I, Y S Y =, = .
KKK Osaamista

‘.!.!.‘.l.i.i ja oivallusta

— - 4

SOOI  tulevaisuuden

> o> O D O D D d

‘.l‘!.l‘l‘!‘.‘l tekemiseen

- - ]

L0000 () ()]

.‘-----

0000001

»l.

Petri Vedenpaa

Havaintoja asynkronisten kayttajatutki-
musmetodien hyodyntamisesta digi-
taalisten palveluiden kehittamisessa

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Medianomi

Digitaalinen viestinta
Opinnaytety®

11.5.2020

metropolia.fi ﬂfMetropolia



Tiivistelméa

Petri Vedenpéaa

Tek_ua(t) Havaintoja asynkronisten kayttajatutkimusmetodien hyodynta-
Otsikko . AR : T y
misesta digitaalisten palveluiden kehittdmisessa
Sivumaara 32 sivua + 1 liite
Aika 11.5.2020
Tutkinto Medianomi
Tutkinto-ohjelma Viestinta

Suuntautumisvaihtoehto Digitaalinen viestinta

Ohjaaja Lehtori Teija Voudinmaki

Opinnaytetyo tarkastelee asynkronisilla kayttajatutkimusmetodeilla saavutettavia hyo6tyja di-
gitaalisten palveluiden kehittdmisessa. Asynkroninen kayttajatutkimus on tutkimusta, joka
on ajasta ja paikasta riippumatonta eli tutkija ja osallistuja eivéat ole samanaikaisessa vuoro-
vaikutuksessa keskenaan. Opinndytetydn tavoitteena on saada ajantasainen ymmarrys
siitd, millaisia tutkimusmetodeja alalla kytetdan ja mihin suuntaan kayttajatutkimus on talta
osin menossa.

Opinnaytetyd pyrkii selvittdmaan, miten asiantuntijat suhtautuvat kayttajatutkimukseen,
jossa tutkijan ja osallistujan valilla ei ole reaaliaikaista ja kasvokkaista kontaktia. Opinnayte-
tydn aineistonkeruumenetelmana kaytetaan teemahaastattelua asiantuntijoille, joilla on ko-
kemusta asynkronisista kayttajatutkimusmetodeista. Haastatteluaineisto analysoidaan tee-
moittelemalla ja peilaamalla vastauksia yleisiin nakemyksiin kayttajatutkimuksesta. Tydssa
kasitellaan keskeiset aiheeseen ja aineistonkeruuseen liittyvat metodit ja kasitteet, esitellaéan
keratty aineisto ja lopuksi aineistosta esitetaan analyysi ja pohdinta.

Asiantuntijahaastatteluista on havaittavissa, ettd kokemukset asynkronisista kayttajatutki-
musmetodeista ovat paaosin positiivisia, mutta niiden soveltamiseen on liittynyt myos joitain
haasteita ja tutkimukseen kaytettavien verkkoalustojen opettelemista. Suurimpind hyotyina
haastatteluissa nousevat esiin nopeus ja kustannustehokkuus, laadullisen ja méaarallisen
datan yhdistaminen, pienentynyt kynnys tutkimuksen tekemiseen ja vastaajien suorapuhei-
suus. Heikkouksina esiin nousevat muun muassa menetettava mahdollisuus kysya tarken-
tavia kysymyksia, asynkronisten tutkimusalustojen osallistujapaneelien soveltumattomuus
Suomen markkinaan seka tunnetilojen jaaminen havaitsematta.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa tarkasteltaessa sité, millaisia asynkronisia kayt-
tajatutkimusmetodeja taméan hetken tytelamassa kaytetdan ja millaisia kokemuksia niista
on saatu. Tuloksista saadaan my@s viitteitd siitd, mitk& ovat synkronisen ja asynkronisen
kayttajatutkimuksen vahvuuksia ja heikkouksia, ja millaisiin kayttétarkoituksiin ne soveltuvat.

Avainsanat Kayttgjatutkimus, kayttdjakokemus, kayttolittymasuunnittelu,
kaytettavyys, ihmiskeskeinen suunnittelu
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The thesis studies the benefits that can be achieved with asynchronous user research meth-
ods when developing digital services. Asynchronous user research is research that is inde-
pendent of time and space, which means that the researcher and the participant are not in
simultaneous interaction with each other. The goal of the thesis is to get an up-to-date un-
derstanding of what kind of research methods are used in the field, and in which direction
user research is heading in this sense.

The thesis aims to find out experts’ views of user research, where there is no real-time face-
to-face contact between the researcher and the participant. The data collection method of
the study was theme interview of experts who are experienced in asynchronous user re-
search methods. The interview data was analyzed by grouping the data into themes and by
comparing the answers to common views about user research. The thesis will first cover all
the central concepts and methods regarding the theme, then the collected data will be pre-
sented and lastly there will be analysis of the data and discussion of the results.

Based on the expert interviews, it can be seen that the experiences of asynchronous user
research methods are mainly positive, but there have been some challenges and using the
methods has also required learning to use the online research platforms. The biggest ben-
efits that come up in the interviews are speed and cost-efficiency, combining qualitative and
guantitative data, lowered threshold of doing research and the outspokenness of the partic-
ipants. The weaknesses that come up include the loss of opportunities to ask specifying
guestions, the panels of asynchronous research platforms not fitting the Finnish market and
the loss of ability to observe emotions.

The results of the study can be utilized when considering which kind of asynchronous user
research methods are being used in the current work life, and what kind of experiences they
have yielded. The results can also offer insight on what the strengths and weaknesses of
synchronous and asynchronous user research are and for what kind of purposes they fit.

Keywords User research, user experience, user interface design, usabil-
ity, human-centred design
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1 Johdanto

Erilaisista palveluista jatkuvasti suureneva osa on digitaalisia. Se tarkoittaa my0s sita,
etta ihmiset ovat koko ajan vahemman kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa palveluiden
tarjoajien kanssa ja enemman tietokoneiden kanssa. Tamankaltaiseen uudenlaiseen
vuorovaikutukseen liittyy olennaisesti kayttajakokemus, joka tarkoittaa kaytosta syntyvia
tunteita, kokemuksia ja kokonaiselamysta.

Jotta kayttajakokemus olisi positiivinen, on tarkedd varmistaa, ettd palvelut vastaavat
mahdollisimman hyvin niiden kéayttgjien tarpeita ja toiveita. Siksi kayttajalahtdisyys onkin
yksi kulmakivista nykypaivan digitaalisten palveluiden suunnittelemisessa ja kehittami-
sessd. Kayttajalahtodisessa suunnittelussa kayttdjien nakdkulma otetaan huomioon kai-
kissa suunnitteluprosessin vaiheissa. Tarkea osa kayttajalahtoista suunnittelua on kayt-
tajatutkimus. Kayttajatutkimuksen tarkoitus on oppia ymmartamaan kayttajien tarpeita,
motivaatioita ja kayttaytymista erilaisten tutkimusmetodien keinoin. Tutkimusmetodeja

on monia, ja ne soveltuvat usein eri vaiheisiin suunnitteluprosessia.

Opinnaytetydn tarkoituksena on selvittdd, millaisia asynkronisia kayttajatutkimusmeto-
deja asiantuntijat ovat kayttaneet ja millaisia kokemuksia niista on saatu. Tavoitteeni on
saada ajantasainen ymmarrys siitd, millaisia metodeja alalla kaytetdaan ja mihin suuntaan
kayttajatutkimus on taltéa osin menossa. Halusin myos saada kasityksen siita, miten asi-
antuntijat suhtautuvat kayttajatutkimukseen, jossa reaaliaikainen ja kasvokkainen kon-

takti moderaattorin ja osallistujan valilla puuttuu.

Olen opiskellut kayttajatutkimuksen metodeja digitaalisen viestinndn opinnoissani, ja
olen myds omassa tydssani digitoimistossa osallistunut kayttajatutkimusten toteuttami-
seen. Pidan itse kayttajatutkimusta tarkeana osana minka tahansa palvelun kehittamista.
Olen niin opintojeni kuin tydkokemukseni pohjalta huomannut, etta kayttajatutkimukseen
on viime vuosina teknologian kehittyessa muodostunut myds uudenlaisia metodeja, jotka
poikkeavat perinteisestd kayttajatutkimuksesta, jota on tehty kasvokkain laboratorio-olo-

suhteissa.

Rajaan opinnaytety6ssd maaritelman "asynkroninen kayttajatutkimusmetodi” kuvaa-

maan kayttgjatutkimuksen metodeja, joissa tutkimuksen tekijd ei ole samanaikaisesti
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kasvokkain osallistujan kanssa eika tutkimusta toteuteta laboratorio-olosuhteissa. Tutki-
mus on siis ajasta ja paikasta riippumatonta, ja osallistuja voi osallistua tutkimukseen
itse haluamanaan aikana itse paattamassaan paikassa: keskiyoélla kotisohvallaan tai vii-
konloppuna mokkilaiturilla. Minua kiinnostaa erityisesti se, millaisia hyotyja asynkronisilla

kayttajatutkimusmetodeilla saavutetaan suhteessa perinteisiin, synkronisiin metodeihin.

Tutkimusongelmani on: millaisia hyotyja asynkronisilla kayttajatutkimusmetodeilla voi-
daan saavuttaa digitaalisten palveluiden kehittdmiseen? Pyrin tutkimuksellani vastaa-
maan ongelmaan tekemalla teemahaastatteluita, joissa asynkronisilla metodeilla kaytta-
jatutkimusta tehneet asiantuntijat kertovat omista kokemuksistaan ja vertailevat niité
synkroniseen kayttajatutkimukseen. Vastaan tutkimusongelmaan analysoimalla asian-
tuntijoiden haastatteluissa antamat vastaukset, peilaamalla vastauksia yleisiin ndkemyk-
siin kayttajatutkimuksesta ja luokittelemalla haastatteluissa esiin housevat asiat teemoi-
hin.

Opinnaytetyoni aineisto koostuu tekemistani teemahaastatteluista, joissa haastattelin
neljdé digialan asiantuntijaa, joilla on kokemusta asynkronisten kayttajatutkimusmeto-
dien soveltamisesta palvelukehitykseen. Haastateltavista kaksi tytskentelee teknologia-

tai ohjelmistoyrityksessa, yksi mainostoimistossa ja yksi kaupan alan yrityksessa.

Koska arvioin oman kokemukseni ja selvitystyoni perusteella, etta Suomessa maaritel-
mani mukaisia asynkronisia kayttajatutkimusmetodeja ei kayteta kovin laajasti, en halun-
nut rajata kayttajatutkimusmetodeja tarkemmin — esimerkiksi keskittymalla tiukasti vain
laadulliseen kayttajatutkimukseen tai johonkin tiettyyn kayttajatutkimusmetodiin, kuten
kaytettavyystestaukseen. Haastattelujen perusteella arvioni osoittautui oikeaksi, ja tar-
kemmalla rajauksella sopivien haastateltavien 16ytdminen olisi ollut erittéain haastavaa.
Rajasin tyon ulkopuolelle kuitenkin muihin kuin digitaalisiin palveluihin liittyvan kayttaja-

tutkimuksen.

Tavoitteeni on muodostaa selked kuva siitd, millaisia asynkronisia kayttajatutkimusme-
todeja asiantuntijat ovat kayttaneet ja miten metodeja on hyddynnetty digitaalisen kayt-
tajakokemuksen kehittdmisessa. Tutkimuksen tuloksia voitaisiin hyodyntaa kayttajatut-
kimusmetodien kartoituksessa ja valinnassa erilaisiin tarkoituksiin. Opinnaytetyd on to-

teutettu marraskuun 2019 ja toukokuun 2020 vélisena aikana.
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Tarkastelen opinnaytetytssa kayttgjatutkimusmetodeja hyvan kayttajakokemuksen
osana. Luvussa kaksi taustoitan aihetta eli asynkronista kayttgjatutkimusta. Kolman-
nessa luvussa esittelen tutkimuksen metodit ja keskeiset kasitteet. Neljannessa luvussa
esittelen aineiston ja tekemani haastattelut ja viidennessa luvussa pohdin saamiani tu-

loksia ja tutkimusta.

2 Mitéd on asynkroninen kayttajatutkimus?

Viime vuosina teknologian kehitys on mahdollistanut myds uudenlaisia kayttajatutkimus-
metodeja: kayttajia voidaan rekrytoida tutkimuksiin verkon avulla, he voivat osallistua
tutkimuksiin omilla tietokoneillaan tai mobiililaitteillaan, ja heidan kasvojaan ja &antéén
voidaan seurata ja tallentaa heiddn oman laitteensa kameran ja mikrofonin avulla. Li-
saksi kayttajan laitteen ruutua voidaan tallentaa videomuotoon. Tutkimuksia siis voidaan
aiempaa helpommin tehda ilman kasvokkaista vuorovaikutusta tutkimuksen tekijéiden ja
osallistujien valilla, mika tarkoittaa vahempia kustannuksia. Kun kayttajat eivat ole labo-
ratorio-olosuhteissa eika tutkimustilanteessa ole lasna tutkijaa moderoimassa tilannetta,

voidaan tilanne maaritella asynkroniseksi eli ajasta ja paikasta riippumattomaksi.

Etana suoritettava tutkimus on halvempaa, koska se ei vaadi matkustamista osallistujilta
tai jarjestdjiltd. Se ei mytdskaan vaadi fyysisen tilan jarjestdmista ja valmistelemista. Se
myds nopeuttaa tutkimusprosessia: esimerkiksi kyselyn lahettdminen ja tulosten vas-
taanottaminen voi onnistua muutamassa paivassa. Myos rekrytointi on helpompaa,
koska osallistujia voi rekrytoida esimerkiksi valmiista paneelista tai sosiaalisessa medi-
assa mainostamalla, eika se vaadi aikaa vievid puhelinsoittoja tai ulkopuolista rekrytoi-
vaa tahoa. Etana tehtavalla tutkimuksella on myos helpompaa kerata isompi otos, mika
lisda datan luotettavuutta. (Travis 2019.) Nielsen Norman Groupin artikkelissa Moran ja
Pernice (2020) luettelevat asynkronisen kaytettavyystestauksen eduiksi edelld mainittu-
jen lisdksi myos testitilanteen rakentamisen helppouden ja sen, ettéd asynkronisessa tes-

tauksessa ei tarvita moderointitaitoja.

Toisaalta asynkronisesti suoritettavista tutkimuksista jad puuttumaan kasvokkainen
kommunikaatio tutkijan ja osallistujan valilla. Jos tutkimustilannetta ei videoida, tutkija ei
nae osallistujan eleitd ja ilmeita testauksen aikana. Jos tutkimus tehdaan etana ilman
moderointia, tutkija ei mytsk&an voi puuttua tilanteeseen, jos osallistuja esimerkiksi
unohtaa annetut ohjeet ajatella aaneen tekemisiaan, eika tutkija voi mydskaan kysya

lisd- tai jatkokysymyksid, joita tilanne nostattaa. Talldin saadun tiedon méaara saattaa
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jaada kasvokkaista tutkimustilannetta pienemmaksi. Tutkimuksen valossa on myo6s ky-
seenalaistettavissa, ovatko ihmiset yhta rehellisia verkossa tapahtuvassa vuorovaikutuk-
sessa (Belkin, Kurtzberg & Naquin 2010, 7). Moran ja Pernice (2020) luettelevat asynk-
ronisen kaytettavyystestauksen haitoiksi myds lyhyemmat testisessiot (usein noin 20 mi-
nuuttia, kun taas kasvokkainen kestaa jopa 1-2 tuntia), testiosallistujien epaedustavuus,
osallistujien vaihtelevan motivaation ja sitoutumisen, suuremman mahdollisuuden ympa-

riston aiheuttamille hairioille ja monen asian tekemiselle samanaikaisesti.

Asynkroninen — synkroninen on yksi keskeinen kayttajatutkimusmetodien tarkastelun
ulottuvuus, ja se on erityisesti opinnaytetydni kannalta olennainen tekija. Asynkronisuus
tarkoittaa ajallista rippumattomuutta, synkronisuus taas samanaikaisuutta. Kayttajatut-
kimuksessa samanaikaisuuden poistuminen tarkoittaa myads tilallisen riippuvuuden pois-
tumista, koska jos osallistuja ja tutkija eivat ole samaan aikaan paikalla, mydskaan kay-
tettavalla tilalla ei ole merkitysta.

Koska en tiennyt opinnaytetyon alkuvaiheessa tarkasti, kuinka paljon ldytaisin aiheeseen
riittdvasti perehtyneitd asiantuntijoita, en rajannut rekrytointi- ja haastatteluvaiheessa tar-
kasteltavia kayttajatutkimusmetodeja pelkastaan asynkronisiksi, vaan olin valmis sisal-
lyttamaan opinnaytetython myaos sellaiset metodit, joissa osallistujat ovat esimerkiksi re-
aaliaikaisessa etayhteydessa tutkijaan tai moderaattoriin tutkimuksen aikana. Tall6in tut-
kimus olisi ollut etasuoritteista, ei laboratorio-olosuhteissa tehtya, mutta se olisi ollut

synkronista ja moderoitua.

Kuvailin tatad maaritelmaa haastateltaville termilla “moderni”: se olisi tutkimusta, jota teh-
daan digitaalisen palvelun kehittdmiseksi, joka ei olisi toteutettu laboratorio-olosuhteissa

ja jossa tutkimuksen tekijat eivat olisi samassa fyysisessa tilassa osallistujien kanssa.

Koska haastatteluissa ei tullut ilmi sellaisia kayttajatutkimusmetodeja, jotka olisivat aiem-
man maaritelmani mukaisesti “moderneja” mutta olisivat kuitenkin synkronisia, tarkensin
tyon otsikkoa jalkikateen koskemaan pelkastadn asynkronisia kayttajatutkimusmetodeja,

koska se on termina tarkempi ja yksiselitteisempi.
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3 Menetelmat ja kasitteet

3.1 Aineistonkeruumenetelma

Valitsin aineistonkeruumenetelméaksi teemahaastattelun. Teemahaastattelu on haastat-
telumetodi, joka sijoittuu muodollisuudessaan lomakehaastattelun ja avoimen haastatte-
lun valiin. Teemahaastattelussa ei kayteta tarkkoja, valmiiksi muotoiltuja kysymyksia,
vaan kysymykset kohdennetaan ennalta suunniteltuihin teemoihin, jotka ovat samoja
kaikille haastateltaville. Teemahaastattelu on tilanteena keskustelunomainen, ja teemat
voidaan kasitelld vapaassa jarjestyksessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Teemahaastattelussa haastattelijalla on mukanaan lyhyet muistiinpanot kasiteltavista
teemoista ja lisdksi apukysymyksia tai avainsanoja keskustelun ruokkimista varten. Tee-
moista ja niiden alateemoista keskustellaan varsin vapaasti. Teemahaastattelu sopii hy-
vin haastattelumuodoksi, kun halutaan tietoa vahemman tunnetuista ilmi6ista ja asioista.
Se kuitenkin edellyttdd haastattelijalta huolellista aihepiiriin perehtymista, jotta haastat-
telu voidaan kohdentaa tiettyihin teemoihin. Teemahaastattelun voi analysoida esimer-
kiksi maaréllisesti tai maarallisyytta ja laadullisuutta yhdistellen, mutta yleinen tapa on
analysoida haastatteluita teemoittain ja tyypitella vastaukset. Tyypittelylla tarkoitetaan
vastaajien tarjoaman informaatioaineksen jaottelua tietyn tyyppisiin vastauksiin tai haas-
tattelun osiin, joita yhdistavat tietyt elementit. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Haastattelu- ja keskusteluaineistot tallennetaan tyypillisesti &animuotoon, jonka jalkeen
ne puretaan kirjalliseen muotoon litteroimalla. Litterointiin ei tyypillisesti kayteta valmiiksi
maariteltya litteroinnin tasoa, vaan se maaritelladn omien tarpeiden mukaisesti. Tarkeaa
on kuitenkin noudattaa valittua litterointitarkkuutta ja -logiikkaa systemaattisesti koko ai-

neistolle. (Aineistonhallinnan kasikirja 2017.)

Litteroinnin tasot voi luokitella esimerkiksi (epatarkimmasta tarkimpaan) referoivaan lit-
terointiin, peruslitterointiin, sanatarkkaan litterointiin ja keskusteluanalyyttiseen litteroin-
tiin. Referoivassa litteroinnissa &anitteet puretaan suurpiirteisesti muistiinpanoiksi esi-
merkiksi ranskalaisilla viivoilla ja satunnaisilla suorilla lainauksilla. Peruslitteroinnissa
puhe litteroidaan sanatarkasti puhekieltd noudattaen, mutta siita jatetdan taytesanat,

toistot, keskenjaavat tavut ja yksittaiset adnnahdykset pois. Selvasti kontekstiin liittyma-
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tén puhe voidaan myds harkinnan mukaan jattaa litteroimatta. Sanatarkassa litteroin-
nissa kaikki puhe litteroidaan ja lisaksi tunteenilmaukset, erilaiset painotukset ja myos
puheen tauot pituuksineen kirjataan ylés. Keskusteluanalyyttiseen litterointiin sisallyte-
taan kaikki sanat, taukojen pituudet sekunnin murto-osien tarkkuudella, ddnenpainot,
aanteet ja aannahdykset, tunteenilmaukset ja lisaksi eleitéa ja ilmeitd. (Aineistonhallinnan
kasikirja 2017.)

Kaytan opinnaytetydssa aineistonkeruumenetelmana yksilokohtaisesti suoritettavaa tee-
mahaastattelua. Teemahaastattelu on tutkimukseeni sopiva metodi, koska haluan kysya
haastateltavilta samat kysymykset, jotta voin vertailla heidan vastauksiaan, mutta toi-
saalta haluan antaa haastatteluihin tilaa myos sille, etté niissa voi tulla esiin uutta tietoa,
mink&a teemahaastattelun vastaamisen vapaus mahdollistaa. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Litterointitavaksi valitsin valimuodon referoivasta litteroinnista ja peruslitteroinnista: litte-
roin esittamieni paateemojen kysymyksiin liittyvat vastaukset sanatarkasti, mutta jatan
taytesanat, keskenjaavat tavut, yksittaiset adnnahdykset ja kontekstiin liittymattémat pu-
heet pois. Alateemoja koskevat ja polveilevammat vastaukset referoin ranskalaisilla vii-
voilla tiivistaen ja kirjoitan ylds myds relevantteja suoria lainauksia. Analysoin haastatte-

lut teemoittelemalla vastaukset.

3.2 Kasitteet

3.2.1 Ihmiskeskeinen suunnittelu

ISO-standardi 9241-210:2019 koskee ihmiskeskeista interaktiivisten jarjestelmien suun-
nittelua ja tarjoaa vaatimuksia ja suosituksia ihmiskeskeisen suunnittelun periaatteista.
Standardissa ihmiskeskeisen suunnittelun maaritelldan olevan "lahestymistapa jarjestel-
mien suunnitteluun ja kehittdmiseen, jonka tahtdimena on parantaa interaktiivisten jar-
jestelmien kaytettavyytta keskittymalla jarjestelman kayttamiseen ja soveltamalla inhimil-

lisia tekijoita / ergonomiaa ja kaytettavyystietoa ja -tekniikoita”. (ISO 2019.)

Ihmiskeskeisen suunnittelun tarpeellisuus perustellaan standardissa silla, etta silla on
merkittavia taloudellisia ja sosiaalisia hyotyja kayttdjille, tydnantajille ja toimittajille, koska

korkean kaytettavyyden jarjestelmat ja tuotteet menestyvét yleensa niin teknisesti kuin
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kaupallisesti. Standardin mukaan esimerkiksi ostajat ovat valmiilta maksamaan enem-

man kuluttajatuotteista ja -jarjestelmistd, jotka on suunniteltu hyvin. (ISO 2019.)

Hyva suunnittelu auttaa kayttajia myds ymmartamaan ja kayttamaan tuotteita paremmin
iiman ylimaaraistd avustamista, mika vahentaa asiakastuen kustannuksia. Monissa
maissa tydnantajilla ja palveluntoimittajilla on myds laillisia velvollisuuksia suojella kayt-
tajia terveys- ja turvallisuusriskeiltd, ja tallaisten riskien ongelmia ihmiskeskeinen suun-
nittelu voi vahentaa. Ihmiskeskeisen l&ahestymiskulman katsotaan voivan mydgs lisata ih-
miskeskeista laatua eli kaytettavyyttd, saavutettavuutta, kayttdjakokemusta ja mahdolli-
suutta valttad kaytosta aiheutuvia haittoja. (1ISO 2019.)

3.2.2 Kayttdjakokemus ja kayttajakokemussuunnitteliu

Kayttajakokemus (user experience, UX) on laaja ja opinnéytetyoni kannalta olennainen
kasite, silla kayttajakokemuksen parantaminen on kaytannossa kaiken digitaalisten pal-
veluiden kehittamisen p&amaard. Kayttgjakokemus maaritelladn 1SO-standardissa
9241-11:2018 kayttajan aistimuksiksi ja reaktioiksi, jotka syntyvat jarjestelman, tuotteen
tai palvelun kayttamisesta ja/tai odotettavissa olevasta kayttdmisesta. Aistimusten ja re-
aktioiden katsotaan sisaltavan kayttajan tunteet, uskomukset, mieltymykset, havainnot,
mukavuustason, kayttaytymisen ja saavutukset, jotka tapahtuvat kayttda ennen, sen ai-
kana tai sen jalkeen. (ISO 2018.)

Standardissa kayttajakokemus maaritelladn seuraukseksi brandimielikuvasta, esitysta-
vasta, toiminnallisuudesta, jarjestelman suorituskyvysta, vuorovaikutteisesta kayttayty-
misesta ja jarjestelman, tuotteen tai palvelun kyvykkyydesta avustaa. Koettuun kayttaja-
kokemukseen vaikuttaa my6s kayttajan siséinen ja fyysinen tila, joka pohjautuu aiempiin
kokemuksiin, asenteisiin, taitoihin, kykyihin, luonteeseen ja kayttén kontekstiin. (1ISO
2018.)

Toisenlainen, hieman kaytadnnonlaheisempi nakdkulma kayttdjakokemuksen maaritte-
lyyn on Nielsen Norman Groupilla, joka on yleisesti kayttdjakokemuksen pioneereina pi-
dettyjen Jakob Nielsenin ja Don Normanin perustama konsultointiyritys. Nielsenin ja Nor-

manin (2020) mukaan esimerkillisen kayttdjakokemuksen ensimmainen vaatimus on,
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ettd kayttajan tasmalliset tarpeet taytetdan ilman vaivaa ja hammennysta. Toinen vaati-
mus on yksinkertaisuus ja eleganssi, mitkd tekevat tuotteesta ilon omistaa ja kayttaa.
Nielsenin ja Normanin mukaan todellinen kayttdjakokemus menee reilusti yli siita, etta
annetaan asiakkaille se, mitd he sanovat haluavansa. Heidan mukaansa laadukas kayt-
tajakokemus vaatii saumatonta erilaisten ammattitaitojen — kuten insin6éritydn, markki-
noinnin, graafisen suunnittelun, teollisen muotoilun ja kayttéliittymasuunnittelun — yh-

teensulautumista.

Nielsen ja Norman (2020) nostavat maaritelmassaan esiin myods kayttajakokemuksen
suhteen muihin sille laheisiin termeihin: kayttoliittyma (user interface, Ul) on eri asia kuin
kayttajakokemus, vaikka ensimmaéinen onkin tarked osa kokonaisdesignia. Nielsen ja
Norman erottavat kaytettavyyden kayttajakokemuksesta: kaytettavyys on kayttoliittyman
laatuattribuutti ja kertoo esimerkiksi sen, onko jarjestelman kaytté helppo oppia tai onko
se tehokasta ja miellyttavaa.

Kayttajakokemussuunnittelu (user experience design) on edelld maaritellyn kayttajako-
kemuksen optimointia. Kayttdjakokemussuunnittelu kattaa kayttajan nakokulmasta koko
prosessin, jo alkaen siitd ajasta, kun kayttajalla ei viela edes ole tuotetta, jarjestelmaa tai
palvelua kaytdssaan. Siihen kuuluu brandays, design, kaytettavyys ja toiminnallisuus.
Hyvalle kayttajakokemukselle ei ole yksiselitteista maaritelmada, vaan hyva kayttajakoke-
mus on sellainen, joka tayttaa tietyn kayttajan tarpeet maaritellyssa kayttokontekstissa.

(Interaction Design Foundation n.d.)

Koska kayttajakokemussuunnittelu kattaa koko kayttajan polun, siihen kuuluu monia eri
osa-alueita, ja kayttajakokemussuunnittelijoilla voikin olla monenlaisia taustoja, esimer-
kiksi visuaalisesta suunnittelusta, ohjelmoinnista, psykologiasta tai vuorovaikutussuun-
nittelusta. Kayttajakokemussuunnittelijan tyéhon voi kuulua esimerkiksi kayttajatutki-
musta, kayttajapersoonien luomista, rautalankamallien ja vuorovaikutteisten prototyyp-
pien suunnittelua seka designien testaamista. Kayttajakokemussuunnittelijat tyoskente-
levat usein kayttajakeskeisella tyoskentelyprosessilla. (Interaction Design Foundation
n.d.)

3.2.3 Kéaytettavyys

Myos kaytettavyys (usability) on méaritelty 1ISO-standardissa 9241-11 (2018). Sen mu-

kaan kaytettavyydella tarkoitetaan sitd, miten vaikuttavasti, tehokkaasti ja tyydyttavasti
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kayttajat voivat saavuttaa tavoitteensa jarjestelman, tuotteen tai palvelun kayttékonteks-
tissa. Standardissa jarjestelman, tuotteen tai palvelun suunnittelun suhteen kaytettavyy-

den vaikutus on maaritelty seuraavasti:

- Jos kaytettavyys on odotettua huonompi, kayttajat eivat valttamatta pysty tai ha-

lua kayttaa enaa jarjestelmaa, tuotetta tai palvelua.

- Jos kaytettavyys on riittavalla tasolla, jarjestelma, tuote tai palvelu toteuttaa odo-
tetut henkilékohtaiset, sosiaaliset ja taloudelliset edut kayttgjille, tydnantajille ja
toimittajille.

- Jos kaytettdvyys on odotettua parempi, jarjestelma, tuote tai palvelu voi saada
kilpailuedun (esimerkiksi paremman asiakassuhteiden sailyvyyden tai asiakkai-
den halukkuus maksaa korkeampaa hintaa). (ISO 2018.)

Kuten kayttdjakokemuksen maaritelméssa viittasin, Nielsen ja Norman (2020) maaritte-
levat kaytettdvyyden kayttdjakokemuksen laatuattribuutiksi. Kaytettavyytta koskevassa
artikkelissa Jakob Nielsen (2012) jaottelee kaytettavyyden viiteen laatukomponenttiin:

Opittavuus: kuinka helppoa kayttgjalle on suorittaa perustehtavat ensimmaisella

kayttokerralla?

- Tehokkuus: kun kayttajat ovat tutustuneet designiin, kuinka nopeasti he saavat

tehtavat tehtya?

- Muistettavuus: kun kayttaja palaa kayttétauon jalkeen designiin, kuinka nopeasti

han oppii kayttamaan sitd uudestaan?

- Virheet: kuinka paljon kayttaja tekee virheitd, kuinka vakavia virheet ovat ja

kuinka han voi palautua virheista?

Tyytyvaisyys: kuinka miellyttdvaa designia on kayttaa?

Nielsen nostaa kaytettavyyden laatuattribuutiksi myos kayttokelpoisuuden, joka viittaa
designin toiminnallisuuteen eli siihen, toteuttaako se kayttajan tarpeen. Nielsenin mu-

kaan olennaista onkin yhdistaa kayttokelpoisuus ja kaytettavyys. Designilla voi olla hyva
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kaytettavyys, mutta jos silla ei voi toteuttaa tarvetta, se ei ole hyddyllinen. Samoin design
Voi hypoteettisesti toteuttaa kayttdjan tarpeen, mutta jos se ei ole kaytettava, tarvetta ei
saa toteutettua. Siksi designin pitdisi yhdistaa kayttokelpoisuus ja kaytettavyys, jolloin

siité tulee hyodyllinen. (Nielsen 2012.)

3.2.4 Kayttoliittyma ja kayttoliittymasuunnittelu

ISO-standardin 9241-11 (2006) maaritelman mukaan kayttoliittyma (user interface) kat-
taa kaikki interaktiivisen jarjestelman (ohjelmiston tai laitteiston) komponentit, jotka an-
tavat tietoa ja hallinnointimahdollisuuden kayttajalle, jotta tdma voi suorittaa jarjestel-
malla tietyt tehtavat. Tieteen termipankin (2020) mukaan kayttoliittyma on "sovittu raja-
pinta ihmisen ja tietokoneen tms. laitteen valilla, jonka avulla ihminen voi kayttaa laitetta

tai jarjestelmaa”.

Kayttéliittymasuunnittelu on Interaction Design Foundationin maaritelman mukaan pro-
sessi, jossa luodaan ohjelmistojen ja tietokonelaitteiden kayttoliittymia keskittyen ulko-
asuun tai tyyliin. Maaritelman mukaan suunnittelijat pyrkivat tekemé&én designeja, jotka
ovat kayttajille helppokayttoisia ja miellyttavia. Kayttoliittymasuunnittelulla viitataan usein
graafisiin kayttoliittymiin (graphical user interface, GUI), mutta se sisaltdd myés muun-
laiset, esimerkiksi aaniohjatut kayttoliittymat. (Interaction Design Foundation n.d.)

Kayttoliittymat ovat yhtymapisteitd, joissa kayttdjat ovat vuorovaikutuksessa designin
kanssa. Kayttolittymasuunnittelijat pyrkivat suunnittelemaan kayttoliittymia, jotka ovat
kayttgjille hyvin kaytettavia ja tehokkaita. Siksi suunnittelijoilla on oltava laaja ymmarrys
konteksteista, joissa kayttdjat muodostavat arvionsa kayttoliittymasta. Kayttoliittyma tu-
lisi luoda sellaiseksi, etta kayttajat 1oytavat sieltd etsimansa intuitiivisesti — mita vahem-
man kayttdja huomaa itse joutuvansa kayttamaan kontrolleja, sitd paremmin kayttaja up-

poutuu jarjestelmaan, tuotteeseen tai palveluun. (Interaction Design Foundation n.d.)

Kayttoliittymasuunnittelu on osa kayttajakokemussuunnittelua. Kayttoliittymasuunnitte-
lussa vélitetd&dn enemman designin ulkoasusta ja kokonaistuntumasta, kun taas kaytta-
jakokemussuunnittelu on kokonaisvaltaisempaa. Kayttoliittymissa pitaisi olla miellyttavia
animaatioita ja estetiikkaa, joka ilmentéé organisaation arvoja ja maksimoi kaytettavyy-

den. (Interaction Design Foundation n.d.)
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3.2.5 Kayttajatutkimus

Kayttajatutkimus (user research, user experience research) on systemaattista kayttajien
ja heidan vaatimustensa tutkimista, milla pyritddn tuomaan kayttajakokemuksen suun-
nitteluprosessiin lisda kontekstia ja parempaa ymmarrysta kayttgjista. Kayttajatutkimus
pyrkii kokoamaan tietoa erilaisilla laadullisilla ja maarallisilla kayttajatutkimusmetodeilla.
Kayttajatutkimus vaatii strukturoitua ja suunnitelmallista metodien valintaa ja sovelta-

mista tiedon keraamista varten. (Interaction Design Foundation n.d.)

Kayttajatutkimusta voidaan tehda joko luovassa tai arvioivassa vaiheessa eli joko ide-
ointi- tai validointivaineessa. Kayttajatutkimuksen tarkoitus on tuoda suunnittelutiimille
lisda informaatiota tuotteiden ja palveluiden suunnitteluun seka vahvistaa tehtyja oletta-
muksia. Perimmainen kayttajatutkimuksen tarkoitus on vahentaa hintaa, jolla menestyva

tuote luodaan. (Interaction Design Foundation n.d.)

3.2.6 Kayttjatutkimusmetodit

Erilaisia kayttgjatutkimusmetodeja on kymmenittain, ja ne soveltuvat eri tavoin eri suun-
nitteluvaiheisiin. Nielsen Norman Group (Farrell 2017) on jaotellut suunnittelun neljaan

vaiheeseen: |[6ytaminen, tutkiminen, testaaminen ja kuunteleminen.

Loytamisvaiheessa yritetddn saada selville se, mita ei tiedeta, ja se, mitd ihmiset tarvit-
sevat. Tassa vaiheessa olennaista on vahvistaa ja hylata olettamuksia ja vieda tama
prosessoitu ymmarrys suunnittelutiimille. Loytamisvaiheessa on olennaista varmistaa
se, etta ei aleta suunnittelemaan vaaria asioita oikeille ihmisille tai oikeita asioita vaarille
ihmisille. Tyypillisia metodeja |dytdmisvaiheessa ovat esimerkiksi kayttajahaastattelut,
kayttgjien tarkkailu heille tyypillisissad olosuhteissa, paivakirjatutkimukset, sidosryhma-
haastattelut ja vaatimusten ja rajoitteiden kerdaminen. (Farrell 2017.)

Tutkimisvaiheessa pyritdan ymmartamaan ongelma-avaruus ja designin laajuus seka
huomioimaan kayttajien tarpeet. Tutkimisvaiheessa tyypillisia tutkimusmetodeja ovat esi-
merkiksi kayttajapersoonien ja kayttajatarinoiden luominen, korttilajittelu ja prototyyppi-
testaus. (Farrell 2017.)

Testaamisvaiheessa pyritdaan testaamaan ja validoimaan tehtyja designeja, jotta varmis-

tetaan, ettd jarjestelmat toimivat hyvin kayttajilla. Testaamisvaiheen tutkimukseen voi
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kuulua esimerkiksi laadullista kaytettavyystestausta, esikuva- tai vertailuanalyysia ja

saavutettavuusarviointia. (Farrell 2017.)

Kuuntelemisvaihe kestaa koko kayttajatutkimus- ja suunnittelusyklin ajan ja auttaa seka

ymmartamaan olemassa olevia ongelmia etta l16ytdmaan uusia. Kerattya dataa pitaa

analysoida ja tiedosta pitaa etsia kehityssuuntia ja toistuvia kaavoja. Tahan vaiheeseen

voi kuulua esimerkiksi asiakkaiden ja potentiaalisten kayttajien kyselyhaastattelua, ana-

lytiikan tarkkailua, hakutilastojen analysointia ja palautteen ker&&mista eri kanavista.
(Farrell 2017.)

Kayttgjatutkimusmetodeja voidaan jaotella myés muiden ulottuvuuksien mukaan. Kuvi-

ossa 1 on vertailtu kahtakymmenta kayttajatutkimusmetodia kolmella eri ulottuvuudella:

asenteellinen — kayttaytymisellinen, laadullinen — maarallinen seka kaytén konteksti.

BEHAVIORAL

ATTITUDINAL

© 2014
Christian Rohrer

A LANDSCAPE OF USER RESEARCH METHODS

0/ Eyetracking

[ Usability Benchmarking (in lab)

Usability Lab Studies ¥ Moderated Remote Usability Studies

T Unmoderated Remote Panel Studies
) Ethnographic Field Studies

|

& < Concept Testing >

Diary/Camera Studies
‘ Participatory Design Customer Feedback
Focus Groups & < Desirability Studies —>

Interviews . «<— Card Sorting —

Clickstream Analysis

) A/B Testing

Unmoderated UX Studies
True Intent Studies

) Intercept Surveys

. Email Surveys

QUALITATIVE (DIRECT)

QUANTITATIVE (INDIRECT)

KEY FOR CONTEXT OF PRODUCT USE DURING DATA COLLECTION

Natural use of product

Scripted (often lab-based) use of product

De-contextualized / not using product
4 Combination / hybrid

Kuvio 1. Kayttajatutkimusmetodien vertailu kolmella ulottuvuudella (Rohrer 2014.)

Asenteellinen — kayttaytymisellinen -ulottuvuus voidaan tiivistdd kuvaamaan sitd, tutki-

taanko sita, mitd ihmiset sanovat vai sita, mitd ihmiset tekevat. Asenteellinen tutkimus
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pyrkii yleensd ymmartamaan ja mittaamaan ihmisten uskomuksia (esimerkiksi top of
mind -tutkimus), ja tallaista tutkimusta tehdaan paljon markkinoinnin alalla. Kayttaytymi-
sellinen tutkimus taas keskittyy vain ihmisen kayttaytymiseen, kuten esimerkiksi kat-
seenseuranta- tai A/B-tutkimus, jossa nahdaan erilaisten design-valintojen vaikutus ih-

misen kayttaytymiseen. (Rohrer 2014.)

Laadullinen — maarallinen -ulottuvuudella laadullinen tarkoittaa sita, etta dataa kerataan
havainnoimalla suoraan, esimerkiksi kysymalla kysymyksia tai tarkkailemalla kaytosta,
eikéd dataa analysoida matemaattisesti. Maarallisessa tutkimuksessa dataa taas keré-
tdan epéasuorasti jonkin mittarin tai instrumentin kautta, ja havainnot koostetaan mate-
maattisilla menetelmilla. Naiden erojen vuoksi laadulliset metodit soveltuvat paremmin
vastaamaan kysymyksiin "miksi” tai "miten korjataan”, kun taas laadulliset metodit vas-

taavat paremmin kysymyksiin "kuinka moni” ja "kuinka paljon”. (Rohrer 2014.)

Kayton konteksti kuvaa sitd, milla tavalla kayttajat kayttavat kyseessa olevaa tuotetta tai
palvelua. Se voi olla tuotteen luonnollista tai luonnollista lahella olevaa kayttoa, kasikir-
joitettua kayttoéa, tuotteen kayttdmattd jattamista tai sekamuoto aiemmista vaihtoeh-
doista. (Rohrer 2014.)

Esimerkiksi A/B-testauksessa julkaistaan kaksi erilaista design-versiota, ja kayttajat jae-
taan satunnaisesti kahteen ryhmaan, jotka nakevét erilaiset versiot. Saatua dataa ana-
lysoidaan matemaattisesti tarkastelemalla kaytettavissa olevia mittareita kummankin
ryhman kaytoksesta. (Nielsen 2005.)

Kuviossa 1 A/B-testaus on luokiteltu maaralliseksi, kayttaytymiselliseksi ja kontekstiltaan
luonnolliseksi kaytdksi. Maaralliseksi, koska sen tulokset analysoidaan matemaattisesti;
kayttaytymiselliseksi, koska se mittaa ihmisten kaytodsta ja luonnolliseksi, koska A/B-tes-

tausta tehdaan todellisella designilla kayttajan tavanomaisessa ymparistossa.

Vastaavasti korttilajittelu on luokiteltu maarélliseksi tai laadulliseksi, asenteelliseksi ja
kontekstiltaan ei-kontekstilliseksi. Korttilajittelussa kayttajat organisoivat objekteja ryh-
miin ja valitsevat ryhmille nimet. Metodia kaytetd&n usein informaatioarkkitehtuurin suun-
nitteluun tai kayttajien mentaalisten mallien paljastamiseen. Metodi voidaan maéaritella
sekd maaralliseksi etta laadulliseksi, koska korttilajittelun yhteydessa voidaan esimer-

kiksi kuunnella syita kayttajien ajatusten takana, mutta saatuja lajittelutuloksia voidaan
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my06s analysoida numeraalisesti. Korttilajittelu on asenteellinen ja ei-kontekstillinen me-
todi, koska lajittelussa ei ole kyse todellisen tuotteen tai palvelun kayttamisesta, vaan

kayttajien ajattelumallien tarkastelusta.

Ei-moderoitu etdpaneelitutkimus on talla asteikolla kayttaytymisellinen, maarallinen tai
laadullinen ja kayttokontekstiltaan kasikirjoitettu tuotteen kayttd. Ei-moderoidussa etapa-
neelitutkimuksessa joukko osallistujia kayttaa tuotetta ohjeen mukaan samalla, kun hei-
dan ruutuaan ja kayttaytymistaan tallennetaan. Metodina tama on kayttaytymisellinen,
koska siina tarkastellaan ihmisten kayttaytymista palvelua kaytettdessa. Ei-moderoitu
etapaneelitutkimus voi olla laadullista tai maarallistéa, koska sita voi kayttdd molemmin
tavoin — voidaan esimerkiksi vain tarkastella maarallisesti, kuinka moni onnistui tehta-
vassa, mutta voidaan myos kuunnella tallennetta ja analysoida kayttajan &aneen ajatte-
lua laadullisesti. Kontekstiltaan tdm& metodi on kasikirjoitettua tuotteen kayttdéa, koska
tallaisessa tutkimuksessa kayttajalle useimmiten annetaan selkeité tehtavia, joita hdnen
pitaa tehda tuotteella tai palvelulla.

Haastattelu on kayttgjatutkimusmetodina asenteellinen, laadullinen ja ei-kontekstillinen.
Haastattelussa tutkija tapaa osallistujan kaksistaan ja he keskustelevat siitda, mita osal-
listuja ajattelee maaritellysta aiheesta. Haastattelu on asenteellista, koska siina ei tark-
kailla osallistujan kaytosta vaan asenteita ja ajatuksia. Metodi on laadullinen, koska ky-
symykset ovat avoimia eivatka mitattavia, ja kontekstiltaan ei-kontekstillinen, koska siina

ei kayteta tuotetta tai palvelua.

4 Aineisto

4.1 Haastattelujen toteutus

Valitsin haastateltavaksi nelja asiantuntijaa, joilla olisi kaikilla paljon kokemusta opinnay-
tetydn maaritelman mukaisten asynkronisten kayttajatutkimusmetodien toteuttamisesta.
Pyrin siihen, ettd haastateltavat eivat ole itse aiheen mukaisten kayttajatutkimusalusto-
jen palveluntarjoajia, jotta heidan lahestymiskulmansa metodien arvioimiseen olisi mah-
dollisimman neutraali. Esimerkiksi etékaytettavyystestausta tarjoavan palvelun tyonteki-
jalla voisi olla vinoutunut nakdkulma siihen, millaisia hyotyja palvelu tarjoaa suhteessa

kasvokkaiseen, laboratorio-olosuhteissa toteutettuun testaukseen.
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Pyrin my6s siihen, ettd haastateltavilla olisi erilaisia taustoja, joten lahestyin seka kon-
sulttipalveluita ettd yrityksia, joissa uskoin olevan kyllin suuri talon sisainen suunnittelu-
yksikkd, jossa méaaritelman mukaisia asynkronisia kayttajatutkimusmetodeja olisi voitu
kayttaa. Haastateltavien monimuotoisuuden takaamiseksi ja syvemman tiedon saa-
miseksi en mydskaan halunnut useita haastateltavia samasta yrityksesta tai konsernista.
Sain sovittua haastateltavaksi nelja asiantuntijaa, joista yksi tydskentelee markkinointi-
viestinnan toimistossa, yksi IT-konsultointiyrityksessé, yksi ohjelmistoyrityksessa ja yksi
suuressa kaupan alan yrityksessé. Haastatteluista kolme tehtiin kasvotusten ja haastat-

teluista neljannen tein verkon kautta kevaan 2020 koronavirusepidemian vuoksi.

Haastattelujen alussa tarkensin haastateltaville haastatteluissa kasiteltdvan sellaisia
kayttgjatutkimusmetodeja, joissa 1) tutkimusta tehddan digitaalisen palvelun kehitta-
miseksi 2) tutkimusta ei ole toteutettu laboratorio-olosuhteissa ja 3) tutkimuksen tekijat
eivéat ole samassa tilassa osallistujan kanssa. Haastateltavien taustatiedoiksi kysyin ni-

men, ian, yrityksen toimialan, koulutustaustan ja alan tytkokemuksen vuosina.

Jaoin haastattelurungon teemoihin kayttajatutkimusprosessin vaiheiden mukaan: tutki-
musmetodin valinta, tutkimuksen suunnittelu, tutkimuksen toteutus, tutkimuksen analy-
sointi ja tutkimuksen hyddyt. Naiden kunkin paateeman alle suunnittelin ennalta kaksi tai

kolme alateemoihin liittyvaa kysymysta, joihin kaikkiin halusin jokaisen vastaavan.

4.2 Haastateltavat asiantuntijat

Haastattelin neljaa asiantuntijaa, joilla on kokemusta asynkronisista kayttajatutkimusme-
todeista. Jesse Korhonen on 25-vuotias liiketalouden tradenomi, joka tydskentelee kes-
kisuuressa markkinointiviestinnan yrityksessa ja héanella on alan tytkokemusta 3-4
vuotta. Raino Vastamaki on noin 50-vuotias psykologi, joka tydskentelee keskisuuressa
yrityksessa, jonka toimiala on ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus. Alan tydkokemusta

hanellda on noin 20 vuotta.

Harri Lehmuskallio on 41-vuotias diplomi-insinddri, joka tydskentelee kaupan alan suur-
yrityksessa. Hanelld on alan tytkokemusta noin 15 vuotta. 42-vuotias Jan Fagernas
tyoskentelee keskisuuressa IT-konsultoinnin yrityksessa. Fagernasin koulutustausta on
humanistisissa tieteissé ja suunnittelussa, ja hanella on alan tyékokemusta noin 17

vuotta.
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4.3 Haastatteluaineisto

Tassa luvussa kasittelen Jesse Korhosen (haastattelu 11.2.2020), Raino Vastaméen
(haastattelu 13.2.2020), Harri Lehmuskallion (haastattelu 6.3.2020) ja Jan Fagernasin
(haastattelu 21.4.2020) haastatteluissa antamia vastauksia.

4.3.1 Kokemukset asynkronisista metodeista

Korhosella on kokemusta asynkronisten metodien kayttamisesta niin kayttajakokemus-
testauksesta kuin mainontaan liittyvasta testauksesta. Kayttajakokemustestauksessa on
selvitetty, miten kayttaja kayttaa palvelua, mita toiminnallisuuksia kayttajat arvostavat ja
mista he eivat pida. Havainnot kehitysehdotuksineen on koostettu raporttiin. Korhosella
on kokemusta myds Crowst-palvelulla tehdystéd mainontaan liittyvasté testauksesta, jolla
on selvitetty esimerkiksi kayttdjien mieltymyksia erilaisiin konsepteihin ja visuaalisiin
seka kielellisiin ratkaisuihin. Korhonen kertoi tutustuneensa viime aikoina myds Oppo-

bot-nimiseen palveluun.

Vastamaella ei ole tuoretta kokemusta asynkronisten metodien kayttamisesta, mutta han
on ollut tyburansa aikana mukana kokeilemassa useita erilaisia metodeja. Lehmuskalli-
olla on kokemusta useista eri palvelualustoista, joita on kaytetty asynkroniseen kayttaja-
tutkimukseen. Lehmuskallio mainitsee naistd UserZoomin, UsabilityHubin ja Mazen.
Naita palveluita on kaytetty esimeriksi prototyyppitestaukseen ja design-mieltymysten

tutkimiseen.

Fagernasilla on kokemusta aiemmista tyopaikoistaan kokemusta useista erilaisista
asynkronisista tutkimusmetodeista ja niiden toteuttamisen mahdollistavista verkkoalus-
toista. Osa tastd kokemuksesta on hankittu kansainvalisilla markkinoilla ja osa Suo-
messa. Fagernas mainitsee kaytetyista tydkaluista Campfiren, UserTestingin ja Suzyn.
Naita palveluita on kaytetty esimerkiksi konsepti- ja prototyyppitestaukseen ja markki-

nointiviestien testaukseen.
4.3.2 Syyt asynkronisten metodien kayttdmiseen
Selkeimpéana yksittdisenad syyna kayttaa asynkronisia metodeja haastatteluissa nousee

esiin aika. Korhosen mukaan asynkronisilla metodeilla vastaajamaaria ja vastaajien de-

mografioita voidaan kontrolloida palveluntarjoaja-alustoilla, miké nopeuttaa osallistujien
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saamista. Myos Vastaméaki mainitsee ajan olevan olennainen motiivi, koska tutkimuksen

ohjaajan poissaolo tutkimustilanteesta saéstaa asiantuntijoiden aikaa.

My6s Lehmuskallio painottaa ajankaytén merkitysta. Lehmuskallio sanoo, etta joskus
tutkittavat asiat ovat niin pienia, etta perinteisen kaytettavyystestauksen rakentaminen
tuntuisi ylimitoitetulta. Lehmuskallio kuvailee esimerkinomaisesti, ettéa asynkronisen eta-
testauksen voi rakentaa torstaina, avata rekrytoinnin perjantaina ja jattaa tutkimuksen
aktiiviseksi viikonlopun ajaksi, jolloin tulosdata on jo maanantaina valmiina. Tutkimusai-
kaa voi siis levittaa myds oman tydajan ulkopuolelle, ja talloin toteuttaja sa&stésd oman

ajan itse tutkimustilanteista datan purkamiseen.

Niin ikdan Fagernés nime&aéa motiiviksi nopeuden, koska asynkronisilla metodeilla voi rat-
kaista nopeasti pienid, spesifeja tutkimuskysymyksia. Toiseksi olennaiseksi syyksi Fa-
gernas nostaa kustannustehokkuuden: suuren tyonantajan palveluksessa tutkimusalus-

tan sai monien organisaatioiden tiimien kayttéon kohtuullisella hinnalla.

4.3.3 Osallistujien rekrytointi

Korhosen mukaan tutkimuksissa, joissa han on ollut mukana, kayttgjien toivottu demo-
grafia on maaritelty tutkimusalustalla ja osallistujat ovat tulleet paneelista tdmén maari-
telman mukaan. Nain on voitu valita kohderyhmaksi esimerkiksi tietyn ikaiset, tietyilla
alueilla asuvat tiettyjen koulutustasojen ihmiset. Myds Fagernasin mukaan useimmilla
tutkimusalustoilla on kayttssa kattavat segmentointitytkalut, jotka tekevat tutkimuksesta
tehokkaampaa. Fagernasin mukaan jotkut tutkimusalustat tarjoavat mahdollisuuden

mya@s itse rekrytoidun vastaajayleistn kayttdmiseen.

Lehmuskallion mukaan heidan yritykselladan on kaytdssa oma asiakaspaneeli, jonka
kautta he saavat osallistujia erilaisiin tutkimuksiin. Asiakaspaneeli kattaa Lehmuskallion
mukaan hyvin heidan erilaiset kohderyhmansa. Lehmuskallio kertoo, etta osallistujia on
rekrytoitu myos tiettyjen niche-kohderyhmien verkossa olevista harrasteryhmistd. Leh-
muskallion mukaan myds kaytetyt verkkotutkimusalustat ovat tarjonneet suomalaisia
kayttajapaneeleja, mutta hanen kokemuksensa mukaan yrityksen oma asiakaspaneeli
on toimivampi ratkaisu, koska ulkopuoliselle paneelille pitaisi esittdd runsaasti esikysy-

myksi&, jotta heidat saisi jaoteltua riittavan tarkkoihin asiakassegmentteihin.
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Vastamaki nostaa esiin sen, etté tutkimuksen tilaaja haluaisi usein segmentoida kayttajat
tarkasti, mutta nama kayttajaryhmat eivat aina ole kuluttaja-asiakkaita, vaan asiantunti-
joita, joita paneelissa taas ei valttamatta ole. Vastamaki kokee myds, etta Suomen ko-

koisessa maassa riittdvan kattavan paneelin luominen voi olla haastavaa.

4.3.4 Kasvokkaisen kontaktin puuttuminen

Haastateltavien mukaan kasvokkaisen kontaktin puuttuminen vaikuttaa tutkimuksen
suunnitteluun. Korhosen mukaan asynkronisilla tutkimuksilla on haettu enemméan maa-
rallista dataa, jolloin myds kysymykset on luotu sen perusteella. Korhonen myds mainit-
see, ettd kasvokkaisissa haastatteluissa huomio kiinnittyy enemman tulkinnallisiin elei-
siin ja rivien vélista tulkittaviin asioihin. Korhonen uskoo, etta lahtékohtaisesti ainakin
suomalaiset olisivat kasvokkain haastateltuina rehellisempia, mutta toisaalta ilman kas-

vokkaista kontaktia joistain toiveista voisi olla helpompi puhua.

Lehmuskallio katsoo, etta ilman kasvokkaista kontaktia annettavat vastaukset ovat re-
hellisempia. Samoin Fagernas uskoo, etté ilman kasvokkaista kontaktia — ja etenkin ano-
nyymisti — palaute voi olla rehellisempaa ja suorempaa, ja kayttgjalla voi olla vahemman
estoja. Fagernds huomauttaa, etta tama voi olla myds huono asia: jos anonyymisti ja
asynkronisesti osallistuvalla henkil6lla on jotain hampaankolossa yritysté vastaan, se voi
mahdollisesti varittaa kaikkia vastauksia turhankin paljon. Toisaalta Fagernasin mukaan
kasvokkaisessa kontaktissa osallistujalle saattaa syntya suurempi paine tehda asiat "oi-

kealla tavalla”, mika voi estaa luonnollista toimimista.

Vastamaki kertoo oman hypoteesinsa olevan, etta ihmisen lasnéolo virittaa toisen ihmi-
sen olemaan enemman henkisesti l[&sné tutkimustilanteessa. Vastamaen nakemyksen
mukaan ihmisten arviot omasta toiminnastaan ovat usein ristiridassa todellisen toimin-

nan kanssa, ja todellisen kaytdn helppouden ndkee helpommin ulkopuolinen arvioija.

Vastamaki pitda tarkeana, ettd moderoimattomastakin kaytettavyystestista jaisi kamera-
tallenne, josta nahdaéan kayttajan kayttokonteksti — oliko talla esimerkiksi lapsi sylissa tai
katsoiko tama samalla televisiota. Vastamaki myo6s pohtii, voiko luottaa siihen, ettéa pa-
neelin kautta rekrytoitu ihminen osallistuu tosissaan eik& vain palkkion takia — mode-
roidussa testissa ohjaaja ndkee, miten ihminen suhtautuu tilanteeseen ja mita han tekee.
Talloin tutkijan lasndolo voi myos ohjata osallistujaa olemaan enemman tosissaan. Myos

Lehmuskallio arvioi, etté jos rekrytointikanava ei ole kunnossa, vastaajien joukossa voi
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olla myds "suorittajia”, jotka vastaavat vain palkintojen toivossa antamatta taytta huomio-
taan tehtaviin. Vastamaki puntaroi myods tutkimuspaneelien osallistujien mahdollista vi-
noumaa: paneeleihin osallistuvissa ihmisissa voi olla esimerkiksi jonkin tyyppisten ihmis-

ten yliedustusta.

Fagernas arvioi, ettd kun tutkimusalustoja tottuu kayttamaan, kasvokkaisen kontaktin
puuttumisen oppii kompensoimaan riittavan tarkalla ja selkeélla kysymysten muotoilulla.
Fagernasin nakemyksen mukaan myos tutkimukseen osallistujien ohjeistaminen selos-
tamaan &éneen tekemidan asioita auttaa kompensoimaan kasvokkaisen vuorovaikutuk-

sen puuttumista.

Lehmuskallio toteaa, ettd asynkronisessa tutkimuksessa tutkijalta puuttuu kyky nahda
ihmisten reaktioita, jotka nékyvat kasvoista tai ilmeistd, mutta joita ei sanota &aneen,
kuten hdmmastys tai epatoivo. Lehmuskallion mukaan erityisesti silloin, kun tutkimuk-
sesta ei jaa aani- ja videotallennetta, voi olla mahdotonta paasté osallistujan tunnetilaan
kiinni — esimerkiksi kayttajan jaatya jumiin ei voida analysoida tarkemmin, miksi niin ta-

pahtui ja kuinka paljon kayttaja turhautui.

4.3.5 Asynkronisten tutkimusten vaatimat resurssit ja roolit

Asynkronisten tutkimusprojektien toteutukset ovat haastateltavien mukaan menneet re-
surssien suhteen paéosin odotetulla tavalla. Korhosen mukaan esimerkiksi Crowst-pal-
velun kautta tehdyt tutkimukset ovat melko standardinomaisia, mutta joillekin asiakkaille
voi olla yllatys, etta tutkimusprojektin voi tehdé alustan kautta niin nopealla aikataululla.
Toisaalta Korhosen mukaan joskus tutkimuskysymysten luomisessa voi olla haastavaa
suunnitella laadullisten ja maarallisten kysymyksien suhdetta, jolloin saatujen laadullis-

ten vastausten analysointi kestéé odotettua kauemmin.

Korhosen ndkemyksen mukaan verkkoalustalla toteutettavassa tutkimuksessa olisi la-
boratoriotutkimukseen verrattuna mukana eri roolien ihmisia. Perinteisissa laboratorio-
tutkimuksissa tarvittaisiin enemman koordinointia esimerkiksi asiakkaan suuntaan kom-
munikoinnissa, osallistujien rekrytoinnissa ja kalenterivarausten hallinnoimisessa. Esi-

merkiksi Crowstilla Korhosen mukaan tutkimuksia voi toteuttaa tiivimmalla ryhmalla.
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Vastamaki nakee, ettd erityisesti tutkimuksen alkuvaiheen odotusaikaa voisi saada
asynkronisilla metodeilla lyhyemmaksi. Lisaksi Vastamaki pohtii, etta tutkimuksen tilaa-
vat asiakkaat voisivat suorittaa tutkimuksen asynkronisen verkkoalustan avulla itsekin,
mutta se vaatisi, etta heilla olisi tuloksia analysoimassa objektiivisesti kayttdjakokemus-
asiantuntija eiké suunnittelija itse. Vastaméaen ndkemys on, etta suunnittelija on liilan so-
kea omalle tuotokselleen arvioidakseen sitd, koska suunnittelija tietda mita "konepellin”

alla tapahtuu, ja siksi tuloksia pitaisi olla analysoimassa objektiivisempi asiantuntija.

Myds Lehmuskallio toteaa, ettd suunnittelijalla voi esimerkiksi kahta vaihtoehtoa tutkitta-
essa olla voittajavaihtoehto jo valmiiksi mielessa, ja suunnittelijan roolista voikin olla vai-
kea irtautua. Lehmuskallio pohtii, etta tutkimusta voisi olla jarkevaa hajauttaa siten, etta
tutkimuksen rakentaa eri henkild kuin se, joka tekee johtopaatdkset tuloksista.

Lehmuskallion mukaan tutkimusalustoja kaytettdessa prototyyppien hienosaatamiseen
menee enemman aikaa, koska ne pitaa suunnitella tarkemmin kattamaan kayttajien eri-
laiset havigointipolut. Toisaalta Lehmuskallio toteaa, etta alustoilla tehdaan usein pienia,
suoraviivaisempia tutkimuksia, joissa halutaan esimerkiksi tietdd kahdesta vaihtoeh-

dosta parempi, jolloin my6s tutkimuskysymykset pitdd maaritella tarkemmin.

Fagernasin kokemuksen tutkimusalustoissa tutkimuksen tekijilta saatetaan vaatia
enemman laadunvarmistusta: siind, missa laboratorio-olosuhteissa toimintakehys var-
mistaa tulosten laadun, Fagernas on havainnut joissain tutkimusalustoissa vastausten
laadussa puutteita, esimerkiksi useaan kertaan rekisteroityneita vastauksia ja bottikayt-
tajilta vaikuttavia osallistujia. Toisaalta kehittyneemmissa alustoissa, kuten UserTestin-
gissd, laatu on ollut hyvaa, koska kayttdjiltd on tallennettu myés ruutu ja aani, jolloin

tilanne on simuloinut tarkemmin laboratoriotestausta.

My6s Fagernésin mukaan asynkronisilla tutkimusmetodeilla voidaan sééastaa paljon ai-
kaa ja vaivaa rekrytointivaiheesta — toisaalta han kuitenkin korostaa, etta jonkin tyyppisiin
tutkimuksiin, esimerkiksi saavutettavuustestaukseen, voi olla parempi tehda itse "tdsma-

rekrytointia”, eivatkad asynkroniset tutkimusalustat ole tall6in optimaalisia.
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4.3.6 Asynkronisten metodien suunnittelu

Haastateltavat nakevat asynkronisten tutkimusten suunnittelun poikkeavan jonkin verran
synkronisista tutkimuksista. Korhonen néakee, etta jos samantyyppista tutkimusta tehtéi-
siin synkronisesti, osallistujien maara olisi todennékoisesti pienempi ja tallgin tutkimuk-

sen tilaavaa asiakasta pitdisi osallistaa enemman osallistujien tarkempaan valintaan.

Vastamaen mukaan esimerkiksi alustan avulla tehtéavien etakaytettavyystutkimusten
kayttétapaukset pitdisi suunnitella tarkemmin, ja tutkimuksella mitattavat asiat pitisi
maaritella tarkemmin etukateen. Vastamaen kokemuksen mukaan laboratoriossa teh-
dyissa synkronisissa kayttajatutkimuksissa tilaavat asiakkaat ovat valmiimpia katsomaan
tutkimustilanteita reaaliajassa, kun taas tallenteita ei valttamatta katsota yhta innok-

kaasti.

Myo6s Lehmuskallio nakee, ettd asynkronisessa tutkimuksessa testitehtavat ja tutkimus-
kysymykset pitda miettia etukateen hyvin tarkasti, koska niita ei voi enéa tarkentaa kes-
ken tutkimustilanteen. Han nostaa esiin my6s sen, ettd asynkronisessa testauksessa ei
voi kysya, mita kayttdja luuli tapahtuvan, jos hénen klikattuaan jotakin tapahtuukin jotakin
kayttajalle yllattavaa.

Niin ikdan Fagernas arvioi, ettd asynkronisilla metodeilla kysymyksen muotoiluun pitéa
kiinnittaa erityista huomiota, koska laadullista dataa tulee helposti paljon, ja talldin kysy-
mykset pitdd muotoilla selkeiksi, jotta ne eivat jata liikaa tulkinnanvaraa. Fagernas na-
kee, ettd asynkroniset tutkimusalustat voivat tarjota organisaatioille matalamman kyn-

nyksen tehda tutkimusta, koska ne eivéat vaadi valttaméatta suuria investointeja.

Lehmuskallion mukaan vaikeinta asynkronisissa kaytettavyystestauksissa on maaritella
se, miten tehtava todetaan onnistuneeksi: moderoidussa testitilanteessa tutkija nakee,
milloin esimerkiksi tehtavanannossa etsittdvaksi ohjeistettu tieto 16ytyy, mutta moderoi-
mattomaan testiin pitda joskus esimerkiksi luoda ylimaarainen klikkaus, joka tehdaan,

kun haettu tieto 10ytyy.

Tarkedaksi eroksi Lehmuskallio ndkee my6s sen, ettd asynkronisessa tutkimuksessa ei

voi kysya tarkentavia kysymyksia — esimerkiksi "miksi’-kysymyksia, joilla kayttajan on-

metropolia.fi WM etropolia



22

gelmiin voitaisiin paasta syvallisemmin kiinni. Syvempien motiivien kautta on Lehmus-
kallion mukaan mahdollista keksia ongelmiin muitakin ratkaisuja kuin se, mita tutkimus-

tilanteessa esitetaan.

4.3.7 Asynkronisten tutkimusten analysointi

My6s asynkronisten tutkimusten tulosten analysoinnissa asiantuntijat nakevét eroja suh-
teessa synkroniseen tutkimukseen. Korhonen arvioi, etta asynkronisia tutkimuksia kay-
tetddn enemman maarallisesti, jolloin numerot helpottavat tulosten analysointia. Myds
Vastamaki arvioi, ettd asynkroniseen tutkimukseen olisi helppoa lisdtd numeerisia mitta-
reita, mista voisi olla joissain tutkimuksissa hyotya — esimerkiksi kayttdjien harhapolkujen

tai klikkausmaarien tarkasteluun.

Vastamaki arvioi, ettd parhaassa tapauksessa asynkronisella testaamisella voitaisiin
paasta laadullisen ja maarallisen tutkimuksen puolivéliin — esimerkiksi verkkokaupan os-
toputkea tutkittaessa voitaisiin nahda maarallisesti, mik& on nopein ostoputkivaihtoehto,
ja analysoida laadullisesti, missd kohdissa ihmiset hidastelevat tai epardivat. Tallaista
tutkimusta voitaisiin tehdd myo@s perinteisemmin metodein, mutta asynkroninen testaa-
minen voisi kustannustehokkuutensa ansiosta mahdollistaa perinteiseen testaukseen

nahden poikkeuksellisen suuren kayttajaotannan.

Myo6s Lehmuskallio nakee, ettd hyvassa tutkimustoiminnassa laadullinen ja maarallinen
tutkimus ovat tasapainossa — voidaan joko havaita suuresta maarallisesté datasta ilmio,
jonka syy selvitetdan laadullisesti, tai voidaan laadullisesti havaita esimerkiksi tarve ja
selvittdad maarallisesti, onko kyse laajemmasta ilmiésta vai yksittaisen ihmisen kokemuk-
sesta. Maarallisesti siis validoidaan ilmiditd, ja laadullisesti havainnoidaan, miksi ilmio

tapahtuu tai miksi se on tarkeaa.

Fagernas nékee eroksi sen, etta joissain tapauksissa datan analysointi voi vaatia enem-
man aikaa ja kriittista silméaa, koska vastausten laatu ei ole yhta varma kuin synkronisilla
metodeilla. Kehittyneimmilla alustoilla Fagernés ndkee analysoinnin paapiirteissdan la-
boratorio-olosuhteista tulevan aineiston analysointia vastaavaksi: vaikka non-verbaali-
nen kommunikaatio jaa joillain asynkronisilla metodeilla pois, sitakin voi kompensoida

esimerkiksi &dnenpainoja tarkkailemalla.
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4.3.8 Asynkronisten metodien hyddyt

Korhonen kokee, ettd asynkronisilla metodeilla on saatu selville esimerkiksi kayttajako-
kemukseen liittyvien haasteiden perisyita ja saatu tietoon my0s ongelmia, joista ei ole
oltu aiemmin tietoisia. Asynkronisilla metodeilla on myds saatu validoitua sit&, ollaanko
suunnittelussa oikeilla jaljilla, vetoaako idea kohderyhmaan tai mihin kohderyhméaéan se
vetoaa parhaiten. Korhosen mukaan kielellisia tai visuaalisia valintoja testaamalla on

tehty huomioita, jotka ovat muuttaneet suunnittelun kulmaa.

Vastamaki nakee selkeimmiksi asynkronisten metodien hyddyiksi otoskoon kasvattami-
sen, potentiaalisen lapivientiajan lyhenemisen seka maarallisten mittarien, kuten ajan-
kayton ja virheiden maaran lisddmisen. Vastamaen mukaan myos joissain skenaarioissa
tutkimus voi tulla halvemmaksi, koska asiantuntijan ei tarvitse olla moderoimassa jo-

kaista tutkimustilannetta.

Lehmuskallio ndkee asynkronisissa metodeissa monia hyotyja. Ajankaytén vapaus laa-
jentaa otoskokoa, kun tutkijan ei tarvitse olla ajallisesti sitoutuneena jokaiseen tutkimus-
tilanteeseen. Asynkroninen tutkimus voi my0s edistya tutkijan vapaa-ajalla. Lisaksi
asynkronisten tutkimusten analyysit tulevat Lehmuskallion mukaan usein paremmin k&-
sitellyss& muodossa, eika niité tarvitse esimerkiksi litteroida eika tarvita ketaan ottamaan

muistiinpanoja.

Lehmuskallio nostaa esiin myds sen, etta tietynlaisia ihmisia, esimerkiksi kiireisid am-
mattimyyjia, voi olla vaikea saada ikina laboratorioymparisté6n haastateltavaksi — asynk-
ronisen etatestauksen taas voi tehda esimerkiksi kahvitauon aikana. Se voi siis olla ainoa
tapa tavoittaa jotkut henkilot. Lehmuskallio kertoo myos esimerkista, jossa verkossa to-
teutettiin korttilajittelumetodia kayttanyt tutkimus: tuloksista huomattiin, etta eri ikéaiset
kayttajat luokittelivat asioita eri tavoin. Jos tutkimus olisi tehty synkronisesti kasvokkain
pienemmalla otoskoolla, data ei viela olisi riittdnyt tukemaan johtopaatdsta siita, etta

kayttajaryhmissa on ikdan perustuvia eroavaisuuksia.

Fagernas tiivistaa suurimmiksi hy6dyiksi nopeuden, skaalautuvuuden, kustannustehok-
kuuden, iteratiivisuuden ja anonymiteetin. Iteratiivisuudella Fagernas tarkoittaa sita, etta
testeja voi tehd& helposti myds uudelleen — jos esimerkiksi huomaa virheen kysymyksen

asettelussa, voi taméan korjata nopeasti.
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4.3.9 Hyddyt vertailtuna synkronisiin metodeihin

Korhonen nékee suurimmaksi hyodyksi sen, ettd asynkronisilla metodeilla voidaan
saada edullisesti ja nopeasti laaja otanta pienella vaivalla. Asynkroniset metodit ovat siis
nopeita, ketterid ja kustannustehokkaita. Korhonen katsoo, etta asynkronisilla tutkimus-
metodeilla kuitenkin menetetaan joitain synkronisten tutkimusmetodien hyétyja. Korho-
nen pitaa perinteisen synkronisen tutkimuksen etuna sita, etta kayttajat saadaan inhimil-
listettyd tulosten esittelyssa: heilld on nimi, ikd ja perhestatus. Korhonen uskoo, etté jos-
kus tilaava asiakas voi kokea tarkemmilla tunnistetiedoilla esitetyt tulokset anonyymeja

tilastoja luotettavammiksi.

Korhonen my6s uskoo, etta kasvokkaisella tutkimuksella voidaan saada laajempia vas-
tauksia yksittaisilta henkil6iltd, jolloin on helpompaa ymmartaa asiayhteydet ja konteksti,
ja sita kautta ymmartaa paremmin perisyita ihmisten vastausten tai mielipiteiden takana.
Vastauksissa voi siis tulla ilmi asioita, joita osallistuja ei kirjoittaisi verkkopohjaiseen ky-
selyyn, ja kysymyksiin voi vahingossakin vastata avaamalla motiivejaan vastausten ta-
kana.

Vastamé&ki ndkee asynkronisilla tutkimuksilla perinteisiin synkronisiin tutkimuksiin verrat-
tuna suureksi eduksi hinnan — jos paneeli on valmiina, asynkronisella tutkimuksella voi-
daan saada osallistujat huomattavasti halvemmalla kuin rekrytoimalla osallistujat itse ja
antamalla heille osallistumispalkkioita. Myts ajankéyton Vastamdaki nékee selkeana
asynkronisten metodien etuna: laadullinen testi vaatii kalenteriajassa viikon tai kaksi
osallistujien hankkimiseen, mutta valmiilla paneelilla asynkroniseen tutkimukseen voi

teoriassa saada tulokset seuraavana paivana tutkimuksen aloittamisesta.

Menetettaviksi hyddyiksi Vastamaki luettelee epavarmuuden paneelin luotettavuudesta
ja siita, ovatko kayttajat tehneet tutkimuksen tosissaan. Vastamaki kyseenalaistaa sen,
soveltuvatko kaikki prototyypit asynkroniseen testaukseen: moderoija voi auttaa kaytta-
jaé tai vieda testia oikeaan suuntaan, jos osallistuja esimerkiksi ymmartaa tehtavan vaa-
rin. Vastamaki myds pohtii, saastavéatkd asynkroniset tutkimukset realistisesti aikaa, jos

tallenteita joutuukin jostain syysta purkamaan manuaalisesti.

Lehmuskallion mielesta synkronisessa, kasvokkaisessa tutkimuksessa paastaén asynk-

ronista tutkimusta paremmin ilmididen taakse ja |0ydetdédn uusia ajatuksia ja ratkaisu-
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malleja. Lehmuskallio kertoo, etta perinteisissa kaytettavyystesteissa observointihuo-
neessa on voinut olla mukana myds muuta kehittajatiimia, jotta myoés muilla kuin suun-
nittelijoilla pysyisi kayttaja mielessa — esimerkiksi jarjestelmien vasteajoilla on myds vai-

kutusta kayttajakokemukseen.

Lehmuskallio ndkee kasvokkaisen, synkronisen tutkimuksen inhimillistavan kayttajat,
joille palveluita tehddan, koska néissé tutkimuksissa ihmisista kaydaan lapi myos taus-
tatiedot. Lisaksi kayttajien tapaaminen jaa paremmin mieleen ja auttaa empatiasuhteen
pysty pitamaan mielessé yhta hyvin kuin kayttajatestissa todettua todellisen kayttajan

ongelmaa.

Fagernas nakee asynkronisten metodien selkeimpana puutteena synkronisiin verrattuna
mahdollisen kasvojen nakemisen puutteen, mik& taas on laboratorio-olosuhteiden vah-
vuus. Fagernds myo0s ajattelee, ettd laboratoriossa tutkimalla voidaan saada kokonais-
valtaisempi kuva — toisaalta kuitenkin asynkronisilla metodeilla saadaan riittavasti tietoa,
jotta tutkimuksista voidaan vetaa konkreettisia johtopaatoksia.

5 Yhteenveto

5.1 Asiantuntijoiden kokemukset asynkronisista metodeista

Asiantuntijahaastatteluista kay ilmi, etté asynkronisilla kayttajatutkimusmetodeilla on mo-
nia eri hydtyja verrattuna synkronisiin tutkimusmetodeihin. Asiantuntijoiden kokemukset
asynkronisista metodeista ovat pdaosin positiivisia, mutta niiden mahdollistavien verk-
kopohjaisten tutkimusalustojen kayttéon on liittynyt myds jonkin verran haasteita ja opet-
telemista. Koetut hy6dyt ja haitat ovat osin samoja kuin lahdeartikkeleissa (Travis 2019;

Moran & Pernice 2020) luetellut, mutta esiin nousee my6s uusia hyoty- ja haittatekijoita.

Nopeus ja kustannustehokkuus

Suuri osa koetuista hyddyista liittyy ajankayttoon. Suuri hyoty saadaan, jos kaytettavalla
verkkoalustalla on laaja oma vastaajapaneeli, josta voidaan segmentoida tutkimustar-
peisiin perustuvia kayttdjaryhmia demografiatietojen pohjalta. Hyédyn voi saavuttaa
mya0s silla, ettd asiakaspaneeli on yrityksen oma, jolloin vastaajat voidaan ohjata omasta

paneelista kontaktoimalla suorittamaan tutkimus verkkoalustalla. Hy6ty muodostuu siita,
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ettd osallistujia ei tarvitse segmentoida ja rekrytoida henkilokohtaisesti eika osallistujien
kanssa tarvitse sovittaa yhteen aikatauluja, vaan nama asiat onnistuvat alustojen kautta,

mika saastaa runsaasti asiantuntijoiden aikaa.

Asiantuntijoiden aikaa saastyy paljon myds siing, etta asynkronisessa tutkimustilan-
teessa ei tarvitse olla lasna. Tall6in tutkimus voi toteuttaa itse itseaan myds asiantuntijan
vapaa-ajalla, esimerkiksi iltaisin tai vilkkonloppuna. Synkronisessa tutkimuksessa osallis-
tuvien ihmisten tapaamisen koordinointi, tutkimussessiot ja laboratorio-olosuhteiden val-
mistelu vaativat aktiivista asiantuntijoiden tydaikaa. Lisaksi kayttajatutkimuksia tekevilla
asiantuntijoilla ei valttamatta ole omassakaan kalenterissaan nopeasti aikaa kayttajien
tapaamiseen, jolloin asynkroniset metodit mahdollistavat kalenteriajassa huomattavasti

suuremman nopeuden.

Aikaan liittyy myos kustannustehokkuus, josta asiantuntijat olivat yksimielisia. Vaikka
verkkopohjaiset tutkimusalustat maksavat, myds asiantuntijoiden aika on arvokasta, jol-
loin rekrytoinnista, valmistelusta ja muusta koordinoinnista saastyva aika tekee asynkro-
nisesta tutkimuksesta kustannustehokasta. Liséksi suurilla organisaatioilla hyotya saat-
taa tulla myds verkkoalustojen hinnoittelumalleista, jolloin palvelun voi saada useamman
tiimin kayttdéon edullisesti. Nopeuden ja kustannustehokkuuden asynkronisten metodien
hyo6tyind nostavat esiin artikkeleissaan myds Travis (2019) seka Moran ja Pernice
(2020).

Laadullisen ja maarallisen datan yhdistadminen

Yleisesti esimerkiksi kdytettavyystestauksessa data jaotellaan laadulliseen ja maaralli-
seen: laadullinen data koostuu havainnollisista 16ydoksista, joilla tunnistetaan designin
kaytettavyysongelmia, kun taas maaréallinen data koostuu yhdesta tai useammasta mit-

tarista, joilla mitataan miten helppoja erilaiset tehtavat ovat suorittaa.

Asynkronisilla verkkotutkimusalustoilla voidaan asiantuntijoiden mukaan parhaassa ta-
pauksessa yhdistdd suuri maara laadullista ja maarallista dataa, koska tallaisilla meto-
deilla voidaan saada laadulliseksi tutkimukseksi poikkeuksellisen suuri otoskoko, ja sen
analysointiin on teoriassa enemman aikaa kaytettavaksi, koska sita saastyy huomatta-
vasti rekrytointi- ja toteutusvaiheista. Lisaksi laadulliseen tutkimukseen on esimerkiksi
kaytettavyystestausta tehdessé helppoa lisatd mukaan myds maarallisia mittareita esi-

merkiksi ajankayton ja virheiden maaran mittaamiseen.
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Pieni kynnys

Selkea hyoty asynkronisissa tutkimusmetodeissa on myds pieni kynnys niiden tekemi-
seen. Verkkoalustoilla tutkimus on mahdollista toteuttaa nopeasti ja siten pienemmilla
resursseilla, mikd mahdollistaa kayttajatutkimuksen tekemisen myds tilanteissa, joissa
organisaation aika tai resurssit eivat riittaisi perinteisen, synkronisen kayttajatutkimuksen

jarjestamiseen.

Osa asiantuntijoista mainitsee asynkronisten metodien myds mahdollistavan sellaisten
pienien ja tarkkojen tutkimuskysymysten tutkimisen, joihin perinteisen kaytettavyystes-
tauksen rakentaminen tuntuisi ylimitoitetulta. Pieni kynnys mahdollistaa myds iteratiivi-
suuden, koska esimerkiksi virheelliseksi huomattu kysymyksen asettelu voidaan korjata
nopeasti.

Vastaajien suorapuheisuus

Osa asiantuntijoista kokee my6s kasvokkaisen kontaktin puuttumisen ja mahdollisen
anonymiteetin asynkronisten metodien vahvuutena, koska se voi vahentaa kayttajan pi-
dakkeita ja siten mahdollistaa rehellisemmé&n ja suoremman palautteen antamisen.
Haastatteluissa kay ilmi myds ajatus siitd, etté joistain toiveista kayttdjien voi olla hel-

pompaa puhua ilman kasvokkaista kontaktia tutkijaan.

Rekrytointi

Niilla alustoilla, joilla on valmis oma, usein insentiivipohjainen osallistujapaneeli, rekry-
tointi helpottuu huomattavasti. Kayttajapoolit saattavat kansainvalisilla palveluilla liikkua
miljoonissa, jolloin myds tarkka segmentointi on mahdollista. Olennainen havainto on
my0s se, etta tietyntyyppisten osallistujien rekrytoiminen laboratorio-olosuhteisiin voi olla
erittain vaikeaa. Esimerkiksi kiireinen asiantuntija ei valttaméatta ehdi matkustaa ja osal-
listua toimistoaikoina kayttajatutkimukseen, mutta asynkroniseen tutkimukseen aikaa voi
l6ytya helpommin. Rekrytoinnin helppouden tuovat esiin myos Travis (2019) seka Moran
ja Pernice (2020).

Heikkoudet verrattuna synkronisiin tutkimusmetodeihin
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Asiantuntijat ovat sitéa mieltd, ettd asynkronisten tutkimusten testitehtavat ja kysymykset
on mietittava tarkemmin etukateen, koska niita ei voi tarkentaa osallistujille kesken tutki-
mustilanteen. Samoin esimerkiksi prototyyppitestauksessa menetetddn mahdollisuus
kysyd, mitd kayttaja odotti tapahtuvan, jos han yllattyy klikkauksensa seurauksesta.
Myos tarkentavat "miksi”-kysymykset jaavat asynkronisessa tutkimuksessa kysymatta,
jolloin ei valttamatta paasta kiinni kayttajan syvempiin motiiveihin kayttksensa taustalla.

Taman haitan tuovat esiin myds Moran ja Pernice (2020).

Vaikka asynkronisilla tutkimusalustoilla saattaa olla laaja osallistujapooli ja segmentoin-
timahdollisuus, niista kuitenkin voi my0s puuttua tarkeitd kohderyhmi&, kuten eri alojen
asiantuntijat. Asiantuntijat nostavat esiin huolen myds siitd, ettd Suomen kokoisessa

maassa riittdvan kattavan paneelin luominen voi olla vaikeaa.

Myds moderoinnin puutteen koettiin aiheuttavan joskus ongelmia: ihmisten arviot omasta
toiminnastaan eivat aina vastaa todellisuutta, vaan ulkopuolinen havainnoitsija nékee
usein paremmin, onko jokin asia kayttajalle helppoa vai ei. Asynkronisessa tutkimuk-
sessa myos kayttajan kayttokonteksti saattaa jaada katveeseen, mikali kayttajaa ei ku-
vata: ei voida tietdd, miten taysipainoisesti kayttaja keskittyi tehtaviin, oliko kayttaja vain

mahdollisen suorituspalkkion peréssa tai katsoiko han samalla televisiota.

Synkronisessa tutkimuksessa tutkiva asiantuntija nakee, kuinka kayttaja suhtautuu tilan-
teeseen. Esiin nousi my6s ajatus siita, etta insentiivipohjaisiin tutkimuspaneeleihin osal-
listuva joukko ei valttamatta edusta keskivertopopulaatiota, vaan joukossa voi olla joi-
denkin ryhmien yli- tai aliedustusta. Myds Moran ja Pernice (2020) luettelevat asynkro-
nisten testauksen haitoiksi osallistujien vaihtelevan motivaation ja sitoutuneisuuden,
osallistujien mahdollisen epaedustavuuden sekd korkeamman mahdollisuuden ympaéris-

ton aiheuttamille hairioille.

Haastatellut asiantuntijat ovat yksimielisia myos siita, etta jos tutkimuksesta ei jaa aani-
ja videotallennetta, osallistujien kokemia tunnetiloja voi jadda havaitsematta. Talléin esi-
merkiksi prototyyppitestauksessa ei paasta valttamatta kiinni siihen, miksi kayttaja koh-

tasi ongelman ja kuinka paljon se vaikutti kayttajan tunnetilaan.

Osa asiantuntijoista pohti my6s sita, voiko asynkronisen tutkimuksen helppous aiheuttaa
ongelman tutkimuksen tulosten analysointiin. Jos alustaa kayttaa vain yksi henkild, joka

on suunnitellut testattavan tuotteen, rakentanut tutkimuksen alustalle ja sama henkilo
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my0Os tekee myos tulosten analysoinnin, johtopaatokset eivat valttamatta ole riittdvan

objektiivisia. Talldin olisi suositeltavaa osallistaa tutkimusprosessiin useita henkil6ita.

Asynkronisten tutkimusmetodien heikkous on myds se, etta tutkimusdata ei ole samalla
tavalla inhimillistettavissa: data saattaa olla anonyymid, eikd kukaan tutkimustiimista ole
tavannut osallistujia henkilékohtaisesti. Tama vahentdd empatiaa, jota pidetdaan kaytta-
jakokemuksen kannalta tarkeéna elementtind, koska se auttaa ymmartamaan kayttajien
toiveita, pelkoja, kykyja, rajoitteita, paattelya ja tavoitteita. Empatia parantaa kayttajaym-

marrysta, mik& edesauttaa ihmisten elamé&é parantavien ratkaisujen kehittamista.

5.2 Pohdintaa

Tutkimukseni tavoitteena oli saada asiantuntijoilta nakemyksia asynkronisten kayttaja-
tutkimusmetodien hyo6dyistd, ja onnistuin saamaan niita asiantuntijoilta paljon. Asiantun-
tijat olivat selvasti itsekin pohtineet asiaa, ja he keskustelivat aiheesta mielellaan. Sain
sovittua haastattelut asiantuntijoiden kanssa yllattavan helposti, mika puhuu myds sen

puolesta, etté asiantuntijat pitivat aihetta relevanttina ja mielenkiintoisena.

Suurimmat koetut hyodyt liittyivat ehdottomasti ajankayttdoon erityisesti tutkimuksen
suunnittelu- ja toteutusvaiheissa. Niin ikaan rekrytoinnin helppous nahtiin suurena vah-
vuutena. Myos asynkronisten metodien heikkouksista suhteessa synkronisiin metodeihin

asiantuntijat olivat pitkalti samaa mielta.

Koska haastateltuja asiantuntijoita oli vain nelja, eivat tulokset ole tysin yleistettavissa.
Asiantuntijoiden vastauksissa ei kuitenkaan ilmennyt ristiriitaisuuksia, vaan he puhuivat
paljon samoista teemoista, tosin hieman erilaisin painotuksin. Tahan vaikutti se, etta asi-
antuntijat ovat tydskennelleet erilaisissa organisaatioissa, jolloin esimerkiksi tutkimuksiin
varatut resurssit, tutkimuksen kohteena olleet tuotteet tai palvelut seka kaytettavaksi va-

likoituneet tutkimusalustat ovat olleet erilaisia.

Hyvéana puolena asiantuntijoiden vaihteleva tausta tarkoitti laaja-alaisempia kokemuksia,
mutta huonona puolena vastaukset eivat ole taydellisesti vertailukelpoisia keskenaan.
Haastattelut antoivat kuitenkin hyvan kokonaiskuvan siitd, millaisia asynkronisia kéaytta-
jatutkimusmetodeja suomalaiset asiantuntijat ovat kayttaneet ja millaisiksi he kokevat

niiden hyddyt suhteessa synkronisiin metodeihin. Pidan asiantuntijoiden kertomia koke-
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muksia objektiivisina, koska suurimmalla osalla heista on paljon kokemusta my6s synk-
ronisista metodeista, eika kukaan asiantuntijoista edusta yritysta, joka esimerkiksi tarjo-

aisi vain tietyn tyyppisia kayttajatutkimuspalveluita.

Tutkimuksen tuloksia voi hyddyntad pohtiessa sita, millaisia asynkronisia kayttajatutki-
musmetodeja kaytannon tytelamassa talla hetkella kaytetddn ja millaisia kokemuksia
niista on ollut. Tuloksista voi myds saada viitteita siitd, mitka ovat synkronisen ja asynk-
ronisen tutkimuksen vahvuuksia ja heikkouksia, ja millaisiin k&yttétarkoituksiin kummat-

kin soveltuvat.

Mielenkiintoisia jatkotutkimusaiheita opinnaytetyohon liittyen olisi esimerkiksi haastatte-
luissa ilmennyt ajatus siitd, onko insentiiviperusteisiin kysely- ja tutkimuspaneeleihin
Jatkotutkimusta voisi tehda myds perehtyen tarkemmin verkkopohjaisiin tutkimusalustoi-

hin ja niiden soveltuvuuteen eri tyyppisiin tutkimuksiin.
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Haastattelurunko

Méaarittely: haastattelussa “modernit kayttajatutkimusmetodit” tarkoittavat kayttajatutki-

musmetodeja, joissa:

- tehdaan digitaalisen palvelun kehittamiseen liittyvaa kayttajatutkimusta

- tutkimusta ei ole toteutettu laboratoriossa

- tutkimuksen tekijat eivat ole olleet samassa tilassa osallistujan kanssa

Vaihe: tutkimusmetodin valinta

1. Millaisiin tutkimuksiin olette valinneet kaytettavaksi moderneja kaytta-

jatutkimusmetodeja?

2. Miksi naissa tutkimuksissa on kaytetty moderneja metodeja perinteis-

ten sijaan?

Vaihe: tutkimuksen suunnittelu

1. Miten tutkimusten osallistujat on rekrytoitu?

2. Miten modernien tutkimusten suunnittelu eroaa perinteisistd meto-

deista samaa tutkimusongelmaa ratkaistaessa?

3. Onko moderneissa tutkimuksissa kasvokkaisen kontaktin puuttuminen

vaikuttanut tutkimuksen suunnitteluun? Miten?

Vaihe: tutkimuksen toteutus

1. Onko tutkimusten toteutuksessa kaytetty jotakin digitaalista palvelua?
Mita?
2. Onko tutkimusten toteutus (saadun aineiston laajuus, suunnitellut re-

surssit) mennyt odotetulla tavalla?
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Vaihe: tutkimuksen analysointi
1. Miten analysointi on eronnut siitd, ettd samaa tutkimusongelmaa olisi
ratkaistu perinteisilla metodeilla?
2. Onko kasvokkaisen kontaktin puuttuminen vaikuttanut tutkimuksen
analysointiin ja saadun tiedon luotettavuuteen? Miten?
Vaihe: hyodyt ja vertailu
1. Millaisia hyotyja tutkimuksella saavutettiin?
2. Mita hyotyja olisi saatu tai menetetty, jos tutkimus olisi toteutettu labo-
ratorio-olosuhteissa kasvokkain?
3. Miten eri vaiheissa tarvitut resurssit olisivat eronneet siité, etta tutkimus

olisi toteutettu “perinteisesti”’ laboratorio-olosuhteissa
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