err is human) | Huomioi kayttdjan todenndkoiset vir-
heet

Taulukko 1 Normanin suunnitteluperiaatteet

Palmerin (2002) teorian mukaan kaytettdvyys voidaan madrittdd viiden perus-
elementin avulla: navigointi, vasteaika, sisdlto, interaktiivisuus ja vastaanotta-
vuus. Ndiden ominaisuuksien avulla kdyttokokemus on vaivaton, luotettava ja
nopea.

Ndille teorioille ja ndkemyksille yhteistd on se, ettd jokaisen mukaan kay-
tettdvyydeltddn hyvéd tuote on johdonmukainen, helposti hallittavissa, on visu-
aalisesti ympaéristoonsd sopiva, kohtuullisen vikasietokykyinen, toimii intuitii-
visesti eikd vaadi paljoa ulkoa muistettavia asioita.

2.2 Kiyttokokemus

Kayttokokemuksen voidaan ajatella olevan tunne, joka liittyy kayttoliit-
tyman (jdrjestelmd, verkkosivu jne.) kdyttamiseen. Siihen vaikuttavat useat kay-
tannon seikat, esimerkiksi jdrjestelmdan helppokéayttdisyys ja sen tehokkuus.
Kaytettdavyyden lisdksi kdyttokokemukseen vaikuttaa kayttoliittyméan visuaali-
suus, niin vdlillisend kuin suoranakin vaikuttimena. (Nielsen 1993).

Vesa Viljanen (2020) kuvaa kayttokokemusta (engl. User Experience, UX)
hyvin laajaksi kokonaisuudeksi, joka koostuu kaytettdvyydesta sekd kayttoliit-
tymadstd itsestddn omina osa-alueinaan. Han kuvailee kadyttokokemukseksi kai-
ken, mitd kayttdja havainnoi, kokee, ndkee ja ajattelee ennen kayttod sekd sen
jalkeen. Viljasen mukaan kayttokokemus liittyy hyvin vahvasti asiakaskoke-
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muksen kehittdmiseen (Client Experience, CX), jossa tarkastellaan vield laa-
jemmin asiakkaan ja koko bisneksen vilistd vuorovaikutusta kokemuksena.

Arhippainen ja Tahti (2003) kuvaavat kdyttokokemuksen muodostuvan
useammasta osa-alueesta, joilla kaikilla on tasapuolinen painoarvo kokemuksen
muodostumisessa. Seuraavassa esimerkki Arhippainen ja Tahti 2003 kayttdja-
kokemuksen muodostumisesta (Kuvio 1):

User Experience

values, usabality,
emotions, functions.
expectations, size, weight,

]PTiOf EXPEIeNces, language. symbols,

physical characteristics, user product aesthetic characteristics,

motor functions, usefulness,
personality, reputation,
motivation, adaptivity,
skills, social factors cultural factors % context of use mobility.
age, etc. etfc.

time pressure, sex, fashion. tume, place,

pressure of success and fail, habits, norms, language, ACCOMPanying persons,

explicit and implicit requirements, etc. symbols, religion, etc.

temperanue, efc.

Kuvio 1 Kéyttdjakokemuksen muodostuminen

2.3 Visuaalinen kaytettivyys

Kéyttoliittymistd puhuttaessa suurin osa vastaanottamastamme informaatiosta
vastaanotetaan visuaalisesti, joten on ymmarrettdvd visuaalisen suunnittelun
tarkeys suunnitteluprosessissa. Kaytettavyyttd voidaan parantaa useiden eri-
laisten tapojen ja sddntojen avulla, mutta tédssa kirjallisuuskatsauksessa keskity-
tddn nimenomaan suunnittelun visuaalisiin keinoihin. Typografia, virit, som-
mittelu ja selkeys ovat avaintekijoitd kdytettivyyden parantamisessa. Kdytdn-
non esimerkkind tdstd voisi olla esimerkiksi navigointipainikkeet tai rakenne-
puu.

On tédrkedd huomata, ettd visuaalinen suunnittelu on paljon muu-
takin kuin graafisia ominaisuuksia ja vérivalintoja. Visuaalisilla seikoilla ohja-
taan kayttdjdd ja parannetaan kayttoliittyméan toimivuutta sekd luotettavuutta.
Parhaimmillaan hyvin visuaalisesti suunniteltu ratkaisu tukee kayttdjan infor-
maation sisdistdmistd ja on lopulta heijastettavissa bisneskannattavuuteen. Use-
asti suunnittelijan padtavoitteena onkin tuottaa toimiva ja sisdllollisesti palvele-
va kayttoliittymd, mutta nditd tavoitteita voidaan tukea myos estetiikan ratkai-
suilla.

Sinkkosen ym. (2002) mukaan visuaalisesti kdytettava kayttoliitty-
mé erottaa sivujen eri elementit ja auttaa kayttdjad havaitsemaan keskeisen in-
formaation. Sinkkosen mukaan visuaalisen kdytettavyyden suunnittelu edellyt-
tdad perehtymistd ihmisen nékoaistiin ja sen lainalaisuuksiin, esimerkiksi hah-
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motunnistukseen, huomion kohdistamiseen ja informaation prosessointiin. Ha-
nen mukaan visuaalisesti esteettinen ja selked ulkoasu muodostuu yhdekséasta
tekijasta:

1. Harmonia ja yleinen selkeys

2. Erilaisten elementtien muoto ja suhteet toisiinsa

3. Johdonmukainen ja tarkoituksenmukainen ryhmittely
4. Tasapainoinen asettelu

5. Ilmavuus eli tyhjan tilan kdytto suunnittelussa

6. Erilaisten elementtien tasaus

7. Yksinkertaisuus ja kokonaisuuden yhtendisyys

8. Kontrastit ja visuaaliset jannitteet

9. Vidrimaailma

Kéytettdvyyden voidaan sanoa olevan jokaisen tuotteen laatuominaisuus, jolla
ilmaistaan, kuinka helppoa ja tehokasta tuotteen kdyttd on (Sinkkonen 2004).
Kaytettavyyteen tdytyy kiinnittdd huomiota kaikkia kayttoliittymid suunnitel-
lessa ja erityisesti digitalisaation myotd myds yritysmaailmassa on alettu arvos-
tamaan. johdonmukaista, faktaan perustuvaa suunnittelutyotd kayttoliittyma-
suunnittelussa

Kayttoliittyman ulkoasu vaikuttaa sen kdyton tehokkuuteen, miel-
lyttavyyteen ja kdyton opittavuuteen. Nasdanen (2001) esittdd useampia lainalai-
suuksia, jotka liittyvat visuaalisen kdytettdvyyden parantamiseen. Hinen mu-
kaansa hyvin toimivassa suunnittelussa huomioidaan ihmisen ndkoaisti, hah-
montunnistus, tapa prosessoida informaatiota ja kohdistaa huomiota. Sinkko-
nen ym. (2002) esittdd visuaalisen kdytettdvyyden perussdannoiksi selkeyden,
johdonmukaisuuden, yksinkertaisuuden ja miellyttdvyyden. Heiddn mukaansa
visuaalista kéytettdvyyttd voidaankin tarkastella estetiikan ja taiteen lajina.

Kaytettdvyyden kannattaisikin kiinnostaa yrityksid, silld ainakin
Nielsen (1993) on todennut kéytettdvyydelld olevan selkeitd yhteyksid yrityksen
kustannussddstoihin. Hanen mukaansa sddstot muodostuvat esimerkiksi kayt-

nopeasti. Lisdksi kdyttoliittymén kdyttoasteen ja eri ominaisuuksien hyodynta-
misen on todettu kasvavan (Sinkkonen ym., 2004).

Arkisesti saatamme ajatella, ettd visuaalinen kdytettdvyys on huo-
lella esteettisesti suunniteltu kayttoliittymd. Aihe on kuitenkin todellisuudessa
moniulotteisempi ja siihen liittyy useita sudenkuoppia, joita suunnittelija voi
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vdistdd ennakoimalla tyoskentelyddn huolellisesti. Visuaalisessa kaytettdavyy-
dessd on kédytannossa kyse suunnittelun estetiikasta. Alkuperdisesti esteettisyys
on mm. taidetta ja esteettisid arvoja tutkiva filosofian ala, mutta arkikielessa se
mielletddn lahinnd kauneutta ja miellyttavyyttd arvioivaksi aspektiksi. Estetiik-
kaa arvioitaessa on tdrkedd huomioida sen kulttuurisidonnaisuus ja sen arvoi-
hin liittyva subjektiivisuus. Riippuvista arvoista huolimatta voimme maaritelld
muutamia perussddntojd, joiden avulla kayttoliittymaéstd saadaan toimiva aina-
kin lansimaisen kayttdjan ndkokulmasta. (Sinkkonen ym., 2002)

Visuaalisen kiytettivyyden rooli suunnittelussa

Kaytettavyyttd arvioidessa on tarkoitus mitata, kuinka kayttokelpoinen sovel-
lus on sitd kdyttavalle henkilolle. Tahdn liittyy tiedostamattomia ja tiedostettuja
seikkoja, jotka kaikki tulisi huomioida suunnittelutytssd. Visuaalinen kaytetta-
vyys tulee huomioida suunnittelun kaikissa vaiheissa. Kuten aiemmin todettiin,
kaytettavyys on suhteellinen kdsite ja riippuu kontekstista, joten suunnittelu-
tyOssd on tarkedd tunnistaa minkd kanssa tyoskentelee. Lahes yhtd tarkedd on
my0s osata arvioida kdytettavyytta.

Visuaalisesta kdytettdavyydestd puhuttaessa arkisesti kasitetddn, et-
td kyse on kayttoliittyman selkedsti ndhtdvissd, kuultavissa tai kosketeltavissa
olevat osat. Kuitenkin kaytettdvyydelld mitataan myos jarjestelmdn nakymét-
tomid ominaisuuksia, esimerkiksi logiikkaa, opittavuutta ja tyytyvdisyytta.
(Norman 1998)

Tractinskyn (2000) mukaan estetiikkaa ja miellyttavyyttd yhdiste-
tddn harvoin kayttoliittymien kdytettdvyyteen, joka saattaa johtua jo hieman
vanhoillisesta tavasta ajatella kaytettavyyttd tietojenkasittelytieteiden maareena.
Sen mukaan kdytettdvyys on mitattavissa olevaa tehokkuutta ja estetiikka on
nadhty tunnepohjaisena, ei-mitattavana asiana. Usein kehitysprojektien taustalla
on tulostavoitteellisuus tai kannattavuuden lisdys, joten tutkimuksesta halutaan
selkedd mitattavissa olevaa dataa -joka tdssd tapauksessa saattaa kddntyd este-
tiikkkaa vastaan.

Kuitenkaan visuaalista ndkokulmaa ei tulisi vdheksyd useammas-
takin syystd. Tietojenkdsittelytieteiden esittdima ndkemys kaytettdvyydestd ei
huomioi riittavéasti kdyttdjien tarpeita, inhimillisyyttd ja sithen liittyvdd epdloo-
gisuutta. Tractinskyn (2000) mukaan aiemmat tutkimukset my0s osoittavat, etta
kayttoliittymén esteettisyys vaikuttaa suoraan kokemukseen sen helppokayttoi-
syydestd. Nielsenin (1993) ja Palmerin (2002) aiempiin kdytettdvyyden maari-
telmiin vedoten, nimenomaan helppokayttoisyys linkittdd visuaalisen estetiikan
osaksi kdytettavyytta.

Visuaalinen suunnittelu

Lavie & Tractinsky (2004) erottavat kayttoliittymien suunnitteluun liittyvasta
estetiikasta kaksi ndkokulmaa: klassisen ja ekspressiivisen. Klassinen suunnitte-
lu edustaa selkeyttd, tuttuutta ja jarjestystd. Pdinvastaisesti ekspressiivinen este-
tiikkka edustaa omaperdisyyttd, jannittavyyttd ja poikkeavuuksia. Heiddn tutki-
muksen mukaan kédyttdjat kokevat alkuun visuaalisesti nayttavat sivut viehat-
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tavammiksi kuin klassiset sivut. Tilanne kuitenkin muuttuu tuttuuden myotd,
jolloin klassiset sivut ovatkin vetovoimaisempia.

Myos Schaik & Ling (2008) ehdottavat klassista estetiikkaa kaytto-
liittymiin, joissa luotettavuus ja kdytannollisyys ovat merkittdvéssd osassa.
Ekspressiivinen estetiikka sopii heiddn mukaansa viihdekeskeiseen kayttoon.

Havainto ja havaitseminen

Sinkkosen ym. (2002) mukaan ihmisen ndkoaisti perustuu aivojen kokoamaan
havaintoon, jonka ihminen tulkitsee aiempien kokemuksiensa perusteella. Ha-
nen mukaan ihminen pyrkii automaattisesti etsimddan kohteesta kolmea eri piir-
rettd: tunnistettavuutta, jatkuvuutta ja samankaltaisuutta.

Sinkkonen ym. (2002) kirjoittaa hahmopsykologiasta ja hahmolaista,
joilla tarkoitetaan havaitun saavan merkityksen aina kokonaisuudesta, johon se
kuuluu. Thminen tulkitsee hahmoja ympériston ja aiempien kokemustensa pe-
rusteella, joten my6s muistilla on suuri merkitys. Hahmopsykologiassa on to-
distettu, ettd tulkintaan vaikuttavat ensinndkin ihmisen persoonallisuuden piir-
teet. Toisekseen on huomattu, ettd ihminen jasentdd kokemia aistimuksiaan tie-
toisesti(automaattisesti) ja tiedostamatta. Nditd jasennyksid kdydaan lapi tar-
kemmin hahmolakien muodossa.

Nielsenin (2000) mukaan ihmisen koko huomio kiinnittyy luonnos-
taan liikkkuvaan kuvaan, joten kayttoliittymdsuunnittelussa liikkuvaa kuvaa
tulee kayttdd harkiten. Animaation avulla huomio saadaan kiinnittymé&an tar-
vittaessa hyvinkin hyodyllisesti oikeaan informaatioon, mutta suurimmassa
osassa tapauksia liikkuvaa kuvaa hyddynnetddn vddrin ja se aiheuttaa epétoivo-
tun kayttokokemuksen. Hyvin suunnitellussa animaatiossa huomio kiinnittyy
oikeaan asiaan, jonka jdlkeen kdyttdja saa rauhassa keskittyd kdyttoon ilman
lilkkkuvaa kuvaa.

Erilaiset kohderyhmiit

Kaytettavyys on siis subjektiivinen késite ja visuaaliseen kokemukseen vaikut-
tavat samoin kayttdjan henkilokohtaiset ominaisuudet. Tamé&n vuoksi kayttoliit-
tymédd suunniteltaessa on hyvin tarkedd huomioida kohderyhma ja sen ominai-
suudet. Oletettavasti vanhuksilla ja lapsilla on ldhes pdinvastaiset tarpeet ja ko-
kemukset kaytettavyydestd, samoin eri kulttuureista 16ytynee myos paljon eroja.
Kokeeko aasialainen kiytettdvyyden samalla tavalla kuin pohjoismaalainen?
Tassd tutkimuksessa relevanttia on miettid, kokevatko kaikki kayttdjat saman
kayttoliittyman samalla tavalla? Riittdako kdyttdjien yhteiseksi nimittdjdaksi se,
ettd kaikki tyoskentelevit samoissa tyotehtdvissa?
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3 KAYTTOLITTYMASUUNNITTELU

Téssd osiossa kdymme tarkemmin ldpi sitd, mitd on hyva kayttoliittymasuun-
nittelu ja kuinka suunnitteluprosessin tulisi edetd. Digitalisoituvassa maailmas-
sa, erityisesti asiakaspalvelutyossd, erilaiset kayttoliittymat ovat arkipdivaa ja
ne tavoittavat yhd useamman kdyttdjan. Voimme ajatella, ettd kayttoliittymd on
esimerkiksi mobiililaitteen ndytdssd oleva ndkymd tai verkkosivu, ja hyvéastd
kaytettavyydestd kertoo visuaalisesti tyylikds ulkondko. Kayttoliittyma voi olla
my0s jotain fyysisesti kosketeltavaa. Oikeastaan kayttoliittymid 16ytyy kaikkial-
dmpdd huomioida kaytettdvyys jo palveluita suunniteltaessa. Muutamilla yk-
sinkertaisilla huomioilla, esimerkiksi informaation asettelulla ja selkeydelld on
suuri merkitys tarpeellisen tiedon havaitsemiseen.

Bisneksen ndkokulmasta kdytettdvyys on ddarimmdisen tdrked as-
pekti kayttoliittymépalveluita suunniteltaessa. Konkreettisena esimerkkiné jos
esimerkiksi yrityksen asiakas ei 16yd&d nopeasti verkkokaupasta haluamaansa
tuotetta tai koko verkkosivut eivit toimi, siirtyy han todennékdisesti hetkessa
kilpailijan puolelle. Jos kokemus sivuista on huono, ei asiakas todenn&kdisesti
endd edes palaa takaisin. Jos tyontekijan tyokalut pdivittdisessd tydssddn eivét
palvele parhaalla mahdollisella tavalla, aiheuttaa tdma frustraatiota heikentden
henkilostokokemusta ja negatiivinen henkilostokokemus heijastaa suoraan
asiakaskokemukseen.

Kaytettavyyttd ja kayttoliittymédsuunnittelua on tutkittu paljon,
mutta useasti tutkimukset ovat painottuneet tehokkuutta ja suorittamista mit-
taaviksi toiminnoiksi, joilla ei sindllddn kayttokokemuksen kanssa ole valtta-
méttd suoraa yhteyttd (Nielsen 1993; ISO 1994). Tractinskyn (2000) mukaan ta-
md aiheuttaakin harhan, jossa visuaalista suunnittelua ei ndhdad arvokkaana
elementtind vaan ennemminkin vain tehokkuutta tukevana. Moderneissa poik-
kitieteellisissd tieteissd, kuten kognitiotieteessd, ldhestymistapa on holistisempi
ja ihmiskeskeisempi. Ndissd metodeissa, kuten Life-Based Service Designissa,
kiinnostavaa on tutkia ihmisid, heiddn eldmé&&dnsd ja eldamdnmuotoa, ja niiden
avulla ymmartdd mité tarpeita ihmisilld on teknologiaa kohtaan. (Rousi, Leikas
2015).
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3.1 Mitd on hyvi kayttoliittymasuunnittelu?

Lahtokohtaisesti voidaan ajatella, ettd kayttoliittyman tehtdvand on toimia ih-
misen ja tekemisen kohteen vilisend vuorovaikuttajana. Kdytannossa kayttoliit-
tymédsuunnittelu kiteyttdd vuorovaikutussuunnittelun ja visuaalisen suunnitte-
lun toisiinsa. Suunnittelun ldhtokohtana on kayttdjan toiminta eli perspektiivi
on kayttdjan nakokulmassa, jolloin kdyttoliittyméssad on kyse siitd, miten hyvin
kyseinen asia toimii todellisen kdyttdjan kdyttdima aidoissa kadyttotilanteessa.
(Vuori, Kivisto-Rahnasto & Toivonen, 1998).

Seuraava kuva (Kuva 1) on VTT:n raportista, jossa esitellddn hyvan kayttoliit-
tymdsuunnittelun lahtokohtia:

Kayttajan \ Teknisen

toiminta jarjestelman

. S yE toiminta

. $§E:,Eil;f “ﬂ‘b"““' « Toteutus

- Tarve liittyma . 1,10

« Toive » Seuraukset

» Mahdollisuudet? » Hyoty

« [hmisen » Palaute
toimintatyyli

okonaistoiminta-
jarjestelma

« Tavoite

+ Toimintaperiaate
* Tyonjako

Kuvio 2 Kéayttoliittymasuunnittelun ldhtokohdat

Norman (1998) haastaa suunnittelua perinteiselld kognitiotieteelliselld aja-
tuksella siitd, kuinka suunnitteluty6 toimii kommunikaatiovélineend ihmisen ja
esineiden vuorovaikutuksessa. Hanen ajatukset koskien suunnittelutyota kul-
minoituvat yksilon luontaiseen tapaan kasitelld asioita, logiikkaan toimia nor-
matiivisissa inferensseissd (inference), logiikan ja ominaisuuksien suhteeseen,
empirismiin ja luonnolliseen ajattelun dynamiikkaan.

Puhutaan tunteita herdttavistd visuaalisista piirteistd -ja ne voivat olla jo-
kaisella kayttdjalld erilaiset. Riippumatta tilanteesta ja henkilostd on tdrkedsd,
ettd suunniteltu objekti herdttdd tunteita eli visuaalinen aspekti on aina merkit-
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tavé, ja tastd Norman puhuukin ensimmadisend tasona kolmetasoisessa proses-
sointimallissa.

Toinen prosessoinnin taso on alitajunnassa tapahtuva kaytos (behavior),
johon liittyy kédytettdvyys, ymmarrys ja lisdksi fyysinen tunne -esimerkiksi
konkreettinen sormituntuma koskettaessa tuotetta. Kolmanneksi tasoksi Nor-
man kuvailee reflektiivisyyttd (reflective) eli kdytdannossa niitd taustalla tapah-
tuvia heijasteita, jotka vaikuttavat toimintaan sen taustalla. Konkreettisena esi-
merkkind reflektiivisistd arvoista olisi se, ettd tuote ostetaan brindin takia eika
sen teknisten ominaisuuksien perusteella -brandin avulla saadaan mainetta,
joka toimii lisdarvoa tuottavana ominaisuutena, vaikka ei millddn tavalla ole
tekemisissd alkuperdisen tarpeen kanssa.

3.2 Kaiyttoliittymasuunnittelun taustaa

sdistdd tyokalun kdyton ja kuinka virheettomasti sen kaytto tapahtuu. Visuaali-
sella suunnittelulla pyritdan luomaan mahdollisimman ehed kayttoliittyman
yleisilme, varimaailma, logot ynnd muut visuaaliset elementit. Usein kayttoliit-
tymédsuunnittelu kdynnistyykin visuaalisten aspektien perusteella ja liittymat
ovat graafisia. Digitaalisuudesta ja graafisuudesta huolimatta on huomattava,
ettd suunnitteluprosessissa voidaan hyodyntdd fyysisten elementtien avulla
tapahtuvaa vuorovaikutusta. (Jokela 2010, s.7).

Visuaalisuudella toki on suuri rooli kdyttoliittyméan kaytettdvyydessd ja
toiminnassa. Se ei ole pelkastdan ulkondkoon liittyva asia, vaan on myos sidok-
sissa kadyttdjien kulttuuriin. Maailma on pienentynyt globalisaation myotd ja
digitalisaation myotd yhden kayttoliittyman kayttdjissd voi olla hyvin erilaisia
tyysiselld alueella (Kuutti 2003, s.44-45).

Onnistuneessa suunnitteluprosessissa huomioidaan kulttuuri ja erilaiset
kayttdjat elamanmuotoineen. Perinteinen kulttuuri on ollut sidoksissa tiettyyn
aikaan ja paikkaan, mutta digitalisaation myotd tdaytyy ajatella laajemmin.
kayttoliittymad ei valttamattd 1dhtokohtaisesti ole optimi jokaisen kayttdjan na-
kokulmasta. Tdten suunnittelijan on tdrkedd tunnistaa kayttoliittymdan liittyva
kohdeyleisé. Ehkad hieman karkeampi esimerkki kulttuurien eroavaisuuksista
on esim. luonnollinen lukusuunta ja varit. Lansimaisissa maissa lukusuunta on
tyypillisesti vasemmalta oikealle ja ylh&ilta alas, toisin kuin esimerkiksi japani-
laiset lukevat ylhdaltd alas ja oikealta vasemmalle. (Kuutti 2003, s.44-45). Vérien
suunnittelun osalta Kuutti (2003) ei suosittele voimakkaita visuaalisia element-
tejd, ainakaan useissa eri paikoissa, silld niilld on todettu hidastavan tuotteen
kaytettavyyttd. Visuaalisuuden kanssa ei kannata innostua liikaa, koska se ai-
heuttaa vain halya kayttoliittymaééan, jolloin siitd tulee sekava kayttdjalle.
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Huolella harkittu visuaalinen suunnittelu voi vieda kayttoliittymén sen si-
jaan tdysin uudelle tasolle. Kuutti kertoo kirjassaan Kaytettdvyys, suunnittelu ja
arviointi (2003) tdstd Saab-merkkiseen autoon liittyvan esimerkin, mistd kay
erinomaisesti ilmi huolella suunniteltujen visuaalisten elementtien hyodyt:

Saab 9-5 Aero Wagon pimentii auton kojelaudasta pimedn tullen kaikki muut
mittarit paitsi nopeusmittarin 140 km/t nopeuteen saakka. Kun nopeus nousee yli 130
kmy/t loputkin kojetaulusta valaistaan. Tillaisella mekanismilla voidaan minimoida va-
lon kuljettajan silmiin aiheuttama rasitus pimedlld. Mekanismi toimii myos kuljettajan
havainnoinnin eduksi. Yllittien syttyvin varoitusvalon voi paljon helpommin huomata
muuten pimedsti kojetaulusta.

3.3 Suunnitteluprosessi

Uutta kayttoliittymad suunnitellessa on jdrjestelmallisesti noudatettava useita
eri vaiheita, jotta lopputuotteena syntyy projektin alussa mddritelty ja kuvattu
lopputuote. Valitettavasti historiastamme 16ytyy paljon ammattitaidottomasti
suunniteltuja kayttoliittymid, jotka eivit lopulta ole vastanneet kayttdjien todel-
liseen tarpeeseen. Kayttoliittymdsuunnittelusta saadaan paras mahdollinen
lopputulos, kun suunnittelussa panostetaan muun muassa kdytettavyysohjat-
tuun vuorovaikutussuunnitteluun. (Jokela 2010, s.12-13)

Kaytettavyysohjatulla vuorovaikutussuunnittelulla tarkoitetaan
metodologiaa, jossa nostetaan esiin nimenomaan kéaytettdvyyteen pyrkivan
suunnittelun luonnetta. Kayttoliittymdsuunnittelu ei ole mekaaninen prosessi
eikd sitd sellaiseksi kannata vékisin pyrkidkddan muodostamaan, vaan hyvit
kaytannot syntyvat humaaneimmilla ldhtokohdilla. Onnistuneet ratkaisut eivét
synny puhtaasta oppikirjamaisesta suorittamisesta, vaan lopputulokseen vai-
kuttaa merkittavasti kehitysprojektissa mukana olleiden jdsenten tavat toimia
sekd heiddn panoksensa projektiin (Jokela 2010, s.12-13)

Digitalisoituvassa maailmassa mielenkiintoista on se, kuinka monet
toimijat pyrkivit ratkaisemaan samaa ongelmaa erilaisilla ratkaisuilla, ja jokai-
nen niistd pyrkii vastaamaan parhaalla tavalla olemassa olevaan ongelmaan.
Jokela (2003) kertoo konkreettisena esimerkkind dlypuhelinvalmistajista, jotka
kehittavit jatkuvasti uutta teknologiaa ja kilpailu bisneksessd on kovaa. Tii-
meissd tyoskentelee alansa huippusuunnittelijoita ja voisi ajatella, ettd suunnit-
telun ldhtokohdat ovat erinomaiset, mutta silti epdonnistumisia tapahtuu tois-
tuvasti.

Epdonnistumisia tulee varmasti aina tapahtumaan, mutta mini-
moimalla epdonnistumiset sddstetddn resursseja ja saadaan parempia lopputu-
loksia aikaiseksi. Tamédn tueksi alalle on kehitetty muun muassa omat ISO-
standardit, jotka antavat kayttoliittyméasuunnittelulle viitekehyksen. Esimerkik-
si ISO 9241-11 standardin mukaan kaytettdvyys maaritetadan mitaksi “miten hy-
vin mddrityt kiyttdjit voivat kiyttid tuotetta mddrdtyssi kiyttotilanteessa saavuttaak-
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seen middritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttivisti.” (Jokela 2010,
s5.18-19)

Suunnitteluprosessin aputyokalut ovat muuttuneet myos ajan myotd ja
talla hetkelld parhaalta tuntuva metodi ei vilttaméittda ole paras vaihtoehto
kymmenen vuoden pddstd. IT:n ja digitaalisuuden yleistyessd voidaan kuiten-
kin todeta, ettd kaikkien metodien yhteinen nimittdjd on kayttdjaystavallisyys.
Termi sindllddn voi olla hieman harhaanjohtava, mutta sen tarkoituksena on
kuvata kayttoliittyman tarkoituksenmukaisuutta tukea tyon tekemistd. Suun-
nittelun tueksi kayttoliittymasuunnittelussa kdytetddan nyky&dn paljon eri tyyp-
pisid standardoituja metodeita termistdineen. N4itd ovat esimerkiksi

e CHI (tietokoneen ja ihmisen vuorovaikutus)
e HCI (ihminen ja ihmisen vuorovaikutus)

o UCD (kdyttdjakeskeinen suunnittelu)

e MMI (ihminen ja kone kayttoliittyma)

e OMI (operaattori ja konekone kayttoliittyma)
o UID (kayttdjd ja kayttoliittymd suunnittelu)

¢ sekd monet muut. (Nielsen 1993, 5.23-24)

Ymmairrys ja vaatimukset
Suunnittelutyon ldhtokohtana on oltava laaja ymmarrys ratkaistavasta ongel-
masta, johon pyritddn vastaamaan. On suositeltavaa, ettd bisnes panostaa kayt-
tdjatutkimukseen ja tulevaisuustutkimukseen ymmartddkseen paremmin tule-
vaisuudessa nouseviin ilmidihin. Suunnittelijalla ja koko tyoryhmalld on hyva
olla vahva tuntuma sen hetkiseen kayttdjien kokemukseen ja elamdanmuotoon
kuin my®s siihen, mille maailma nayttda tulevaisuudessa. (Nielsen 1993, 5.73-74)
Beyer & Holtzblattin (1998, 5.139-140) mukaan tyypillisesti mita
suurempi kdyttdjaryhma on, sitd enemman sille suunniteltava kayttoliittyma
vaatii suunnittelupanosta. Yksiloilld voi olla hyvinkin omaperéisid tapoja toi-
mia samassa tilanteessa, joten suunnittelutyolle on suuri haaste suunnitella isol-
le massalle kayttoliittyma huomioiden samalla yksilon henkilokohtaiset tarpeet.
Ei ole olemassa yhtd oikeaa tapaa suunnitella isolle massalle pitkdaikai-
seen kdyttoon tulevaa tuotetta tai kdyttoliittyméad, mutta on tapoja joilla voi-
daan varmistaa ettei lopputuotteesta tule ainakaan tdysin epdkelpo sille vaadit-
tuun tehtdvaan. Yksi ymmaérryksen merkittivimmista kulmakivistd on toistu-
vasti kysyad kayttdjiltd, minkélaisia parannuksia he haluaisivat ndhda kayttoliit-
tymédn pdivityksissd ja tulevissa versioissa? Taméan tyyppisessd toiminnassa on
kuitenkin huomioitava se, ettei yksilon mielipide saa liian vahvaa arvoa ja yksi-
16n palautteen liiallisen kuuntelemisen sijaan pyritddan tunnistamaan yleisempia
kehityskohteita. Huomioiden isommat massat varmistetaan, ettei suunnittelu-
tehtdvan kokonaiskuva hamarry. (Beyer & Holtzblatt 1998, s.141-143)
Tutkimuksessa tarkastellun kayttoliittyméan suunnittelua tarkastellessa he-
radkin kysymys, onko kéayttdjien tarpeita kartoitettu suunnitteluvaiheessa tar-
peeksi ja riittdvdssd mittakaavassa? Kayttoliittyma on vanhentunut kohtuulli-
sen nopeasti ja muuttunut epéasopivaksi kayttdjilleen, joten kenties suunnittelu-
vaiheen laajemmalla tutkimuksella olisi voitu paddtyd teknologiaratkaisuihin,
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jotka olisivat paremmin tukeneet kdyttdjien eldimdnmuotoa ja se olisi saanut
pitkdaikaisemman hyviaksynnan.
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Hyviksyttivyys

Kayttoliittymasuunnittelijan on myos tietyssd madrin hyvaksyttava se, ettei tyo
ole koskaan tdydellinen tai valmis. Suunnittelussa voidaan hyddyntda hyvak-
syttdvyyden malleja, joiden avulla voidaan esim. selvittdd kdyttdjien tunneasen-
teita tai teknologian ominaisuuksien suhdetta. TAM-mallit (Technology Accep-
tance Model) on yksi esimerkki teknologian hyviksyttivyyden malleista, jota
on kédytetty laajasti useilla eri tutkimusaloilla. Kritiikkind TAM-mallien osalta
voidaan todeta sen tarjoavan liian yksilokeskeistd tietoa. (Alakdrppa 2014, s.42-
45)

Vaihtoehtoisena mallina TAM-malleille on kehitetty niin sanottu UTAUT-
yhdistelmédmalli (The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology).
UTAUT-mallissa pyritddn tuottamaan laadukkaampia malleja huomioimalla
esimerkiksi kdyttdjien ikd ja sukupuoli arvioinnissa. Alakdrpan (2014) mukaan
UTAUT-mallilla on p&dsty hyvin ldhelle todettavissa olevaa totuutta uuden
teknologian hyvéksynnéstd jo tuotekehityksen alussa. 100% luotettavuutta ei
kuitenkaan UTAUT-mallikaan pysty tuottamaan, niin kuin ei mikddn mukaan
malli, joten tuotekehityksessa tulee jatkossakin olemaan. (Alakdrppa 2014, s. 46-
47)

Ideointi ja konseptointi

Varsinaisen suunnittelutyon jdlkeen voi alkaa varsinainen konkreettinen tyo.
Tyoryhmdan tyypillisesti kuuluu tuotepdillikko, lisdksi markkinoinnin ja
myynnin henkildstod, koodareita tai vastaavia tahoja, jotka toteuttavat kaytto-
liittymén tai teknologian sekd varsinainen kdyttokokemuksen omaava henkilo.
Kayttokokemus on todettu subjektiiviseksi eri henkil6illd, joten tiimissd on suo-
siteltavaa olla mukana useampia testaajia. Laajan testauksen jdlkeen pddstdaan
konseptointiin ja sen myo6td tuotantovaiheeseen, jossa testausta jatketaan tyon
edetessd. (Arhippainen & Tahti 2003)

3.4 Suunnittelun arviointi

Kaytettavyystutkimuksessa yleisesti kdytetddan kaytettavyystestausta, kun pyri-
tddn selvittdmddn kuinka kohderyhmidn kayttdjat toimivat kayttoliittyméan
kanssa operoidessaan. Tamd metodi on hyvad kdytettdvyyden arviointiin ta-
pauksissa, joissa halutaan saada tietoon jdrjestelmdn kaytettdavyys sen aitojen
loppukéyttdjien ndkokulmasta. Metodin tavoitteena on tunnistaa kayttoliitty-
mastd ongelmakohtia, joita voidaan valittomadsti tai jatkokehityksessa suunnitel-
la paremmiksi. (Nielsen, 1993).

Ongelmien lisdksi kadytettavyystestaus voi tuoda ilmi myos sen,
mitkd osat innovaatiosta ovat jo kdytettdvyydeltddan oikealla tasolla. Testauksen
tarkoituksena on parantaa jarjestelmdd eikd niinkddn tunnistaa kaikkia siihen
liittyvid ongelmia. Taman vuoksi kadytettdvyystestausta voi toteuttaa myos hy-
vin kevyesti ja se onkin suositeltavaa, jos vaihtoehtona on jattdd testaus esimer-
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kiksi aikatauluhaasteiden vuoksi kokonaan tekemittd. Jos kdytettdvyystestaus
tehddan pienelld otoksella, on suositeltavaa kdyttdd vahintddn viittd testaajaa.
Tutkimusten mukaan viisi osallistujaa on riittiva maard, jotta 80% kaytetta-
vyysongelmista tunnistetaan. (Ovaska ym., 2005.). Ovaskan mukaan merkityk-
sellisempédd on se, ettd testaukseen on valittu henkil6itd, jotka aidosti voisivat
olla jarjestelméan kayttdjid ja taten tulokset ovat yleistettdvissa.

Testaustilanteesta ja suoritettavista tehtdvistd kannattaa tehda
mahdollisimman paljon realistista arkitilannetta vastaavia. Suunnittelijaryhman
tyon tueksi testaukset kannattaa myo6s videoida ja pyytdd testaajia esimerkiksi
ajattelemaan &édneen, jolloin suunnittelija saa paremman kasityksen siitd mita
testikdyttdja olettaa milloinkin tapahtuvan. (Nielsen, 1993; Norberg, Vassiliadis
ym. 2005).

Vaikkakin testaustilanteet yleensd taltioidaan, on suositeltavaa
huomioida tiettyjd perusasioita jo testaustilanteessa. Tdllaisia asioita ovat Niel-
senin (1993) mukaan muun muassa seuraavat seikat:

1. Kuinka helposti testihenkil6t oppivat 16ytdméddn tarvittavat toiminnot ja
tavat kayttdd jarjestelmaa?

2. Mita testihenkilot ryhtyvit ensimmadisend tekemdan? Miten he kayttavat
eri toimintoja?

3. Kuinka kauan testihenkiltlla menee tehtdvan suorittamisessa?

4. Millaisia ongelmia testihenkilo kohtaa tehtdvid suorittaessaan? Toistuu-
ko sama ongelma useammalla testihenkil6lla?

5. Millaisia virheitd jarjestelméassa ilmenee testitehtadvid tehdessa?

6. Mitd virheitd testihenkil6 tekee tehdessddn tehtavia?

Nielsenin (1993) mukaan néitd asioita havainnoimalla voidaan helpottaa suun-
nittelutyotd merkittavasti tunnistamalla jo testausvaiheessa merkittdavimmat
kaytettdavyysongelmat. Jalkikdteen tallenteista voidaan tutkia tarkemmin on-
gelmien aiheuttajia seké testauksessa syntyneitd tunnereaktioita.

Nielsenin lisiksi Jacobsenin, Hertzumin & Johnin ovat vuonna 1998 maéri-
telleet seuraavat seikat, joilla voidaan arvioida kidytettdvyyttd testauksen yh-
teydessa:

1. Kéyttdja ilmaisee tavoitteen, mutta ei onnistu saavuttamaan sitd kol-
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ongelma.
Kayttdja ehdottaa muutosta suunnitteluun.
Jarjestelma kaatuu.

Kaytettdavyysarvioija yleistdd uuden ongelman aikaisemmin havaituis-
ta ongelmista.

Kaytettdavyysongelmien vakavuusaste eli kriittisyys tulee méaéaritelld, koska ldh-
tokohtaisesti jokaisen ongelman ratkaiseminen ei ole relevanttia tai bisnekselle
jarkevad. Nielsen (1993) kayttdd kriittisyyden maédrittelyssd seuraavia madreita:
kuinka usein ongelma esiintyy, miten se vaikuttaa kdyttdjan suoritukseen ja
miten pysyvd ongelma on. Rubin & Chisnell (2008) on padtynyt samaan tulok-
seen ongelman vakavuuden arvioinnissa. Nielsenin (1993) mukaan kédytetta-
vyysongelmat voidaan jakaa viisiportaisella asteikolla eri vakavuusasteisiin
seuraavan taulukon mukaisesti (Taulukko 2):

0 Ei varsinainen kdytettdvyysongelma, vain mahdollisia tulos-
ten tulkitsijoiden mielipide-eroja

1 Kosmeettinen kiytettdvyysongelma. Korjataan kun/jos sen
korjaamiseen on ylim&drdistd aikaa.

2 Viéhiinen kéytettdvyysongelma. Korjaamisella matala priori-
teetti, korjataan kun vakavammat ongelmat on korjattu.

3 Vakava kéytettdvyysongelma. Korjaamiselle annettava korkea
prioriteetti, korjataan mahdollisimman pian.

4 Kéytettavyyskatastrofi. Ongelma estédd tuotteen kayton - kor-

jattava valittomaésti. Jos tuotetta ei ole julkaistu, korjattava
ennen tuotteen julkistamista

Taulukko 2 Nielsenin kaytettdvyysongelmien viisiportainen arviointiasteikko

Kuten aiemmin mainittiin, Rubin & Chisnell (2008) myotdilevét Nielsenin aja-
tusta vakavuusasteiden maddrittelystd. He jaottelevat kaytettdvyysongelmat
hieman eri tavalla, mutta asteikko on vastaava (Taulukko 3):

1 Ei kdytettdvyysongelmaa, jarjestelmd toimii kuten on suunni-
teltu.

2 Pieni kdytettdvyysongelma, joka todenndkoisesti ei kuiten-
kaan hdiritse kayttdjaa.

3 Vakava kaytettdvyysongelma, joka todenndkoisesti hdiritsee
kayttajas.

4 Kayton estdava kaytettavyysongelma, kayttdja ei pysty etene-

maidn tehtdviassdin.

Taulukko 3 Rubin & Chisnelin kiytettdvyysongelmien neljdportainen arviointiasteikko
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Edelld mainittuihin jaotteluihin lisdtddn arviointi asian todenndkoisestd ilme-
nemisestd, saadaan selville, kuinka kriittinen ongelma todellisuudessa on. Voi-
daan puhua esiintymistiheydestd, joka lasketaan sen perusteella monellako tes-
tikdyttdjalla kyseinen ongelma esiintyi ja milld todenndkoisyydelld se ilmeni.
Rubin & Chisnell (2008) ehdottavat seuraavaa tapaa arvioidessa esiintymisti-
heytta:

1. Kéytettdvysongelman arvioidaan esiintyvan n. 10% jarjestelmén kaytto-
ajasta.

2. Kaéytettdavyysongelman arvioidaan esiintyvan 11-50% jarjestelméan kayt-
toajasta.

3. Kéytettdavyysongelman arvioidaan esiintyvan 51-89% jdrjestelman kayt-
toajasta.

4. Kaytettdvyysongelman arvioidaan esiintyvan n. 90% tai sen yli jdrjestel-
maén kdyttoajasta.

Tulkinnassa kannattaa huomioida, ettd esimerkiksi yksi esiintymd, joka estdd
kdyton saattaa olla yhtd kriittinen kuin monesta pienemmastd kaytettdavyyson-
gelmasta muodostuva kokonaisuus. (Rubin & Chisnell, 2006.)

3.5 Elimdnmuotojen analysointi

Eldamanmuotoldhttisen analysoinnin eli Life-Based Service Designin taustalla
on tarve ymmartdd ihmisid paremmin (Leikas 2009). Ihmisilld tarkoitetaan niin
fyysista ihmistd, kuin kulttuuria ja sitd ymparoivad ymparistod. Elamalahtoi-
sessd metodissa pyritddan lopputulokseen, jossa sopivien tydkalujen avulla saa-
vutetaan valmius tutkia ihmisid sekd heiddn eldmaéntilanteita, tavoitteena ym-
martad ihmistd hanen todellisessa ymparistossdan paremmin. Mitéd teknologiaa
ihminen tarvitsee? Mitd lisdarvoa teknologia tuo ihmisen elamddn? Naihin ky-
symyksiin keskitytdan LBSD:n tutkimusanalyysissa.

Metodin yhteydessad hyvin useasti hyodynnetdan ongelmapohjaista oppi-
mista (Problem Based Learning, PBL), jossa suunnitteluprosessissa ohjataan
kartoittamaan lahtotilanne Life-Based Service Designin ontologian avulla. Tama
ontologia kasittdd seuraavat neljd vaihetta (Leikas 2009):

1) Eldamdnmuodon analyysi

2) Palvelukonsepti ja vaatimukset
3) Fit-for-life analyysi

4) Innovaatiosuunnittelu
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Elimdnmuodon analyysi (Analysing forms of life, Fol)

Ensimmdisessd vaiheessa suunnittelijoiden tulee mdédritelld ongelma-alue ja
tutkia sen luonnetta palvelun kohdekayttdjien eldmdnolosuhteita. Kayttdjan
tulee kontekstualisoida ja tunnistaa ongelma-alue sekd kayttdjien ongelmat,
jolloin pystytdan mddrittamaan tarkempi suunnitteluongelma. Elamdnmuodon
analyysiin sisdltyy my0s sddntojd seuraavien toimien (Rules Following Actions,
RFA) tunnistaminen. RFA:lla tarkoitetaan tapoja, jotka ovat muodostuneet ru-
tiineiksi. Ne ovat erityisen tdrkeitd, kun suunnittelutyossa ei pelkdstddan yritetd
ymmartdd kdyttdjid vaan ennakoimaan tulevaisuuden tarpeita. (Leikas 2009)

Palvelukonsepti ja sen vaatimukset

Tdssd vaiheessa maddritellddn tarkemmin tunnistettu ongelma ja tehdddn vaa-
demddrittely niin kéyttdjien kuin palvelukonseptin ndkdkulmasta. Vaikkakin
tiassd vaiheessa arvioidaan bisneksen tarpeita palvelulle, tulee huomioida hy-
vinkin tarkasti, kuinka palvelukonseptilla voidaan parantaa eldménlaatua eli
yhdistdd vaademaddrittely elimdnmuodon analyysin tulosten kanssa. (Leikas
2009)

Fit-for-life analyysi (Fit-for-life analysis, FtL)

Kolmannessa analyysin vaiheessa arvioidaan, kuinka elimdnmuodon analyysia
voisi kehittdd istuttamalla palvelu siihen. Perinteisestd palvelumuotoilusta poi-
keten tdssd analyysin vaiheessa keskitytddn sithen, miten suunniteltu innovaa-
tio voi mahdollisesti parantaa sitd kdyttdjien eldménlaatua. Tutkimuksen pai-
nopiste on tutkimuksen ja suunnittelun aineettomissa arvoissa. Kdytannossa
tdssd vaiheessa konseptia verrataan tosielimddn ja arvioidaan, kuinka kohde-
kayttdjien kdytannon arki paranisivat konseptin myotd ja onko konsepti paras
ratkaisu alkuperdiseen ongelmaan. (Leikas 2009)

Innovaatiosuunnittelu (Innovation design)

Viimeisessd vaiheessa suunnitellaan innovaatio. Tédssd vaiheessa kayttoliitty-
mén tai palvelun realiteetit ja todellisuus otetaan suunnittelussa huomioon, ja
esimerkiksi otetaan kantaa infrastruktuuriin ja teknisiin rajoitteisiin. Innovaa-
tiosuunnittelun vaiheessa arvioidaan my6s innovaation mahdolliset jatkokehi-
tystarpeet ja elinkaari nykyisessd muodossaan. (Leikas 2009)

Tutkimusmetodin tarkoituksena on tuoda esille tietoisuus eld-
manmuodon merkityksestd ja arvosta osana suunnitteluprosessia, tuoden esille
konseptin vahvuuksia ja heikkouksia. LBSD:n ldhtokohtana on se, ettd palvelut
ja teknologia ovat olemassa vain ja ainoastaan parantaakseen kayttdjan elaman-
laatua. Leikas (2015) kuvaa metodologian ydinajatukseksi ihmisid ja heiddn
elinolosuhteitaan, esim. perhettd, uraa, ikdd, sukupuolta jne. ja heitd yksiloivia
kulttuurillisia elamdnmuodollisia alueita, jotka tunnistamalla voidaan kehittda
teknistd kayttoliittymad paremmaksi. Leikas (2009) on kuvannut alla olevaan
kuvioon LBSD:n eri komponentit (Kuvio 3):
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Fol - Form of Life
RFA -~ Rule-following action
TSA - Technology-supported action

FoL Attributes

Action & Goal
Agent
Context
Technology

Kuvio 3 Elamdnmuotoldhtoisen metodin komponentit Leikaksen mukaan

Kuviossa FoL (Form of Life, elamdnmuoto), RFA (Rule Following Actions) ja
TSA (Technology-supported action).

Ongelmaperusteinen oppiminen (Problem-based learning, PBL)

Metodi on konstruktivistinen ldhestymistapa oppimiseen, ja sen tarkoituksena
on auttaa suunnittelijoita toivottuun lopputulokseen. Alun perin metodin on
kehittanyt Howard Barrows ja hdnen kollegat vuonna 1969, mutta silloin sit4 ei
hyodynnetty tai todistettu oppimismenetelménd, vaan yhtend tyokaluna miten
oppimisesta saa hauskempaa. (Vickens & Hollands, 2000).

Ongelmaperusteisesta oppimisesta on useita erilaisia muotoja ja

mukautuksia, mutta kaikissa ydinajatus on seuraava:

1.

2.

Menetelmad on kayttdjakeskeinen
Se tapahtuu yleensd pienissd ryhmissa tai ryhméssa

Oppiminen on yleensd aktiivista, jolloin oppijat itse etsivat aktiivisesti
vastauksia

Tapauksia tai ongelmia kéytetddn drsykkeind oppimiselle

Oppiminen tapahtuu itsendisen opiskelun aikana
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3.6 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto

Kirjallisuushakuprosessissa on kdytetty GoogleScholaria ja ldhteitd tdydenta-
maddn Finna-palvelua. Materiaaleissa on hyodynnetty myos Jyvaskylan Yliopis-
ton Kognitiotieteen perusopintojen ldhteitd sekd ohjaajien haastatteluja. Hakuja
on tehty englanniksi ja suomeksi, josta huomattavana erona on englanninkielis-
ten ldhteiden suurempi madrd. Hakua ei rajattu mitenk&dn, julkaisuvuotena
hyvaksyttiin kaikki lahteet vuodesta 1980 alkaen. Hakutulosten mééraan ei juu-
rikaan vaikuttanut, vaikka ldhteitd olisi katsonut vanhemmista, esimerkiksi
vuodesta 1950 alkaen.

Hakusana Tietokanta Hakutulosten | Katsaukseen va-
madrd littiin

service design GoogleScholar 5920 000 2

visual usability GoogleScholar 757 000 3

user experience GoogleScholar 5 030 000 1

usability GoogleScholar 1 590 000 1

Katsaukseen valittiin artikkelit, joihin oli viitattu eniten ja jotka vaikuttivat luo-
tettavimmille sekd eniten kdytetyimmille. Useissa tuoreissa gradutoissa oli suo-
sittu tiettyjd vanhoja teoksia, jotka suosionsa vuoksi valikoituivat my6s osaksi
tiatd katsausta. Muutoin katsauksessa haluttiin kdyttdd suhteellisen tuoretta,
edelleen relevanttia ldhdetietoutta.

Tutkimuksen ldhteisiin on kuvattu tarkemmin tutkimukseen hyodynnetyt ar-
tikkelit.
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4 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TO-
TEUTUS

Tdssd osiossa esittelen tutkimuksen kohdeorganisaation, tutkimuksessa kayte-
tyn tutkimusmenetelmdn sekd tutkimuksen toteutuksen etenemisen. Luvussa
kerrataan tutkimuksen tarkoitus ja kdyd&an vaiheittain ldpi tutkimuksen toteu-
tus sekd perustellaan menetelmien kaytts. Tutkimus toteutettiin kédyttden laa-
dullisia eli kvalitatiivisia menetelmié ja haastattelun tuloksia késiteltiin sisallon
analyysilla.

Life-Based Design-ldhestymistavassa madritellddn kohteen eldamdnmuoto
eli kohde, jossa kayttoliittyma sijaitsee ja kyseisten kdyttdjien elamanmuoto.
Tdssd tutkimuskohteena on palveluyrityksen X asiakaspalvelun henkil6sto, joka
kayttad tiettyd kayttoliittymdda P paatyokalunaan pdivittdisessd tyossaan. Tut-
kimuksessa on ollut mahdollisuutena hyodyntaa yrityksen oma digikehitystii-
mi sekd kayttoliittyméan tuoteomistajan asiantuntijaosaaminen. Kayttoliittyma-
testauksessa ja haastatteluissa on hyddynnetty laajasti kayttdjid sekd asiantunti-
jaorganisaatiota.

Ongelma-alue on kohdeyrityksen asiakaspalvelun palveluneuvojat ja hei-
dédn tyopisteensd. Tyoskentely on tdysindisesti digilaitteiden ddrelld ja se tuo
omat haasteensa tyohon. Palveluneuvojat kayttavat pdivittdin useita erilaisia
kayttoliittymid ja useasti niiden ohjeistukset pdivittyvit jatkuvasti sekd pereh-
dytys muutoksiin on vaihtelevaa. Tyon monimuotoisuus ja kdytettdvan teknii-
kan seké niihin liittyvan ohjeistuksen hajanaisuus on ydinongelma, johon tdssa
analyysissa keskitytdan.

4.1 Tausta tutkimusmenetelmille

Tutkimusaineistoa kerittiin vuonna 2017 ja haastattelu toteutettiin tietotur-
vasyistd kohdeyrityksen omissa tiloissa. Tutkimuksen kannalta koettiin eduksi
toteuttaa haastattelu kayttdjien kohdeympaéristossd, jossa havainnointimahdol-
lisuudet olivat laajemmat. Haastatteluja ei saanut nauhoittaa tai videoida koh-
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deyrityksen toimitiloissa, ja kaikki haastattelun muistiinpanot tehtiin késin. Tu-
loksen validoinnin ja relevanttiuden varmistamiseksi haastattelu suoritettiin
25:11e kayttgjdlle ja tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin lisddméaan kayttamalla
sisdllonanalyysia, jolla saatiin nostettua esiin yhteisid padongelmia. Hirsjarvi &
Hurme (2014, s.39) kuvaavat eri menetelmien kdyttdmistd samassa tutkimus-
kohteessa menetelmien triangulaatioksi.

Useamman menetelmdn kaytto oli tdssd tutkimuksessa perusteltua myos
siksi, ettd valtettdisiin menetelméakohtaisilta virheiltd, joita vain yhden mene-
telmédn kdyttaminen olisi voinut aiheuttaa. Elamédnmuotoon perustuvassa tut-
kimusmetodissa halutaan maééritelld tarkemmin kohteen eldamédnmuoto ja tdssa
ymmarryksessd lisdarvoa tuottaa tunnetilojen tunnistaminen, joita siséllonana-
lyysissda myos pyrittiin tunnistamaan. Useamman menetelméan kaytolld ei ole
tavoitteellista saavuttaa samoja lopputuloksia vaan ennemminkin vertailla saa-
tua dataa ja rikastaa haastatteluilla koottua aineistoa. Ensisijaisena menetelma-
nd tassd tutkimuksessa kaytettiin haastattelua ja toissijaisena menetelménd ha-
vainnointia seké sisdllon analyysid (kuvio 4). Havainnointia hyodynnettiin paa-
asiassa haastattelukysymyksien suunnittelussa.

Havainnointi

Sisallon analyysi Analyysi tuloksista

Haastattelut

Kuvio 4 Kéaytetyt tutkimusmenetelmét

Haastattelukysymyksien pohjalla toimi asiantuntijaorganisaation ennakkokaési-
tys tutkimusongelmasta sekd havainnoinnilla kerédtty ymmarrys ldhtotilanteesta.
Kysymyksistd muodostui hyvin selkeésti teemoitus, jonka perusteella haastatte-
luita pystyttiin toteuttamaan. Seuraavassa alaluvussa kdyd&an lapi tutkimus-
strategiaa ja tarkennetusti tutkittavien taustaa. Tamén jdlkeen kdyd&dan konk-
reettinen tutkimuksen toteutus lapi.

4.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusstrategia

Kohdeyrityksestd valittiin haastatteluihin 25 henkilo4d, jotka edustivat tasaisesti
organisaation jasenistod. Organisaatioon kuului tutkimushetkelld vuonna 2017
yhteensd 118 henkil6d ja henkilostostd suurin osa edustaa naisia, joten myos
tutkimusjoukosta suuri osuus oli naisia. Kriteereind haastatteluihin valituille
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henkilsille oli se, ettd henkil6 oli tyoskennellyt organisaatiossa yli 6 kuukautta
eli on kdynyt perehdytysjakson ja kdyttdd tutkittavaa jdrjestelmdd pdivittdisessa
tyossddn. Tutkimukseen valikoitui henkil6itd, joilla oli tyokokemusta 6kk - 6
vuotta, mutta lahtokohtaisesti tyokokemuksen pituutta ei ndhty merkitykselli-
send asiana haastatteluiden kannalta.

Haastattelussa ei otettu kantaa henkiloston sukupuoleen, ikddn tai aiem-
paan tyokokemukseen. Namd taustatiedot saatiin ennen haastatteluita koh-
deyrityksen HR-tiedoista ja haastateltavilta oli saatu valtuutus hyodyntdd saa-
tuja tietoja. Organisaation jasenistoon kuului haastattelun aikana 118 henkilod,
joista haastatteluun valittiin 25 henkilod (N = 25). Haastateltavat edustivat 21
prosenttia organisaation jasenistd. Tutkimuksen kohderyhmaéstd naisia oli noin
75% ja miehid noin 25%. Kyselyyn vastanneista naisia oli hieman korkeampi
osuus (N = 21), yhteensd 84 % vastaajista oli naisia ja 16% miehid (N = 4). Haas-
tateltavista suurin osa oli kédyttanyt tutkittavaa jarjestelmad yli vuoden ja olivat
taysipdivdisid tyontekijoitd eli heidat pystyttiin luokittelemaan kokeneiksi kayt-
tajiksi.

Haastatteluiden sisdlto laadittiin asiantuntijaorganisaation ennakkokési-
tysten perusteella sekd havainnoinnilla kerdtylld ymmaérrykselld tutkimuson-
gelmasta. Tutkimuskysymyksid muodostaessa tarkasteltiin myos aiheen kirjal-
lisuutta, jotta pystyttiin valttamé&an merkittavimmat virheet. Haastattelukysy-
mykset muodostuivat avoimista kysymyksistd, joissa vastaajalla oli mahdolli-
suus vastata haluamallaan tavalla pitkasti tai lyhyesti. Haastattelussa oli vahan
kysymyksid, joten kaikki kysymykset olivat vastaajille pakollisia ja vastausaikaa
ei oltu rajoitettu. Kaikki kysymykset haluttiin pitdd pakollisena senkin takia,
ettd tuloksista saadaan mahdollisimman valideja maksimoimalla otanta.

Kyselytutkimukseen laadittiin aluksi 20 kysymystd, jotka katsottiin par-
haiksi aihepiirin kannalta. Kysymyksid kuitenkin rajattiin kymmeneen, jotka
vastasivat parhaiten tutkimusongelmaan ja johdattivat ratkaisuun. Alkuperéi-
sestd kahdestakymmenestd kysymyksestd osa todettiin tarkemmassa tarkaste-
lussa myos liian laajoiksi, tdten epédolennaisiksi tdmén tutkimuksen osalta.
Haastattelun kesto haluttiin pitdd rajoitettuna, jotta vastauskokemus siilyisi
miellyttdvana ja vastauksiin keskityttdisiin huolellisemmin.

Varsinaista haastatteluosuutta voidaan kuvailla melko kevyeksi ja taman
vuoksi tulosten luotettavuutta parannettiin hyddyntamalld sisdllon analyysia
tutkimusongelman ratkaisua hakiessa. Ennen haastatteluiden toteuttamista ky-
selyd arvioitiin Kimmo Vehkalahden (2008) mainitsemien mittaukseen vaikut-
tavien seikkojen osalta. Vehkalahden (2008) mukaan mittaukseen vaikuttavat
niin sisdllolliset ja tilastolliset, kuin kulttuuriset, kielelliset ja teknisetkin seikat.
Mittausta ei voi myoskddn uusia samoissa olosuhteissa. Tdaméan vuoksi kyselyn
validiteetti eli tarkkuus on syytd selvittdd huolella. Mittauksen péaatarkoitukse-
na on kuitenkin saada vastauksia esitettyyn tutkimuskysymykseen. (Vehkalahti
2008, s. 40-41)
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4.3 Tutkimuksen toteutus

Kuten aiemmassa kappaleessa todettiin, haastattelu toteutettiin kohdeyrityksen
omissa tiloissa ja haastatteluiden yhteydessd hyddynnettiin sekd yrityksen asi-
antuntijaorganisaatiota kuin havainnointimahdollisuuksia kayttdjien koh-
deympadristossd. Haastattelukysymykset olivat valmiiksi strukturoituja, mutta
haastatteluja ei nauhoitettu ja muistiinpanot tehtiin vapaamuotoisemmin késin.

Haastatteluihin valittiin 25 satunnaista henkil6d, jotka edustivat organi-
saation jdsenistod. Tarkoituksena oli valikoida haastatteluihin henkiloitd, jotka
edustivat mahdollisimman monipuolisesti aitoa tutkimusjoukkoa ja tdten eld-
manmuodon arvioinnin ndkdkulmasta otanta olisi validi. Luonnollisestikin tut-
kimuksen kannalta kriittinen edellytys haastateltavalle oli riittdva tyokokemus
valitun jdrjestelméan P parissa.

Haastattelut toteutettiin yhden viikon aikana tutkimusorganisaation omis-
sa tiloissa, erikseen haastatteluita varten varatussa tyotilassa. Tyotila oli yksi-
tyinen, joten osallistujina haastatteluun olivat vain haastattelija ja haastateltava.
Kyselylomake muodostui yhteensd kymmenestd kysymyksestd, jotka osittain
olivat syventédvia toisiinsa liittyen (Kuvio 5).

Haastattelukysymykset

1 Miten kuvailisit paivittdin tydssasi kayttamiesi jarjestelmien kaytettavyytta?
2 Mitka ovat kdyttamiesi jarjestelmien hyvia puolia?
3 Mita kehittaisit kayttamiesi jarjestelmien osalta?
4 Viimeisinta P-jarjestelmaa on muokattu jatkuvasti. Kuinka viestinta sen muutoksista on mielestasi sujunut?
5 Kaipaatko tukea tai lisdperehdytysta teknisiin taitoihin?
6 Koetko selvidavasi jarjestelmien kanssa?
7 Kenelta kysyt apua, jos tarvitset teknista tukea?
8 Miksi juuri mainitulta taholta?
9 los sinulla olisi tdysin vapaat kadet toteuttaa mita vain lisdominaisuuksia P-jarjestelmaan, mita tekisit?
10 Oletko joskus aiemmin antanut kehitysehdotuksia, kenelle ja miten ne on otettu vastaan?

Kuvio 5 Haastattelukysymykset
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Haastattelun tuloksia kasiteltiin aineistoldhtoiselld sisdllonanalyysilla. Si-
sdllonanalyysin tarkoituksena oli tunnistaa aineistosta syvempid merkityksid,
tdssd tapauksessa tunteita. Tarkoituksena oli tunnistaa yleiskuva ilman, ettd
analyysi irtoaa kontekstista. Sisdllonanalyysissa tavoiteltiin tekstisisdllon yhta-
laisyyksien ja erojen tunnistamista seka niiden kuvaamista sanallisesti tunteina.
Tuomi J. & Sarajdarvi A. (2009) mukaan sisdllonanalyysi onkin hyva metodi sil-
loin, kun aineiston keskeisid asioita halutaan kuvata tiivistetysti ja tunnistaen
siitd syvallisempid merkityksid sanallisessa muodossa.

Tuomi J. & Sarajdrvi A. (2009) mukaan aineistoldhtoinen analyysi noudat-
taa seuraavaa kolmea vaihetta:

1. Aineiston pelkistdiminen eli redusointi
2. Aineiston ryhmittely eli klusterointi
3. Yleiskisitteiden muodostaminen aineistosta eli abstraktointi

Ensimmdisessd vaiheessa aineistosta tunnistettiin tutkimukselle olennaiset
kohdat ja korostettiin ne korostusvarilld. Namé& merkityt kohdat myds tiivistet-
tiin asiasanoilla, jos koettiin, ettd aihetta pystyi tiivistimé&an. Toisessa vaiheessa
eli klusteroinnissa tunnistetuista asiasanoista tehtiin ryhmittelyd siten, ettd sa-
maa asiaa tarkoittavat sanat muodostivat oman teeman. Kolmannessa vaiheessa
teemoja yhdistetddn eli muodostetaan yleiskasitteitd, jotka yleistavat tunnistet-
tuja teemoja.

Sisdllonanalyysin ensimmdisessd vaiheessa aineistosta tunnistettiin nega-
tiivisia ja positiivisia tunteita kuvaavia kohtia. Negatiivisuutta edustavat asiat
vdritettiin punaisella ja positiivisia tunteita kuvaavat asiat vihredlld. Liitteesta
(Liite 1) voidaan tarkastella merkintojd tarkemmin, mutta esimerkiksi ensim-
mdisistd kysymyksistd tunteita tunnistettiin seuraavanlaisesti (Kuvio 6, Kuvio 7,
Kuvio 8, Kuvio 9, Kuvio 10):

1. Miten kuvailisit paivittdin tyodssdsi kdyttdmiesi jarjestelmien kiytettavyytta? Mitkd ovat
hyvid puolia, mitd kehittdisit?

- Kaytettdvyys vaihtelee, drsyttiavdd on jatkuvat paivitykset. Se ei ainakaan helpota tyta.

- Jarjestelmadt tuntuvat vanhanaikaisilta, olin aiemmin téissd vastaavassa paikassa, jossa oli
paljon modernimpaa tekniikkaa.

- Koko ajan paranee, ainakin tuntuu et sithen panostetaan. Olisi kivempaa, jos voisin ifse
vaikuttaa muutoksiin.

- Jarjestelmat ovat talla hetkelld hitaita.

- Pystyn tekemddn myos virheitd, eikd P varoita niistd mitenkddn. Se ei vaikuta kovinkaan
kaytettdvdlle.

- En ymmdrrd monienkaan jarjestelmien tarpeellisuutta. Tuntuu, ettd asioita toistetaan
jatkuvasti moneen eri paikkaan enkd edes tiedd kdytetdanko kaikkea tietoa, minkd naputteluun
kédytan aikaa.

Kuvio 6 Sisédllonanalyysin negatiiviset ja positiiviset tunteet, osa 1
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Viimeisintd P-jdrjestelmdd on muokattu jatkuvasti. Kuinka viestinti sen muutoksista on
mielestédsi sujunut?

- Huonost. Ei ohjeita jaksa lukea, niitd tulee koko ajan lisdd ja péivityksetkin muuttuvat
jatkuvasti.

- Esimiehet antavat ristiriitaisia ohjeita. Esimiehet eivdt myoskddn ole paikalla
tukihenkilsitd on muutenkin vaikea tavoittaa ongelmatilanteissa. Jokainen tekee hommat
vdhédn omalla tavallaan.

- En yleensd lue ohjeita, tai en ehdi. Ne ohjeet jad vain mieleen, mitkd kidyddan erillisessd
koulutuksessa.

- Ohjeet ovat ilmeisesti kootusti jossain juurihakemistossa, en ole kdynyt sielld vield
kertaakaan.

Kuvio 7 Sisédllonanalyysin negatiiviset ja positiiviset tunteet, osa 2

Kaipaatko tukea tai lisdperehdytystd teknisiin taitoihin, koetko selvidvdsi jarjestelmien kanssa?

- Yleisesti ottaen asiat onnistuu.
- Olen huomannut, ettd monia toimintoja voisi tehdd nopeamminkin. Olen oppinut niitd
taitoja kollegoiltani.

- Vdlilld selvidn, vdlilld en. Onneksi ongelma tuntuu olevan kaikilla sama.

Kuvio 8 Sisédllonanalyysin negatiiviset ja positiiviset tunteet, osa 3

Keneltd kysyt apua, jos tarvitset teknistd tukea? Miksi?
- Yleensd vieruskaverilta, koska esimiehet ovat hankalasti tavoitettavissa eivitki aiheessa
muutenkaan asiantuntijoita.

- H:lta tai P:ltd Skypessd, mutta hekin ovat aika paljon palavereissa.

- Yleensd kollegalla on paras kokemus tilanteesta.

Kuvio 9 Siséllonanalyysin negatiiviset ja positiiviset tunteet, osa 4

Jos sinulla olisi tdysin vapaat kiddet toteuttaa mitd vain lisiominaisuuksia Pjarjestelmddn, mita
tekisit?

Ehdotuksia ei ole kysytty aiemmin.

Olen antanul palautetta, mutta en Hedd onko se mennyt koskaan kenellekddn pdittaville
taholle asti. Ainakaan asian myotd ei palattu.

Tekisin siitd vksinkertaisemman, nyt se on monimutkainen.

Siithen on yhdistetty niin paljon ominaisuuksia, milld en tee yhtddn mitdédn, joten poistaisin
osan.

Sanakirja tarvitaan.

Kuvio 10 Siséllonanalyysin negatiiviset ja positiiviset tunteet, osa 5

Aineiston ryhmittelyssa eli klusteroinnissa tunnistettiin kolme selkedd teemaa,
jotka toistuivat negatiivia ja positiivisia tunteita kuvaavissa aihesanoissa. Nama
teemat tunnistettiin haastatteluiden perusteella nousseiksi padongelmiksi, joita
kayttoliittymat heradttavit (Taulukko 4):
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Mitd negatiivisia tunteita haastatte- | Mitd positiivisia tunteita olisi toivot-
lussa nousi ilmi: tu nousevan ilmi:
Epdluottamusta
Huolta
Vilinpitamattomyytta

Taulukko 4 Tunteet haastattelussa

Avointen vastausten otoksia haastatteluista:

»  "Antaisin enemmudn ideoita, jos tietdisin, tehdddnko niilld mitdin. En edes tiedd,
mikd tavoite tyoéllini lopulta on.”

» “Luottaisin jdrjestelmdin enemmin, jos tietdisin minulla olevan vaikutusval-
taa.”

» "Jirjestelmi ei ole vuorovaikutteinen. Se ei anna selkedd merkkid, jos teen vir-
heen.”

» "Miksei ohjeet jirjestelmin kiyttoon voisi olla itse jirjestelmdssi mukana?”

»  "Miksi jdrjestelmdssi on niin paljon tietoa, milld en tee mitddn?”

= "Jirjestelmin taustatuki on jossain maailmalla. Esimieskdidn ei aina osaa auttaa
ja kirjallisten ohjeiden loytdminen on hankalaa. On nopeinta kysyd apua vierus-
kaverilta.”

»  "Minusta tuntuu, ettd tissi on ollut hyvi idea mutta sitd ei ole saatu vietyi
loppuun saakka. Nyt kokonaisuus on sekava ja toimintoja sielld tidlld. ”

Seuraavassa osiossa kuvataan tarkemmin elimdnmuodon analyysid timédn tut-
kimuksen kohderyhmén osalta. Elimdnmuodon analyysissa tarkoitus on tun-
nistaa elamdnongelma, johon pyritddn ehdottamaan ratkaisua. Taman jalkeen
tutkimuksen tuloksia analysoidaan ja uudelleenarvioidaan siitd ndkokulmasta,
ratkaisiko tuloksista saadut tulokset alkuperéistd ongelmaa.

4.4 Elimanmuodon analyysi

Kaytettdavyys on subjektiivinen kasite ja visuaaliseen kokemukseen vaikuttavat
samoin kayttdjan henkilokohtaiset ominaisuudet. Taméan vuoksi kayttoliittymaa
suunniteltaessa on hyvin tiarkeda huomioida kohderyhma ja sen ominaisuudet.
Tamédn tutkimuksen kohdeorganisaatiossa jdrjestelmdd kayttavat hyvin monet
tahot yrityksen sisdlld ja alakulttuurina asiakaspalvelulla on erilaisia tarpeita.
Tamén tutkimuksen kohderyhmdssa eli asiakaspalveluorganisaa-
tiossa on 118 tyontekijad, joiden ikd vaihtelee 20 ja 60 vuoden valilla. Tyonteki-
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jat ovat padpainoisesti naisia (noin 75 %). Kohderyhmain henkilokohtaiset taus-
tat ovat hyvinkin eridvid eikd mitddan yhdistdvad, esim. tutkintotaustaa, toimi-
joilla ole. Padsdantoisesti kaikilla toimijoilla on jotain aiempaa tyokokemusta,
mutta osalle tdiméd tyotehtdvd on ollut ensimmaéinen pdatoiminen tyopaikka.
Kayttdjien tietotaidot ja taustat ovat siis hyvinkin hajanaiset, eika niitd kartoiteta
sadnnollisesti haastattelun lisdksi missddn vaiheessa. Tutkimuksen ndkokul-
masta ei myodskddn nahty merkitykselliseksi sitd, minké&laiset tyohistoriat kayt-
tdjilla ovat tai kuinka kauan he ovat tyoskennelleet kohdeorganisaatiossa. Kaik-
ki kayttdjat tyoskentelevit korkean turvaluokan toimitiloissa, jotka on rakennet-
tu bunkkerinomaiseen suojatilaan. Tutkimuksen kannalta toimitilaa itsessddn ei
ndhty merkitykselliseksi asiakaksi, kun tutkittiin tietyn jdrjestelman kaytetta-
vyytta.

Tassd tutkimuksessa tutkittavaa kayttoliittyméad P kdytetddn pdivit-
tdisten tyotehtdvien suorittamiseen, niin sisdisessd kuin ulkoisessakin asiakas-
viestinndssd. Jokaisella kayttdjdllda on oma rooli tai tiimi, jonka ndkokulmasta
hén kayttoliittymdd kayttdd. Rooli tai tiimi saattaa riippua hédnen tyotehtdavas-
tddn tai sen hetkisestd tydprojektista. Havaintojen perusteella yhtendistd kaikille
tiimeille, riippumatta roolista, voidaan todeta jarjestelmddn P liittyvd puutteel-
linen viestintd, ohjeistukset ja jdrjestelmdn teknisyys. Havaintojen perusteella
jarjestelmd ei ole kovinkaan itseohjautuvat eikd tue yleistd sisdistd viestintdd,
vaikka oletettavasti ndin voisi tehdd. Havaintojen tai haastatteluiden aikana ei
mydskddn tunnistettu yhdenmukaisia toimintamalleja jdrjestelmédhdiriciden ja
kehitysilmoitusten viestinnélle, vaan kdytannot olivat vaihtelevia riippuen ti-
lanteesta.

Elamdnmuodon analyysin ensimmdisessd vaiheessa tunnistetaan
ongelma-alue, joka tdssd tapauksessa on kohdeorganisaation jdrjestelméakaytta-
jdt ja heiddn tyopisteensd. Kayttdjien pdivittdinen tydskentely tapahtuu tietoko-
neilla, useammalla nayttopddtteelld. Havaintojen perusteella usean ndyttopaat-
teen kanssa tyoskentely toi jo omana asianaan haasteita kdyttédjien arkeen, mut-
ta kuitenkin useammat ndytot olivat kriittinen edellytys yhtdaikaiselle tydsken-
telylle useiden jarjestelmien kanssa. Suurimmat haasteet vaikuttivat olevan kui-
tenkin tyopdivan hektisyydessd, asiakaskontaktien méaardssd ja kaytettdvien
jarjestelmien huonossa kdytettdvyydessa.

Havaintojen perusteella esimerkiksi tyontekijat kadyttavit pdivittdin
useita erilaisia sovelluksia eikd tiedonhallinta ole harmonisoitu. Eri jarjestelmil-
esimerkiksi jdrjestelmiin liittyvit ohjeistuspdivitykset viestittiin kayttdjille hie-
man tilanteesta ja padkayttdjastd riippuen joko suusanallisesti tai jollain tapaa
kirjallisessa muodossa. Havaintojen perusteella myos kayttdjien perehdytys
haastatteluihin oli vaihteleva. Havaintojen perusteella tunnistettiin, ettd tyon
monimuotoisuus ja kédytettdvan tekniikan sekéd niihin liittyvéan ohjeistuksen ha-
janaisuus on ydinongelma, johon tulisi l6ytdd ratkaisu. Tamédn tutkimuksen
avulla pyritddn vastaamaan ongelmaan seuraavan tutkimuskysymyksen avulla:
Miten kayttdjan elaménlaatua voidaan parantaa bisnesympaéristossd, jossa tulee
jatkuvasti omaksua uutta tietoa ja kdyttdd hallitusti monialaista kayttoliittymaa?



36

Ennakkotietojen ja havaintojen perusteella kayttdjat kayttavat pai-
vittdin useita, jopa kymmenii eri jarjestelmid ja sovelluksia tydtehtdviensd suo-
rittamiseen. Osa jdrjestelmistd on vanhoja ja kankeita ja ratkaisuna niiden jous-
tamattomuuteen yritys on alkanut panostaa jdrjestelmien korvaamiseen koko-
naan uusilla. Yhtend ratkaisuna monimuotoisuuteen on kayttoliittymd, joka
toimii erddnlaisena master data-tyopoytdand, johon kootaan kaikki asiakkuuteen
liittyviat dataldhteet oikopolkuina ja pikalinkkeind. T&td jarjestelmdd kutsutaan
tassd tutkimuksessa P:ksi.

Ennakkohavaintojen perusteella kehitysty6td on tehty sadannollises-
ti, mutta muutokset tapahtuvat hitaasti ja portaittain, joten kayttdjien tulee
kayttdad vield useampia jdrjestelmid yhtd aikaa. Haasteeksi muodostuu se, ettd
myods kayttoliittymaan P liittyvid ohjeistuksia tulee jatkuvasti uusia ja ne pitda
omaksua nopeasti oman arkityon ohessa. Ohjeistukset tulevat myds monia ka-
navia pitkin ja viestintd on vaihtelevaa, joten haasteena on myos, etteivit ohjeet
tule kaytantoon tarkoituksenmukaisesti.

Tyypillisessd tilanteessa tieto esimerkiksi kayttoliittymaan P liitty-
vastd uudesta toiminnallisuudesta tulee kdyttdjille sahkopostitse siind vaiheessa,
kun toiminnallisuus on jo viety tuotantoon. Kayttdjdt eivat ehdi lukea viestia
ennen kuin toiminnallisuus on jo kdytossa eikd ohjeiden lukemiselle ole aikaa.
Tdten suurin osa ehtii lukea ohjeista vain osan ja tiedon omaksuu harvempi.
Tiedon hallinnan ndkokulmasta ohje on useimmissa tapauksissa koottu vain
sdhkopostiin eikd esimerkiksi yhtendiseen datakirjastoon, josta olisi helppo tut-
kia versiohistorian perusteella tapahtuneita muutoksia. Ndiden toimintojen
vuoksi kdytannossa tapahtuu niin, ettd kayttdjat joutuvat itse opiskelemaan jar-
jestelméssd operointia parhaalla mahdollisella tavalla saamatta riittavad kaytta-
jatukea. Kayttdjat mahdollisesti kdyttdvat jarjestelmdd osittain vddrin, koska
eivit ole ehtineet perehtyd ohjeisiin riittdvasti eikd jarjestelmd itsessddn ohjaa
kayttdjaa. Tutkimuksen ensimmadisissd vaiheissa nousi esiin ajatuksia, joilla kay-
tettdvyyttd voitaisiin mahdollisesti parantaa:

e Voisiko kédyttoliittymddn liittyvistd ohjeistuksista/muutoksista

tiedottaa jotenkin tasa-vertaisemmin?

e Voitaisiinko ohjeistukset koota siten, ettd ne olisivat paremmin
kaytettdvissd ja olisivat joustavampia, ottaen huomioon kaytta-
jien kompetenssin ja tarpeen?

e Voisiko alkuperdinen, ohjeistusta koskeva kayttoliittymd, olla
joustavampi ja tarjota intuitiivisesti ohjeita kayttdjaa varten?

Analysoidessa pohdittiin ongelman relevanttiutta, kuinka usein ongelmat ta-
pahtuvat ja ovatko ne sidoksissa tiettyihin tunnistettuihin méareisiin. Asiantun-
tijoiden ja jdrjestelmdn padkayttdjan kanssa keskustellessa todettiin, ettd lahto-
kohtaisesti sama ongelma toistuu kaikissa kayttoliittymdan liittyvissd muutok-
sissa ja ohjeistuksissa. Ongelma on osittain johtamismalliin perustuva viestin-
nillinen haaste, mutta se voitaisiin ratkaista ainakin osittain teknisten ratkai-
suiden avulla.
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Ongelmakohtia tutkittiin kdytannon ndkokulmasta ja todettiin, ettd kaytettavis-
sd oleva kayttoliittyma P olisi kehitettdvissd ja integroitavissa muihin padjdrjes-
telmiin, joten konkreettiset ratkaisut eivit ole mahdottomia. Teknistd kehitys-
tyotd ei kuitenkaan kannata suoraan ldhted toteuttamaan tdmdn tutkimuksen
tai olemassa olevien asiantuntijandkemyksien perusteella, vaan tutkimuksen
perusteella suositellaan syvillisempdd eldmd@nmuotoon tutustumista ja sen to-
dellisten taustatekijoiden selvittdmistd, ennen kuin varsinaista ratkaisua voi-
daan luoda.

Kuten jo aiemmissa kappaleissa on todettu, ymparistossa vallitseva
ongelma on monitahoinen. Ongelmiin liittyy liiketoiminnallisia johtamis (vies-
tintd) haasteita, mutta sen liséksi puhtaasti teknisid haasteita. Tutkimusongel-
man rajaamiseksi analysoinnissa pddtetddn keskittyd kayttoliittymadan P liitty-
vien teknisten muutosten ja niiden hallinnan haasteisiin, joita kdyttdjat kohtaa-
vat pdivittdisessd tyossddn. Metodologian ndkokulmasta puhutaan Forms of
Lifesta (Fol), Rules Following Actioneista (RFA) ja TSA:sta (Kuvio 11):

FoL. (Eorms of Life)
Asiakaspalvelu, normaali tys-

paivi

4

RFA (Rules Following Actions)
Muutostilanne, paivitys kaytto-

liittymassa

\ 4

TSA
Tieto omaksutaan vadrin

Kuvio 11 Elamdnmuodon analyysi kohdeorganisaatiossa

Kirjallisuuskatsauksessa todettiin, ettd hyvdssd kayttoliittymdsuunnittelussa
yksi olennaisista asioista on kanavat, joita pitkin ohjeistus muutoksesta tulee ja
miten kadyttdjien oletetaan omaksuvan tietoa. Tiedon omaksumiseen vaikuttaa
erityisesti kdyttdjien perehdytys, ennestdan opitut toimintamallit ja henkilokoh-
taiset preferenssit. Taman kohdeyrityksen kayttdjat ovat erittdin haastavassa
asemassa tdssd tapauksessa, silld samaa jarjestelméad kayttavit sadat eri henkilot
ja heidan kompetenssi jdrjestelman kayttoon on aivan erilainen toisiinsa ndhden.
Tutkimuksen haastatteluiden ja havaintojen perusteella kayttoliittyméan nako-
kulmasta toivottua toimintamallia voitaisiin tukea ja tdten estdd epatoivotut
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seikat. Toistaiseksi liittymd on kuitenkin jaykké eikd juurikaan huomioi kaytta-
jien monimuotoisuutta.

Samaa kéayttoliittymédd kayttavat useat eri toimijat, tdten siithen on
jouduttu yhdistdmé&an paljon erilaisia ominaisuuksia. Toiminnot on pddasiassa
suunniteltu kdyttdjaryhméan tarpeita huomioiden, mutta johtuen kayttdjien tyo-
tehtdvien epdkonsistenssista, osa toiminnoista on osalle kdyttdjistd tarpeettomia.
Jarjestelmastd ei kuitenkaan kdy mitenkddn ilmi, mitkd toiminnot ovat tarpeelli-
sia millekin taholle.

Jarjestelmd myds pdivittyy jatkuvasti. Pdivitykset tulevat pakote-
tusti ja jarjestelmddn tulee huomioikkuna, joka pakottaa pdivittaméadn jarjestel-
mé&n manuaalisesti, ellei se tapahdu automaattisesti. Kuitenkaan huomautuk-
sesta ei kdy ilmi, mitd on pdivitetty, joten todellinen muutos voi jaada kayttsjal-
le epédselvaksi. Yleensd, jos pdivitys aiheuttaa toimintatapamuutoksia, tulee tés-
td erikseen ohjeistus sahkopostiin tai ohjeistusdataan. Ohjeistusten tullessa sdh-
kopostin kautta paddymme jdlleen jo aiemmin mainittuun RFA:n ongelmaan;
jokainen kédyttdjd tulkitsee saamansa viestin ja ohjeet eri tavoilla.

Konsepti ja sen vaatimukset

Sinkkosen ym. (2004) mukaan kdytettdvyyden voidaan sanoa olevan jokaisen
tuotteen laatuominaisuus, jolla ilmaistaan, kuinka helppoa ja tehokasta tuotteen
kaytto on. Kéytettdvyyden kannattaisikin kiinnostaa yrityksid, silld ainakin
Nielsen (1993) on todennut kéytettdvyydelld olevan selkeitd yhteyksid yrityksen
kustannussddstoihin. Hanen mukaansa sddstot muodostuvat esimerkiksi kayt-

nopeasti. Lisdksi kdyttoliittyméan kayttoasteen ja eri ominaisuuksien hyodynta-
misen on todettu kasvavan (Sinkkonen ym., 2004).

Kirjallisuuskatsaus tukee tarvetta kayttoliittymdn parantamiselle.
Voimme my6s todeta, ettd teknologian kehittdmisen avulla saamme todenné-
koisesti parannettua kdytettavyyttd ja kdyttokokemusta (Kuvio 12). Teknologi-
an kehittdmisen taustalla ei teoriatasolla ole mitddn rajoituksia, mutta toimeksi-
antajan antaessa fyysisid taloudellisia rajoitteita ja paineita projektille, on tutki-
muksen korkealentoisuutta hieman rajattu. Kdytannon realiteettien valossa ny-
kyistd sovellusta ei haluta muuttaa liikaa, ja potentiaalisia ratkaisuehdotuksia
lahdettiin purkamaan brainstormingin avulla ja tarkoituksena oli toteuttaa
mahdollisimman kevyitd testauksia kayttoliittyman demoympaéristdssa.
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Teknologian rooli FoL ja RFA:ssa, mitki ovat teknologian tukemat toiminnot

FOL RFA TSA
3

TEKNOLOGIA J

Kuvio 12 Teknologian rooli elamdanmuodon ongelman ratkaisussa

Potentiaalista ratkaisua tunnistettuun teknologiseen ongelmaan ldhdettiin ha-
kemaan brainstormingin avulla, jossa lyhyeen sessioon osallistuivat kohdeor-
ganisaatiosta asiantuntijoita sekd jdrjestelman kayttdjid. Kokoonpanoon osallis-
tui tutkija, digitiimi ja viisi kdyttdjad. Brainstorming toteutettiin lyhyessd, tun-
nin mittaisessa avoimessa keskustelussa kohdeorganisaation tiloissa, haastatte-
luita seuraavalla viikolla. Tyostdssd jokainen jasen sai pohtia hetken itsendisesti
aihetta ja tdmdn jdlkeen ryhmin tehtdvana oli kirjata kaikki ehdotukset ylos,
joita nopeassa 10 minuutin keskustelussa saatiin keksittyd. Lopputuloksena tés-
td tyostostd muodostettiin viisi teemaa, jotka voisivat potentiaalisesti toimia
ratkaisuvaihtoehtoina:

Brainstormingin tulokset

e Voisiko tekniikan alusta olla kosketusndyttépohjainen?

e Voisiko kayttoliittymd mukautua kdyttdjan tarpeisiin? Automaattinen muokkautuminen,
vrt. Windows ehdottaa kdyttaméattémien toimintojen poistamista.

e Voisiko kayttoliittymadssd jo alun alkujaan olla valinnat tyontekijin tarpeen/osaamisen
mukaan, ns. profiilit?

e Voisiko ohjeistukset upottaa kdvttoliittymadn ja jarjestelmd voisi automaattisesti korostaa
uusia, pdivitettyjd ohjeita?

e Voisiko jdrjestelmdn kautta chattailla teknisen tuen kanssa tai voisiko sen kautta suoraan
viestid ongelmatilanteista / kysyd apua?

Kuvio 13 Ajatustydston tulokset

Brainstormingin tulokset vietiin kohdeyrityksen organisaation johtoryhmadlle
esitettdvaksi ja esityksen yhteydessd kohdeyrityksen digitiimin jasenistd kertoi
tuloksista ja ehdotti, mitd ratkaisuvaihtoehtoja kannattaisi ldhted toteuttamaan
tdssd vaiheessa. Osa ideoista oli sellaisia, joita ei kannattanut ldhted toteutta-
maan asiantuntijoiden ndkemyksen mukaan. Johtoryhma puolsi kehitysta
kolmeen ideaan, ja kehitettdviksi ideoiksi valittiin joustavampi, interaktiivi-
sempi kayttoliittyma eli:

1. Kayttoliittymaén aloitusvalikkoon tulee profiilivalinta.
2. Kayttoliittymd mukautuu kéyttdjan tarpeiden mukaan. Sitd voi muokata
manuaalisesti sekd se automaattisesti muokkautuu kdyton mukaan,
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3. Pdivitetyt ohjeet ja muutokset nidkyviat kayttoliittymdssd korostetusti.

lukemista varten tai kokonaan poistaa ne.

Tdamdn tutkimuksen aiheeseen ei sindllddn tarkemmin ollut tarkoitus sisallyttaa
kehitysideoiden testausta kayttoliittyman demoympdristossa eikd tutkimuksen
tekija osallistunut testauksiin konkreettisemmalla tasolla. Kuitenkin testauksia
pystyttiin kevyesti toteuttamaan heti tutkimustulosten valmistumisen ja koh-
deorganisaation johtoryhman puoltamisen jdlkeen, ja yrityksen digitiimi paétyi
toteuttamaan kevytversioita ehdotetuista ratkaisuista kayttoliittymaan P. Ke-
vytversioita testattiin vain tutkimusprojektissa mukana olleiden kayttdjien toi-
mesta eikd laajempaa testausta tehty. Lyhyissd, kahden viikon kestdvissd, tes-
tauksissa kehitysinnovaatiot todettiin riittdvan toimiviksi ja kadyttdjien elamaa
helpottaviksi, joten kehitystiimi halusi skaalata ratkaisut tuotantoon taman ly-
hyen testauksen jdlkeen. Pilotin aikana jokainen testikdyttdjistd kertoi innovaa-
tioiden parantaneen heiddn eldménlaatuaan, joskin ratkaisuissa oli vield kehit-
tdmisen varaa.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Uuden teknologian innovoinnin jdlkeen tdytyy uudelleenarvioida, ratkaiseeko
se alkuperdistd ongelmaa. Alkuperdiseksi eldimdnongelmaksi huomattiin se,
ettei teknologia tue muutosviestintdd ja oppimista. Lisdksi jdrjestelman jayk-
kyys koettiin ongelmaksi. Tutkimus suoritettiin kevyesti ja datalle tehtiin sis&l-
I6nanalyysia, jonka jdlkeen asiantuntijoiden ideointitydskentelyssd padadyttiin
konkreettisiin ratkaisuehdotuksiin, joilla kdyttoliittyman P kaytettavyytta voi-
taisiin parantaa.

Kéaytannossd innovaatioita pystyttiin testaamaan kayttoliittyman
testiympadristossd kevyelld kehitykselld, mutta kdyttdjatestaukseen osallistutet-
tiin vain tutkimusryhmdin jasenid. Demotestausten perusteella voimme yleisesti
ottaen todeta, ettd ainakin osa kayttoliittyman kayttdjistd sai tehdyistd teknolo-
gisista muutoksista apua eldméddnsd -eli tyotehtdviensd suorittamiseen. Tdten
on erittdin todenndkoistd, ettd ainakin osan kayttdjistd kokema kayttokokemus
ja tdten alkuperdisessd elamdnmuodossa sijainnutta ongelmaa (frustraatio) on
vdhennetty.

Sitd, onko valittu ratkaisu vélttamdttd paras mahdollinen, on vaikea
todentaa ilman laajempaa kdyttdjatestausta. Tutkimuksen aikana tehty nopea
jatkokehitys pilotista tuotantoon koski vain kolmea havaittua ratkaisua, mutta
laajemmilla tutkimuksilla olisi varmasti tunnistettu enemmén kehittdmiskohtei-
ta ja sellaisia, joilla olisi laajempaa vaikutusta. Ottaen huomioon kohdeyrityk-
sen liiketoimintaympaériston ja kdyttdjien kokemuksen arjestaan, kayttoliitty-
médn ehdotettu kehittaminen on suositeltavaa. Kohdeyritys ja haastatteluihin
osallistuneet henkil6t, joista osa siis pddsi myos testaamaan demoversiossa in-
novaatioita, antoivat positiivista palautetta tutkimukseen liittyen. Tutkimuksen
lahestymistapaa pidettiin kayttdjaystavallisend ja ratkaisukeskeisend. Tutkijan
ndkokulmasta tutkimus my®ds oli onnistunut, koska tutkimuksen aikana tunnis-
tettiin ongelmia ja 16ydettiin potentiaalisia ratkaisuja, joista osaa pystyttiin tes-
taamaan ja toteamaan toimivaksi. Tutkijan ndkokulmasta suositeltavaa olisi,
ettd kohdeyrityksen kayttoliittymdn jatkokehittamistd jatketaan LBDS-metodin
avulla ja kayttdjien elamanmuodossa tunnistettuihin ongelmiin saadaan kauas-
kantoisempia ratkaisuja.
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Tutkimuksen aikana tai haastatteluiden tuloksista ei 16ydetty risti-
riitaisuuksia alan teoriaan tai esitettyyn taustakirjallisuuteen vasten. Tutkimuk-
sen tulokset tukevat kéytettdvyyden yleistd alan teoriaa ja ainakin tamén tutki-
muksen perusteella voidaan todeta, ettd Life-Based Service Design toimii meto-
dina erinomaisesti, kun pyritddn kasvattamaan ymmarrystd kayttdjien koke-
masta teknologiasta bisnesympdristossd. LBSD:n lisdarvo perustuu nimen-
omaan ongelmaperusteiseen ndkokulmaan, jossa pyritddn ymmartamaan kayt-
tdjid ja tuomaan kriittisen tdrkedd informaatiota organisaation kehitysoperaati-
oissa tyoskenteleville tahoille, kasvattaen holistista késitystd kayttoliittyman
Kayttajists.

Projektin onnistumisen tekijat

Teknologiasuunnittelussa on tiarkedd muistaa, ettd design muuttuu innovaa-
ettd ehdotetut teknologiset muutokset toteutetaan, tarvitaan projektin onnistu-
miseksi my0s taitavaa muutosjohtamista ja selked jalkautussuunnitelma. Uuden
teknologian kehittdmisen jidlkeen tdytyy uudelleenarvioida, ratkaiseeko se al-
kuperdistd ongelmaa. Alkuperdiseksi elimdnongelmaksi huomattiin se, ettei
teknologia tue muutosviestintdd ja oppimista. Lisdksi jarjestelmén jaykkyys ko-
ettiin ongelmaksi.

Jotta kehitysprojekti onnistuisi, tulisi koko kehitysprojektin etene-
misestd tulisi viestid reaaliaikaisesti ja rehellisesti kdyttdjille. Suositeltavaa olisi
myos valita asiakaspalvelusta laajempi asiantuntijajoukko, jotka saisivat syval-
lisemmaén perehdytyksen ja kokemuksen kéayttoliittymaéstd ja siihen liitettdvista
muutoksista. Tédstd asiantuntijajoukosta valmennetaan erddnlaisia sanansaatta-
jia, lahitukihenkiloitd kollegoilleen. Jotta uutta teknologiaa kohtaan syntyy
kayttdjakulttuuri, taytyy kayttdjien luottaa teknologiaan ja sen luojiin. Ensisijai-
sessa asemassa tdssd tehtdvadssd ovat asiakaspalvelun esimiehet, mutta asettai-
sin vastuuta myos edelld mainituille sanansaattajille, jotka toimivat tsemppaaji-
na ja kannustajina arjessa. He myos viestivdt mahdollisista ongelmakohdista
suoraan esimiehille, jotka vievit tarvittaessa tiedon projektiryhmalle.

Kaytettavyyttd arvioidessa on tarkoitus mitata, kuinka kayttokel-
poinen tekninen toteutus on sitd kadyttaville henkilolle. Tahdn liittyy tiedosta-
mattomia ja tiedostettuja seikkoja, jotka kaikki tulisi huomioida suunnittelu-
tyossd. Asiakaspalveluorganisaation tulee seurata muutosten kayttoastetta ja
raportoida siitd selkedsti, jotta todellinen kadyttoaste madrittyy. On erittdin to-
denndkoistd, ettd tarve muokkautuu ajan myo6td ja muutoksiin on hyva olla
valmiina. Mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita ovat roi-laskelmat, joilla saa-
daan vakuuttavampaa dataa teknisten muutosten tuomasta suorasta hyodysta
toimeksiantajan liikevaihtoon. Kédytannossa tama tarkoittaisi tehokkuuden las-
kemista ja teknisten muutosten tuomien arviointia datassa.

Voimme todeta, ettei timéan teknologian kehittdmiseen varsinaisesti
liity eettisid kysymyksid tai ongelmia. Teknologia on ollut olemassa jo aiem-
minkin, kehitysprojektissa on ldhinna kyse elamdnmuodon tutkimisesta ja kayt-
toliittymdn muokkaamisesta sen mahdollisten ongelmakohtien perusteella. Jat-
kokehityksen osalta merkittavien resurssihukkien kannalta suositellaan hyo-
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dyntdmddn kayttdjatestausta yhd laajemmin ja osallistuttamaan kayttdjid, seka
tukemaan heitd aktiivisessa palautteenannossa osana kayttoliittymén jatkuvaa
kehitysta.

Tutkimuksen aikana huomasin, miten monista nikokulmista aihet-
ta olisi voinut ldhestyd ja kuinka suppea kyselytutkimus oli sithen ndhden,
kuinka paljon potentiaalia metodissa on. Mahdollisena jatkotutkimuksena voisi
tehdd esimerkiksi kayttoliittymdn varsinaiseen toimintaan liittyen. Koin sen
erilliseksi alueeksi gradustani, koska tutkimuksessa keskityttiin enemmaén eld-
madnmuodon analyysiin ja sen kautta nouseviin huomioihin. Kayttdjan ja kayt-
toliittyméan valinen interaktio sekd kayttoliittymédn intuitiivisuuden kehittami-
nen voisivat olla my6s mahdollisia aiheita laajentaville tutkimuksille.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tassa tutkimuksessa oli tehtdviana tutkia, kuinka elaminmuotolihtdinen suun-
nittelu (LBSD) voi auttaa bisnesymparistossd kdytettdvan digitaalisen kayttoliit-
tymédn kdytettdvyyden parantamisessa. Tutkimuksen kohdeyrityksend toimi
bisnes, jonka asiakaspalvelukeskus kdyttdd pdivittdisessd tyossddn digitaalisia
tehtdvanhallintatyokaluja. Tédssd tutkimuksessa keskityttiin nimenomaan yh-
teen pddjdrjestelmddn ja tutkimuksen tuloksena tuotettiin viitekehys, jonka pe-
rusteella jatkokehitystd pystytddn ldhted toteuttamaan.

Digitaalisen arkkitehtuurin mddrd tulee kasvamaan arjessamme ja
tamdn vuoksi yritysten tulee panostaa yhd enemmdn ammattimaiseen kaytto-
liittymdsuunnitteluun, keihddnkdrkend aito kdytettdvyys. Ensivaikutelma teh-
dddn lahes pelkdstddan visuaalisin seikoin, joten miellyttavyyden maksimoi-
miseksi suunnittelijan on tdrkedd perehtyd estetiikkaan ja visuaalisen kdytettd-
vyyden periaatteisiin suunnittelutydssdan. Visuaalisen kadytettdvyyden hallit-
seminen edellyttdd suunnittelijalta oppeja liittyen ihmisen ndkoaistiin, hahmo-
tunnistukseen, visuaalisen huomion kohdistamiseen ja prosessointiin. Ja este-
tiikka on paljon muutakin, kuin varejd ja grafiikkaa. Sen avulla kdyttdja ohja-
taan tarkedn informaation luo, avustetaan havaitsemaan olennaiset osat ja saa-
vuttamaan tavoitteet. Huolella suunniteltu tyo ja sen myotd hyva kaytettdavyys
sddstdd rahaa ja parantaa liikevaihtoa sekd vapauttaa tydaikaa haastavampiin
tyotehtaviin. Hyvalld kdytettdavyydelld saadaan kayttdjid, joka luottavat ja kayt-
tavit jarjestelmid mielellddn toistuvasti.

Tutkimuksessa tunnistettiin jarjestelmddn P liittyvid ongelmia, jot-
ka olivat elamdnmuodon analyysin perusteella osittain helpostikin ratkaistavis-
sa. Osa ongelmista liittyi johtamismalleihin, jotka rajattiin tdssd tutkimuksessa
pois ja keskityttiin teknisiin ratkaisuvaihtoehtoihin. Tutkimuksen tyoston lop-
putuloksina ongelmienratkaisut keskittyiviat kolmeen ideaan, ja kehitettdviksi
teemoiksi valittiin joustavampi, interaktiivisempi kayttoliittyma. Valittuja inno-
vaatioita pddstiin testaamaan demoympdristossa ja pilottikdyttdjien keskuudes-
sa koettiin, ettd niiden kehittdmisen toi merkittdvad vaikutusta heiddn tyoar-
keensa. Yleisesti ottaen jarjestelmdd P pidettiin kehityskelpoisena jarjestelménd,
joka kaipaa systemaattista kayttdjiin perustuvaa ongelmaldhtoista jatkokehitys-
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td ja tdssd tutkimuksessa toteutettu osuus oli vain pintaraapaisu kokonaisuu-
desta. Tutkimuksen tulokset vahvistivat ndkemystd siitd, ettd elamaldhtoinen
tutkimusmetodi toimii bisnesympéristdsséd ja vastaavien jédrjestelmien jatkokehi-
tyksessd olisi hyvd keskittyd kdyttdjien huomioimiseen suunnitteluprosessin
alusta lahtien.

LBSD-analyysin ja vertaistutkimuksien perusteella ehdotettujen
teknisten muutosten kdyttoonotto on hyvin perusteltavissa ja hyva lisd nykyi-
seen kayttoliittymadn sekéd asiakaspalvelijoiden tyokaluihin. Muutokset kannat-
taisi skaalata vield isommalle testausjoukolle, varmistaa kdytettdvyys ja tdiman
jilkeen tarvittavien muutosten jdlkeen jatkojalostaa toteutukseen. Toteutus, jal-
kautus, tulee suorittaa ennakkoon suunnitellusti ja jarjestelmallisesti. Asiakas-
palvelijan eli kdyttdjan nakokulmasta tuodut teknologiamuutokset helpottavat
tyotd ja ratkaisevat viestinndn ongelmia. Tulevaisuudessa kayttoliittymad voi-
daan kehittdd vastaavanlaisesti, ja tutkimus voidaan suorittaa uudestaan myo-
hempéné ajanjaksona elamdnmuodon muutosten myotd. On myods mahdollista,
ettd jokin toteutukseen valituista teknologisista ratkaisuista todetaankin my®o-
hemmassad kdytossd tdysin tarpeettomiksi ja ne poistetaan kokonaan kaytosta.
Tdhén tulee varautua, silld kdyttdjien tarpeet ja teknologiapotentiaali muuttuu
jatkuvasti.

Olettaen, ettd ehdotetut muutokset lanseerataan, jatkotutkimukse-
na kannattaisi selvittdd miten muut kdyttdjat ovat kokeneet muutokset. Onko
kayttdjien eldaménlaatu parantunut pitkilld aikavalilld vai oliko muutos vain
hetkellinen? Eldmdnmuotoanalyysia suositellaan my6s jatkettavan syvaillisem-
maéssd tutkimuksessa, jossa tarkastellaan yldtasoisemmin kdyttdjaryhmaéa kysei-
sessd bisnesymparistossd. Tassad tutkimuksessa fokus on ollut yhden kayttoliit-
tyman ndkokulmassa ja siitd syntyneitd tuloksia ei suositella hyodynnettavaksi
automaattisesti muiden jdrjestelmien arvioinnissa.

Tutkija on ehdottanut kohdeyritykselle, ettd kohdeyrityksen tule-
vaisuuden kayttoliittymaprojekteissa kdytettdvyys huomioidaan uudessa va-
lossa eldamaldhtoisen analyysin ja tdamén tutkimuksen tulosten perusteella.
Riippumatta kaytettdvastd teknologiasta, ihminen on kayttdjana se, joka tulee
olemaan suhteellisen stabiili vaikuttaja ja timé&n vuoksi elamdnmuodon analyy-
sille bisnesympéristdssa tulee jatkossakin olemaan tarvetta.
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LIITE1 VASTAUKSIA HAASTATTELUKYSYMYKSIIN

Vastauksia haastattelukysymyksiin

Alkvnperiizsszi haastatbelntlanteessa muoistinpanot kirjattin kizin, Tihin on tivistetty
muishinpanoista noussest ajatukset Useissa kysyooyksissa haastateltavien vastankset toistvat
toisizan, miitd ei ols kopicitu vastaulksiin,

Vastaunksista on viritetty funteita kuvaavia kohhia:

emiluntiomusts, huclte, o lbnpitoms itomyyita

lunttomusts, yhteonkuulunustt, inesirasticts, intoo

1. Miten kuvailisit pdivittdin tydssdsi kiyvttimiesi jErjestelmien kaytettdvyytta?
Witkd ovat hyvid puolia, mitd kehittdisit?

kaan helpota ty&ta.

- Jarjestelmdt tuntuvat vanhanaikaisilta, olin aiemmmin téissd vastasvasss
paikassa, jossa oli paljon modermimpaa tekniiklaa.

- Eoko ajan paranee, ainakin tuntuu et sithen panostetaan. Olisi Lijem-
a3, jos voisin itse vaikuttaa mumitolesiin.

- Jarjestelmit ovat tilld hetlkelld hitaita

-  Pystyn tekem&in myds virheitd, eikd P varcita niistd mitenki@n. Se ai
vaikuta kovinkaan kiytettdvalla.

-  En ymmaérrd monienkaan jarjestelmien tarpeellisuutta. Tuntou, ettd
asioita toistetaan jatkuvasti moneen eri paikkaan enkd edes tiedd kay-
tetidnkd kaiklkea tistoa, minkd naputteluun kiytin aikaa.

2. Viimeisintd P-jarjestelmid on mmuokattn jatkuvasti. Fuinks viestintd sen
muutolksista on mielestdsi sujunut?

- Huomnosti. Ei ohjeita jaksa lukea, niitd tulee koko ajan lisdi ja pdivityk-
setkin muuttovat jatkuvasti

- Esimiehet antavat ristiriitaisia ohjeita. Esimichet eivdt mydsksin ole
paikalla, tukihenkilditd on muutenkin vaikea tavoittaa ongelmatilan-
teizsa. Jolkainen teliee hommat viahdn cmalla tavallaan.

- En yleensd lue chjeita, tai en ehdi INe ohjest ji& vain mieleen, mitks
kdydEdn erillisessd koulutnksessa.

- Ohjeet ovat ilmeisesti kootust jossain juurihakemistossa, en ole kdvnyt
sielld vield kertaskaan.

3. Kaipaatko tukea tai lisiperehdytystd teknisiin taitoihin, koetko selvidvasi
jarjestelmien kanssa?

- Yleisest ottaen asiat onnistrvat,
- Olen huomannut, ettd monia toimintejs voisi tehdd nopeamminkin.
Olen oppinut niitd taitoja kollegoiltani.
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1. Eeneltd kysyt apus, jos tarvitset telanists tulea? hliksi?

- Yleensd vieruskaverilta, koska ecimishet ovat hankalasti tavoitettaviz=a
eivEtkd aiheessa muuntenkaan asiantuntijoita.

- H:ta tei Pits Skypessd, mutta hekin ovat aika paljon palaversissa.

- Yleensi kollegalla on paras kokemus tilanteasta.

2. Jos sinulla olisi tdysin vapaat kidet foteuttsa mitd vain lisSominaisuulksia P-
jirjestelmain, mita tekisit?
= Oletko joskus aiemmin antanut kehitysehdotuksia, kenelle ja
miten ne on otettu vastaan?

- Ehdotulksia ei ole kysyity aiemmin.

- Olen antanut palautetta, mutta en tiedd onke se mennyt koskaan ke-
nellekdin paattiville taholle asti. Ainalasn asian myotd ei palathu.

- Tekisin siitd yksinkertaisemman, nyt se on monimuotkainen.

- 5ithen on vhdistetty niin paljon ominsisnulksia, milld en tee vhitEEin mi-
tian, joten poistaizin osan.

- Sanakirja tarvitaan.



