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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tutkia Live-saatio sr:n verkkosivuston kayt-
tajakokemusta. Tavoitteena oli selvittaa verkkokayttajien nakemyksia sivuston nykytilasta ja saada
luotettavaa kayttajalahtoista tietoa verkkopalvelun kehittamisen tueksi.

Tutkimusstrategiana hyodynnettiin tapaus- eli case-tutkimusta, joka on yhdistelma kvalitatiivista ja
kvantitatiivista tutkimusta. Aineistonkeruumenetelming kaytettiin verkkokyselya, teemahaastatte-
luja seka havainnointia. Tutkimuksessa selvitettiin Liven verkkosivuston kayttajien kaytto- ja kayt-
tajakokemuksia, mielipiteita ja tuntemuksia verkkopalvelusta seka kehittamistarpeita ja -toiveita.
Tutkimusongelmana oli ymmartaa, mitka ovat keskeisimmat kehittdmiskohteet Live-saation verk-
kosivustolla kayttajanakokulmasta. Tietoperusta muodostui kayttaja-, asiakas- ja kayttokokemuk-
seen, kaytettavyyteen, saavutettavuuteen seka verkkopalveluihin littyvasta lahdeaineistosta.

Tutkimustulosten perusteella Liven verkkosivuston nykytilanne on melko hyvalla mallilla, mutta ke-
hittamiskohteitakin |0ytyy. Erityisesti tiedon [dydettavyys ja sivuilla likkumisen helppous seka sel-
keys ovat keskeisimpia kehityskohteista. My0s yhteystietojen 10ydettavyyteen ja niiden tasmalli-
sempaan sisaltoon tulee jatkoa ajatellen kiinnittaa entista enemman huomiota. Nama edella esitel-
lyt nelja tekijaa ovat keskeisimmat kehittdmiskohteet Live-saation verkkosivustolla kayttajanakokul-
masta. Sivuston kayttajien palautteissa nousi hyvin vahvasti esiin myds ammatilliseen koulutuk-
seen hakeutuminen ja siihen liittyvan tiedon selkeyttdminen. Naiden lisaksi etusivun kohderyhma-
valikoiden seka ns. hampurilaisvalikon kayton epaselvyys ovat myos erittdin suuressa asemassa
sivujen jatkokehitysta ajatellen.

Tuloksia hyodyntamalla voidaan minimoida Liven verkkopalvelua hairitsevia ominaisuuksia ja ndin
pystytaan tavoittelemaan mahdollisimman parasta digitaalista asiakaskokemusta.
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tettavuus, verkkopalvelu, verkkosivut



ABSTRACT

Oulu University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Development

Author: Heli Rojo

Title of thesis: Website user experiences and development
Supervisor: Anna Alapeteri

Term and year when the thesis was submitted: Spring 2023
Number of pages: 74 + 5 appendices

The purpose of this research and development work was to study the user experience of website
of Live Foundation. The goal was to find out the views of online users about the current state of the
site and to get reliable user-oriented information to support the development of the online service.

A case study was used as a research strategy, which is a combination of qualitative and quantitative
research. The data collection methods used were an online survey, thematic interviews and
observation. The study investigated the use and user experiences of website users, opinions and
feelings about the online service, as well as development needs and wishes. The research problem
was to understand which are the most important areas for development on the website from the
user's point of view. The database consisted of source material related to user, customer and user
experience, usability, accessibility and online services.

Based on the research results, the current situation of the website of Live is quite good, but there
are also areas for improvement. In particular, the ability to find information and the ease and clarity
of navigation on the pages are the most important areas of development. Even more attention
should be paid to the findability of contact information and their more precise content in the future.
These four factors presented above are the most important areas for development on the website
of Live from a user perspective. Applying for vocational training and clarifying related information
also came up very strongly in the website users' feedback. In addition to these, the target group
menus on the front page and the so-called the ambiguity of the use of the hamburger menu is also
very important when considering the further development of the pages.

By utilizing the results, features that interfere with Live's online service can be minimized and this
way they can aim for the best possible digital customer experience.

Keywords: digital user experience, customer experience, user experience, usability, accessibility,
online service, web pages
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1 JOHDANTO

Internet muuttaa maailmaamme tarjoamalla vuorokaudenajasta riippumatta jatkuvasti mielenkiin-
toista sisaltoa ja uusia elamyksia. Kiireisten inmisten onneksi internet ei ole milloinkaan kiinni, vaan
avoinna vuorokauden ympari, jolloin voimme mm. tyGskennella, tehda ostoksia, katsoa sarjoja tai
elokuvia silloin, kun meille sopii. Teknologiayhtididen yhdeksi tuote- ja palvelukehitysta ohjaavaksi
keskeiseksi ajuriksi on muodostunut paamaara, jolla pyritaén rakentamaan kuluttajille entista yksi-
6llisempia ratkaisuja. (Hantula & Korkman 2018, 27, 136.)

Pullinen (2019, 311-313) kirjoittaa muutoksen ajurin olevan teknologia. Vuosien kuluessa verkon
lasnaolo linkittyy kaikkialle; autot, kodinkoneet, seinapinnat, siimalasit ja kuulokkeet on kytketty
verkkoon. Arsykkeiden ja tekniikan voidaan odottaa vain lisdantyvén, tulevaisuudessa algoritmi tai
tekoaly hoitaa useita asioita puolestamme. Todennakdisesti verkon tulevaisuus onkin tavalla tai
toisella toimitetumpi. Laitevalmistaja tai jokin verkon suuryritys maarittaa kokemuksen, jossa tieto

loytaa meidat silmalaseissamme tai alykuulokkeissamme.

Vaikka internet on jatkuvasti saatavilla, onko se sittenkaan taysin avoin ja ymmarrettava jokaiselle?
Digitaalinen talous luo vaistamatta monopoleja ja silla on eittamatta demokratiaa rikkovia vaikutuk-
sia. Hindman (2019, 207) tuo esiin, kuinka yli kahdessakymmenessa maassa erilaiset jarjestayty-
neet valtion, armeijoiden tai poliittisten puolueiden ryhmat eli kyberjoukot” pyrkivat muokkaamaan
tai rajoittamaan yleista mielipidetta tai julkista keskustelua ja levittavat disinformaatiota. Suomen
osalta asiat ovat verrattain hyvin ja Leskela (2019, 48, 65, 68-69) puhuukin yhdenvertaisten mah-
dollisuuksien yhteiskunnasta. Suomen tavoitteena on yhteiskunnallinen digitalisoituminen etenkin
julkisten palveluiden osalta. Verkkopalvelujen tekniset ratkaisut, sisalto ja kieli vaikuttavat siihen,
kuinka hyvin kayttaja ymmartaa sisaltoja ja toimintoja seka millaiset mahdollisuudet hanella on toi-
mia verkkosivuilla. Verkkopalvelujen suunnittelussa on huomioitava erilaiset kayttajat ja heidan tie-

dontarpeensa.

Edella on esitelty lyhyesti internetin ja teknologian jatkuvasti muuttavaa maailmaa ja kuinka nama
tekijat vaikuttavat jokaisen elamaan. Tama toimii alustuksena opinnaytetyon teeman kasittelyyn
kayttajakokemuksen integroimisesta verkkosivuston kehittdmisen nakdkulmasta. Seuraavissa ala-
luvuissa kerrotaan tutkimusaiheen taustasta ja tavoitteista, tutkimusongelmasta, tietoperustasta
seka kehittamistyon toimeksiantajasta. Toinen luku on teoriaosuus, jossa tietoperusta koostuu
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verkkosivuston kaytettavyydesta, kayttajalahtoisyydesta ja digitaalisesta kayttajakokemuksesta
seka verkkosivuston suunnittelusta ja sen kehittamisesta. Viitekehyksessa tarkastellaan myos
asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta. Lisaksi digitaalisten palvelujen saavutettavuus on yhden
osion keskeisena teemana. Kolmannessa luvussa tuodaan esiin metodologiset valinnat ja kasitel-
laan tutkimuksen lahestymistapa ja menetelmat. Kehittamistyon tutkimustulokset ja jontopaatokset
esitellaan taman raportin luvuissa nelja ja viisi. Viimeisessa kappaleessa pohditaan kehittamistyota
ja avataan tutkimusprosessia aikatauluineen. Lopuksi kasitellaan tutkimuksen eettisyytta ja luotet-

tavuutta.

1.1 Tutkimusaiheen tausta ja tavoite

Kehittamistyon tarkoituksena on tutkia Live-saatié sr:n verkkosivuston kayttajakokemusta loka-
kuussa 2021 lanseeratun verkkosivu-uudistuksen jalkeen. Kolme erillista verkkosivustoa (Ammat-
tiopisto Live, Live Palvelut ja Invalidisaatio, nyk. Live-saatio) yhdistettiin yhdeksi verkkosivukoko-
naisuudeksi "yksi Live” tavoitteena tuoda yhtenainen Live-brandi entistd vahvemmin esiin. Live-
saatiolla oli tarve uudistaa ja kehittad sahkoisia palvelujaan, niin etta verkkopalvelut |0ytyvat asia-
kaslahtoisesti ns. yhden palveluluukun periaatteen mukaisesti. Aihe on ajankohtainen ja tarkea,
verkkosivu-uudistuksen jalkeen on tarpeellista selvittaa sivuston kayttajien mielipiteita siita, kuinka

uudistuksessa on onnistuttu ja yleisesti sivuston tilasta seka mahdollisista kehitystoiveista.

Verkkosivuston tavoitteena on tuoda koko Live-saation palvelutarjonta helposti ja asiakaslahtoi-
sesti [0ydettavaksi. Tutkimustiedon perusteella saadaan tarkeaa informaatiota sivuston nykytilasta
seka jatkokehitystarpeista. Opinnaytetyd antaa hyvan perustan sivuston kehittdmiseen entista
kayttajaystavallisemmaksi ja tehokkaammaksi digitaaliseksi palveluksi kayttajanakokulma huomi-
oiden. Verkkosivuston suunnittelua, kayttokokemusta ja sivuston kehittamista kasitellaan osiossa
2.1.

Live-s&atio on yhteiskunnallinen toimija, jonka asiakkaat ovat ensisijaisesti yksildllista tukea tarvit-
sevia henkil6itad. Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta velvoittaa Live-saatiota tekemaan
verkkopalveluistaan saavutettavuusvaatimusten mukaisia. Live-saatié on sitoutunut takaamaan
verkkosivustojensa saavutettavuuden EU:n saavutettavuusdirektiivin mukaisesti. Liven tavoitteena
on taata teknisesti saavutettavat, sisallollisesti ymmarrettavat ja kayttoliittymaltaan selkeéat ja help-

pokayttoiset verkkosivut kaikille kayttajille. Liven verkkosivusto on rakennettu HubSpot-alustalle,



joka vastaa WCAG-saavutettavuuskriteeriston AA-tasoa. Sivustolla on otettu huomioon erityisen
tuen tarpeet: verkkosivut ovat yhdenmukaiset nakorajoitteisille suunnattujen ruudunlukusovellus-
ten kanssa ja kuvissa on alt-tekstit. Lisaksi verkkosivustolla on toiminto, joka muuttaa tekstin pu-
heeksi. Sisaltd pyritadn tuottamaan niin ettd se olisi selkeda yleiskieltd. Tassa kehittamistyossa

perehdytaan digitaalisten palvelujen saavutettavuuteen luvusta 2.3 alkaen.

Kayttajakokemuksen kannalta on tarkeaa suunnitella verkkopalveluista mahdollisimman helppo-
kayttoisia, toimivia ja lisdarvoa tuottavia. Tasta syntyi idea verkkosivuston jatkuvaan parantami-
seen, joka on mielenkiintoinen ja tutkijan taustaan sopiva aihe. Taman kehittamistyon tutkija tyos-
kentelee verkkosivujen parissa paivittain toimeksiantajaorganisaatiossa ja nain ollen opinnaytetyd
ja tutkimustulokset ovat tarkeita seka yhdistettavissa aidon tarvelahtdisyytensa puolesta erinomai-

sesti tydelamaan.

Kehittdmistyon tavoitteena on kehittad Live-saation verkkopalvelua selvittamalla verkkosivuston
tuottamiseen liittyvia tekijoita, jotka parantavat palvelun laatua ja kaytettavyytta. Tutkimuksessa
selvitetaan verkkosivuston kayttajien kaytto- ja kayttajakokemuksia, mielipiteita ja tuntemuksia
verkkopalvelusta seka kehittamistarpeita ja -toiveita, joiden perusteella tehdaan johtopaatoksia ny-
kyisen verkkosivuston kokonaistilanteesta. Tutkimuksen tavoitteena on myos tuottaa kayttokelpoi-

sia ja hyodyllisia kehittamisideoita ja -ehdotuksia verkkopalvelun jatkokehitystyota varten.

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana on ymmartaa, mitka ovat keskeisimmat kehittamiskohteet Live-saation verk-
kosivustolla kayttajanakokulmasta. Keskeisin tutkimuskysymys on: Miten Live-s&étion verkkosivus-

ton kéyttajakokemusta voidaan kehittda kéyttdjdnakokulmasta?

Tutkimusongelmaa selvitetdan lisaksi seuraavien apukysymysten kautta: Mitka tekijat vaikuttavat
Live-séétién verkkosivujen kéyttédjien kéyttdjdkokemukseen? Millaisena verkkosivuston kéyttéjét
kokevat verkkopalvelun télld hetkella? Millaisia kehittémistarpeita ja -toiveita verkkosivuston kéyt-

tajillé on?



Tassa tyossa tutkimusongelmaa selvitetaan tapaustutkimusta hyodyntamalla. Tyoelaman nakokul-
masta kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on tarkeysjarjestyksessa ensimmaisena, koska liike-
elama tarvitsee maarallista tutkimusta toimintansa kehittamiseen ja paatoksentekoon. Kvantitatii-
vinen tutkimus tuottaa objektiivista tietoa, joka on tutkijasta vapaata. Tapaus- eli case-tutkimus
maaritellaan kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen yhdistelmaksi. Kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusta voidaan sanoa olevan kaiken tutkimustoiminnan perusta, koska kvantitatiivinen tutkimus

perustuu kvalitatiiviseen tutkimukseen. (Kananen 2014, 52-53, 55-56.)

1.3 Tietoperusta

Tietoperusta muodostuu kayttaja-, asiakas- ja kayttokokemukseen, kaytettavyyteen, saavutetta-
vuuteen seka verkkopalveluihin liittyvasta lahdeaineistosta. Opinnaytetydssa on hyddynnetty mo-
nipuolista Iahdemateriaalia, kuten asiantuntija- ja tutkimustietoa seka perehdytty aihetta kasittele-
viin tieteellisiin artikkeleihin ja tutkimuksiin, jotka ovat myds kansainvalisia. Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti (2015, 34) kirjoittavat, etta tietoperustaa hyodyntamalla maaritellaan kasitteet, jotka muo-
dostavat kehittamistyon perustan kokoamalla olennaisen tiedon. Kasitteet toimivat viestinnan poh-

jana ja osoittavat kehittamistyossa kaytetyt nakokulmat seka auttavat jasentdémaan iimioita.

1.4 Toimeksiantaja

Opinnaytety6n toimeksiantajana toimii Live-s&atio sr. Live-saatio, aiemmalta nimelté Invalidisaatio,
perustettiin vuonna 1940 talvisodassa vammautuneiden hoitoa, kuntoutusta ja ammatillista koulu-
tusta varten. Live-saatio kehittaa maaratietoisesti toimintaansa yhteiskunnan muuttuviin tarpeisiin.
Live-saatio tekee tyota sen hyvaksi, ettd mahdollisimman moni pystyy toimimaan suomalaisen yh-
teiskunnan taysipainoisena jasenena. Live kouluttaa, kuntouttaa ja valmentaa yksiloasiakkaita.

Live-saation yllapitama Ammattiopisto Live on paékaupunkiseudun suurin ammattinen erityisoppi-
laitos. Koulutukset on tarkoitettu ensisijaisesti niille, jotka ovat erityisopetuksen, yksil6llisen tuen tai
oppimista tukevien oppimisymparistdjen tarpeessa. Oppilaitos toimii myos erityisopetuksen valta-

kunnallisena kehittamis- ja osaamiskeskuksena. Live tuottaa kuntoutus-, tyéllisyys- ja valmennus-
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palveluita, joiden tavoitteena on edistaa asiakkaiden tyollistymista, tyossa pysymista ja tyossa jak-
samista. Yleishyodyllisena saationa toiminta painottuu yhteiskunnallisten haasteiden ratkaisemi-

seen ja hyvan elaman edellytyksien rakentamiseen. (Live-saatio 2021.)

1.5 Kehittamistyon rakenne

Taman kehittamistyon rakenne muodostuu seuraavista keskeisista kasitteista:

Digitaalinen asiakaskokemus Digitaaliset palvelut edellyttavat teknisen laitteen hyodyntamista, jol-
loin asiakkaan osaamisen merkitys korostuu. Asiakaskokemuksen muodostuminen on tilannekoh-
taista, johon vaikuttaa yksilon tunnetila, joka vaihtelee, kuinka tarkeana tai kiireellisena asiaa pide-

taan. Digitaalisissa kanavissa asiakaskokemus on aina tasalaatuinen. (Filenius 2015, 4.)

Asiakaskokemus on henkilokohtainen ja aina yksildllinen, jossa tunteet ja mielikuvat ovat kiistatto-
mia. Yksil6lliseen asiakaskokemukseen vaikuttavat myds osaaminen ja asenteet. (Filenius 2015,
4.)

Kéyttokokemus tarkoittaa kayttajan tuntemuksia kayttaessaan palvelua. Verkkosivun kayttokoke-
mus muodostuu mm. sisallosta, sen omaksuttavuudesta, merkittavyydesta kayttajalle, asioiden |0y-

dettavyydesta, terminologiasta ja visuaalisesta ilmeesta. (Sinkkonen ym. 2009, 23.)

Kéytettavyys tarkoittaa sita, miten helppoa verkkosivuston tai sovelluksen kaytto on, loytyvatko toi-
minnot helposti, onko kayttd helppoa ja ymmarrettavaa. (Selovuo 2019, 12.) Kaytettavyydella tar-
koitetaan jonkin tuotteen toimivuutta kayttotilanteessa; ymmarrettavyys on kaytettavyyden osa-

alue. (Hirvonen & Kinnunen 2020, 19.)

Saavutettavuus Digitaalinen informaatio tulee esittaa niin ettd se on saatavilla kaikille. Kayttajan
mahdolliset kayttda haittaavat ominaisuudet eivat saa vaikeuttaa tai estaa palvelun kayttamista.
(Selovuo 2019, 13.) Verkkopalveluissa saavutettavuus eritelldan tekniseen saavutettavuuteen
seka sisallon saavutettavuuteen. Vaikka palvelua voisikin lahestya apuvalineilla, taytyy sisaltdjen

olla myds ymmarrettavia ja omaksuttavissa. (Hirvonen ym. 2020, 20.)
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Verkkopalvelu, verkkosivut tarkoittavat internetissa julkaistavaa sisaltod, jota kaytetaan internetse-
laimella. Yhden verkkosivuston tai verkkopalvelun maarittda sen domain-tunnus eli verkko-osoite.
(Selovuo 2019, 12.)

Edella esitellyt kasitteet liittyvat kaikki verkkosivusto-teemaan omalta osaltaan. Asiakaskokemus ja
digitaalinen asiakaskokemus liittyvat vahvasti yhteen. Asiakaskokemus voi syntya kasvokkain ta-
pahtuvassa asiakaspalvelutilanteessa ja digitaalinen asiakaskokemus puolestaan verkon valityk-
sella tapahtuvan asioinnin yhteydessa. Saavutettavuus ja sen kokeminen liittyvat verkkopalvelun
kaytettavyyteen, kayttokokemukseen seka digitaaliseen asiakaskokemukseen. Oheisessa kuvi-

ossa 1 on esitetty opinndytetyon kasitteet peilautuen tutkimukseen ja tutkimustuloksiin.

Asiakaskokemus

Digitaalinen
asiakaskokemus
Kaytettavyys
Tapaustutkimus /
- Verkkokysely
- Teemahaastattelut
- Havainnointi
Kayttékokemus
Saavutettavuus
Verkkopalvelu,

Verkkosivut

KUVIO 1. Kehittdmisty6n rakenne
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2 ASIAKAS- JA KAYTTAJAKOKEMUS VERKOSSA

Toinen luku on teoriaosuus, jossa tietoperusta koostuu verkkosivuston kaytettavyydesta, kaytta-
jalahtoisyydesta ja digitaalisesta kayttajakokemuksesta seka verkkosivuston suunnittelusta ja sen
kehittdmisesta. Viitekehyksessa tarkastellaan myos asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta. Li-

saksi digitaalisten palvelujen saavutettavuus on yhden osion keskeisena teemana.

21 Verkkosivuston kaytettavyys ja kayttokokemus

Kaytettavyyden ohelle on noussut vaatimus myos hyvasta kayttokokemuksesta. Kasite kaytetta-
vyys tarkoittaa palvelun erasta toivottavaa ominaisuutta, toisin sanoen kayttolaatua. Kayttokoke-
mus on taas kayttajan kokemuksen laatu. Palveluun tai tuotteeseen suhtautumiseen vaikuttavat
tilanteessa esiin tulevat mielikuvat, myds tuotteen tai palvelun tuottajasta seka henkilon kayttohet-
ken mieliala, luonteenpiirteet ja odotukset omasta parjaamisesta palvelun tai tuotteen suhteen. Ih-
minen sietaa jonkin verran kaytettavyysvirheita, mutta kayttotilanteen ollessa kriittinen tai tunnepi-
toinen, vastoinkaymiset nousevat esiin ja alisuoriutumisen riski kasvaa. Hyvan verkkopalvelun on
sovittava ihmisen fyysisiin piirteisiin, kognitiivisiin ominaisuuksiin ja erilaisiin tarpeisiin ja tehtaviin.
(Sinkkonen, Nuutila & Térméa 2009, 18-19.)

Kayttajalahtoisessa suunnittelussa (user-centered design) on tarkoitus huomioida kaikille sopiva
suunnittelu (design for all), jolla YK:n vammaisten henkildiden oikeuksista tehdyn sopimuksen mu-
kaan tarkoitetaan mm. tuotteiden ja palvelujen suunnittelua sellaisiksi, etté kaikki ihmiset voivat
kayttaa niita iiman mukautuksia tai erikoissuunnittelua. Digitaalisten palvelujen kaytettavyys tarkoit-
taa toiminnallisuuksia, jotka edesauttavat kayttajaa kayttdmaan palvelua haluamaansa tarkoituk-
seen. (Voutilainen 2020, 103.)

Leskela (2020, 67) méaarittelee hyvan kaytettdvyyden olevan hyvaa, ihmislahtoista suunnittelua.
Kayttajalahtoinen suunnittelu on olennaista taméan tavoitteen saavuttamisessa. Hyvan kaytettavyy-
den periaatteiden mukaisesti selvitetaan palvelun kohderyhmat ja palvelulle asetetut tavoitteet sen

kayttajien nakokulmasta. Taman jalkeen suunnitellaan ratkaisuehdotus ja arvioidaan sen soveltu-
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vuus yhdessa palvelun kayttajien kanssa. Nain tehdaan esimerkiksi suunnittelutyopajoissa ja kay-
tettavyystestauksella niin kauan, kunnes palvelu on kayttajien nakokulmasta hyva ja miellyttava
kayttaa.

Verkkosivujen hyva kaytettavyys voidaan maaritella niin etta, sivusto toimii moitteetta ja sivujen

kayttd on heti helppoa. Kaytettavyys voidaan jakaa viiteen eri tekijaan (Parkkinen 2002, 28.):

e opittavuus: kuinka helppoa palvelun kaytto on ensimmaisella kerralla

o tehokkuus: kun sovellusta on opittu kayttamaan, silla halutaan saavuttaa enem-
man

o muistettavuus: kuinka helppoa jarjestelmaa on kayttaa, kun sen on oppinut

o virheettdmyys: kayttajaa ei saa ohjata harhaan, virheiden tekemisen taytyy olla
vaikeaa

o miellyttdvyys: sovelluksen kaytto ei saa olla epamiellyttavaa.

Isohookana (2007, 274.)

ISO 9241-11 -stardardissa kaytettavyys maaritelladn mittariksi, jolla mitataan kuinka kayttokelpoi-
nen, tehokas ja miellyttava tuote on kayttaa oikeassa kayttoymparistossaan, kun kayttajina ovat
sen omat kayttajat. Palvelun kaytettavyys voidaan maaritella olevan hyva, kun se sopii tehtavaan,
tilanteeseen, ymparistoon ja kayttajalle, jolle se on tarkoitettu. Kaytettavyyden synonyymeja puhe-
kielessa ovat helppokayttoisuus ja opittavuus, jotka luovat tehokkuutta. Palvelu tai tuote on teho-
kas, jos sitd osaa kayttaa valittomasti, silloin se on intuitiivinen. (Sinkkonen ym. 2009, 20-21.) Kay-
tettavyydella tarkoitetaan jonkin tuotteen toimivuutta kayttotilanteessa; ymmarrettavyys on kaytet-

tavyyden osa-alue. (Hirvonen & Kinnunen 2020, 19.)

Sinkkonen ym. (2009, 23) kirjoittavat, ettd kayttokokemus tarkoittaa kayttajan tuntemuksia kaytta-
essaan palvelua. Tuntemukseen vaikuttavat seka palvelu ettd kayttotilanne, kayttajan entiset ko-
kemukset, mielipiteet palvelusta, sen hyodyllisyydesta, sisallosta seka tuotteen esille panijasta.
Kaytettavyytta tarkastellaan kayttajanakokulmasta ja hyvasta kaytettavyydesta huolehtimalla paas-
taan myos hyvaan kayttokokemukseen. Verkkosivun kayttokokemus muodostuu siséllosta, sen
omaksuttavuudesta, merkittavyydesta kayttajalle, asioiden l6ydettavyydestd, terminologiasta, visu-
aalisesta ilmeesta seka monista muista seikoista. Verkkosovelluksen kayttajakokemukseen vaikut-
taa puolestaan enemman se, kuinka hyvin palvelun logiikka sopii kayttajien tyoskentelyyn ja tyon
tukemiseen. Parhain kayttokokemus onkin sellainen, ettei sovellusta huomaa ja voi vain keskittya
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tehtavien tekoon. Kuviossa 2 esitetaan verkkopalvelun kaytettavyyden ja kayttokokemuksen hyva

synergia.

« Sisalto tehdaan relevantiksi
ja maaraltaan oikeaksi

= Kieli on selkeda

= Sisalts rakennetaan
tukemaan paatésten tekoa

* Termit]a kasiterakenteet
tutkitaan

Tutkimuksen ja analyysin
kautta tunnetaan
Kayttajat
Tehtavat
Toimintaymparistd

Tunnetaan omat like-
toiminnalliset
mahdollisuudet

Toiminnot rakennetaan

« Kayttajan tarvitsemiksi

- Kayttajien tydtapaan
sopiviksi

« Kayttajien tilanteisiin
sopiviksi

+ Johdonmukaisiksi

*  Omien liiketoiminnallisten
tavoitteiden mukaisiksi

Sisaltd
testataan ja
korjataan

—

Sisalté on helppo
« lgytaa

*+ ymmartaa

+ lukea

+ silmailla

Toiminnallisuus

Toiminnot ovat

KUVIO 2. Verkkopalvelun kéytettéavyyteen vaikuttavia tekijoité

2141

Ulkoasu rakennettu

« Tehtavien etenemisen
jarjestyksessa

« Sisallot ryhmiteltyind niin,
ettd asiat nakyvat

Visuaalinen tyyli sopiva

> testataan ja — > I
korjataan helppokayttoiset
Ulkoasu Ulkoasu on
Testataan ja . selked
—{ arvioidaan — a
) « tehtavid tukeva
seka -
- + brandin mukainen
korjataan

. (Sinkkonen ym. 2009, 22).

Kayttajakeskeista suunnittelusta hyvaan kayttokokemukseen

Verkkopalvelu on
kaytettavyydeltaan
hyva

Kayttokokemus
on hyva

Zhu (2021, 22-26) kirjoitti artikkelissaan, kuinka he uudistivat eraan yhdysvaltalaisen kirjaston verk-

kosivuston. Sivusto ei ollut helppo navigoida ja asiakkaiden oli vaikea I6ytaa hakemaansa tietoa.

Ongelmien ratkaisemiseksi paadyttiin verkkosivustouudistukseen keskittymélla kayttokokemuksen

parantamiseen. Uudistus alkoi sivuston auditoinnilla, jossa suoritettiin sivuston tarkastus sivu si-

vulta. Sivukayntien maarat olivat olennaisessa osassa sivujen tarkastelussa, esimerkiksi vain kah-

della prosentilla sivuista oli yli 10 000 sivukayntia vuoden aikana ja yli puolella sivuista oli alle viisi

sivukayntia. Tama tieto auttoi karsimaan turhia sivuja ja selkeyttdmaan sivurakennetta kayttajays-

tavallisemmaksi. Verkkosivu-uudistuksen jalkeen sivuiltapoistumisprosentti laski 11,25 % ja sivus-

tolla vietetty keskimaarainen aika kasvoi.
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Kayttajakeskeisilla suunnittelumenetelmilla rakennetaan hyva kaytettavyys tuotteeseen tai palve-
luun ja tdman myo6ta myos hyva kayttajakokemus. Suunnittelun alussa pohditaan ensin liiketoimin-
nallisia tavoitteita ja millaisia kayttajat ovat. Keita kayttajat ovat, mita he tarvitsevat, miten toimivat,
mita arvostavat ja missa he toimivat. Kayttajakeskeisilla menetelmilla saadaan kehitettya palvelui-
den ja tuotteiden helppokayttoisyytta, tehokkuutta ja kayttajatyytyvaisyytta. Konkretisoiminen kayt-
tajapersoonilla ja heidan tarinoillaan tuo suunnittelijoille esiin kayttajan kokemuksen eli kayttokoke-
muksen. (Sinkkonen ym. 2009, 27.)

Kanasen (2018, 27-28) mukaan, persoonilla luodaan asiakasymmarryksen pohja, asiakastietoa
hyodyntdmalla voidaan luoda kuvitteellisia persoonia, jotka ovat hyvin samankaltaisia kuin yleiset
markkinoinnin profiilit ja asiakassegmentit. Persoona edustaa ryhmaa, jossa jasenet kayttaytyvat
samalla tavalla tehdessaan ostopaatosta. Persoonat auttavat sisallon suunnittelijaa ymmartdmaan
erilaisten asiakasryhmien toimintaa niin etta viestinnan kohdentaminen eri asiakasryhmiin toimii
parhaalla mahdollisella tavalla. Persoonan kuvauksissa voidaan kayttaa sosioekonomisia tekijoita,
haasteita ja ongelmia, tavoitteita ja arvoja seka erilaisia tiedonhankintakanavia. Persoonista voi-

daan tehda myos kertomuksia tai kuvauksia.

Asiakasymmarryksen luomiseen tarvitaan tutkimustoimintaa, jonka avulla saadaan tietoa, kuka
asiakas on, millainen on hanen maailmansa ja mitka tekijat vaikuttavat hanen paatoksentekopro-
sessiinsa. Persoonakuvaukset tulee perustua faktatietoon. Tiedonlahteing voidaan kayttaa mm.
asiakasrekistereita, verkkokayttajien konversioita, sosiaalisen median kanavia, haastatteluja ja
verkkotutkimusta. Asiakkaille voidaan tehda kyselytutkimus, jossa selvitetdan heidan sosioekono-
miset ominaisuutensa ja ostoperusteet. Haastattelemalla asiakkaita saadaan lisaksi syvallisempaa

tietoa ilmion ymmartamiseen. (Kananen 2018, 31.)

Suurin osa kéyttokokemukseen liittyvista epdkohdista tulisi korjattua,
jos yritykset joutuisivat itse kdyttdmaan omia jarjestelmiaan.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 132).
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21.2 Kayttokokemuksen parantaminen palvelumuotoilun avulla

Digitaalisen kayttajakokemuksen (UX, User Experience) suunnittelijan tydnkuva on jatkuvassa
muutoksessa. UX designerin tehtavana oli aikaisemmin tuoda kayttoliittymassa esiin kayttajan tar-
peet tutkimuksen, rautalankamallien, navigaatiologiikan ja visuaalisuuden kautta. Nykyaan design-
jarjestelmien kehityksen my6ta suunnittelijoista on myds kehittynyt kuraattoreita ja fasilitoivia yh-
teistydskentelyn asiantuntijoita, jotka tuovat yhteen muita ammattilaisia. (Ervast 2021, 130.) Verk-
kopalvelun suunnittelussa ja sen kayttokokemuksen parantamisessa voidaan hyodyntaa palvelu-

muotoilua (service design) ja mm. sen yhteistyoskentelyn ja -kehittamisen menetelmia.

Tuulaniemi (2011, 71) kasittelee palvelumuotoilua teoksessaan seuraavasti: Palveluiden keskiossa
on ihminen eli palvelun kayttaja, asiakas. [hminen on elamansa ja toimintansa paras asiantuntija.
Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, jossa vuorovaikutus on
keskeista palvelukokemuksen rakentumisessa. Olennaista on ymmartaa molempien osapuolien
tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja arvoja. Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg (2019, 57—
58) nostavat esiin, etta palvelumuotoilulla voidaan luoda uusia prosesseja, parantaa nykyisia pro-
sesseja tai sen avulla voidaan luoda prosesseihin kokonaan uusia ominaisuuksia ja toimintoja. Nain
vaikutetaan erilaisiin kontaktipisteisiin, esimerkiksi jarjestelmiin ja kayttoliittymiin, jolloin lopputulok-
sella voidaan muuttaa asiakkaiden toimintamalleja seka henkiloston rutiineja. Palvelumuotoilulla
kehitetaan prosesseista johdonmukaisia, helppokayttoisia ja ymmarrettavia kokonaisuuksia yli ka-

navarajojen.

Live-saation verkkosivuston uudistusprosessiin kuului projektin alkuvaiheessa palvelumuotoilun
hyodyntaminen silloisten verkkosivustojen eri kohderyhmien haastatteluilla ja kartoittamalla kyse-
lylld heidan tarpeitaan ja toiveitaan. Taman informaation jalkeen tehtiin persoonien kuvaus asia-

kasprofiilein, joita hyddyntamalla maariteltiin asiakaspolkujen kulku seuraavassa vaiheessa.

Palvelumuotoilu on suunnittelua ihmisten kanssa eika vain heille, ja juuri tassé se eroaa perintei-
sesta kayttajakeskeisesta suunnittelusta. Kysymalla inmisilta heidan kokemuksiaan ja tarkkaile-
malla, mitd he tekevat, miten he kayttaytyvat ja mitka ovat heidan motiivinsa, voimme saada tietoa
ja nakemyksia ihmisten todellisesta elaméasta. Mikali palvelulla on jo asiakkaita, voidaan olettaa,
ettd ihmiset ymmartavat, miten palvelua kaytetaan ja etta silla on silloin arvoa. Siten voidaan kes-
kittya palvelun epaonnistumiskohtien eli kipupisteiden loytamiseen ja kokemuksen parantamiseen.
(Polaine, Lavlie & Reason 2013, 41).
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Myos Ojasalo ym. (2015, 72-74) kirjoittavat, ettd palvelumuotoilussa korostetaan kayttajakeskei-
syytta. Palvelumuotoilu on lahestymistapa, joka tuo syvallista asiakasymmarrysta liiketoimintaan.
Palvelumuotoilua voi hyodyntaa seka nykyisen liketoiminnan kehittamiseen etta uuden palvelu-
konseptin synnyttdmiseen. Syvallinen ymmarrys siitd, miten yritys voi tukea asiakkaan arkea ja
mitka hyodyt asiakas kokee arvokkaiksi, luo tarkean pohjan oman aseman ja kilpailuedun 6ytymi-
selle. Digitaalisten palvelujen suunnitteluun hyodynnetaan usein palvelumuotoilun menetelmia.
Palvelupolku (customer journey) kuvaa kaikki asiakkaan kokemat palvelun vaiheet alusta loppuun.
Siina tuodaan esiin kaikki asiakkaan toiminnot seka myos tarpeet ja palveluun liittyvat tunteet. Pal-
velupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista (touchpoint), jotka asiakas kokee kaikilla
aisteillaan. Kontaktipisteitd voivat olla esimerkiksi palveluymparistd, inmiset, toimintatavat ja jopa
esineet. Palvelumuotoilun avulla kehitettaan yrityksen sisaisia prosesseja siten etta ne vastaavat

asiakkaiden tarpeita ja ndin ollen hyodyttavat myos yritysta.

Palvelumuotoiluun on kehitetty erilaisia prosessimalleja, joissa on laaja tiedonhankinta, yhteisolli-
nen ideointi seka erilaisten prototyyppien luominen ja nopea testaus, analysointi ja uudelleen maa-
rittely oppimisen pohjalta. Ennakointi on tarkeaa, koska palvelua suunnitellaan tulevaisuuden tilan-
teisiin ja asiakkaille. Palvelumuotoilussa korostuu syvallisen asiakas- ja toimintaymparistoymmar-
ryksen hankkiminen. Ensimmaisen "Kartoita ja ymmarra” -vaiheen menetelmat keraavat laajasti
faktatietoa ja nakemyksia tulevaisuudesta, ja tassa vaiheessa korostuvat empaattiset menetelmat,
joiden avulla pyritaan syvallisesti ymmartamaan ihmisten kayttaytymista, arvoja ja tarpeita. Mene-
telmat ovat aikaan, paikkaan ja tilanteeseen sidoksissa olevia, joten esimerkiksi haastatteluja teh-
daan aidoissa palveluymparistoissa. Toisessa "Ennakoi ja ideoi” -vaiheessa tiedon ja ymmarryksen
pohjalta ideoidaan uusia ratkaisuja. Tassa vaiheessa hyodynnetaan erilaisia ideointityopajoja ja
muita menetelmia, joihin osallistetaan sidosryhmia. Ty0pajoissa ideoidaan tulevaisuuden asiakas-
profiileja ja luodaan kuvauksia asiakkaan palvelupolusta ja -kokemuksesta. Kolmannessa "Mallinna
ja arvioi” -vaiheessa palvelua konkretisoidaan visualisoimalla sité erilaisin keinoin, rakentamalla
palvelusta prototyyppeja ja luomalla tilanteita néytelmien keinoin. Palvelumuotoilun prosessi paat-
tyy palvelun konseptointiin ja sen kaytantdonpanoon, tata kutsutaan "Konseptoi ja vaikuta” -vai-
heeksi. (Ojasalo ym. 2021, 74-76.)

Palvelun nékdkulmasta on hyva ymmartaa, kuinka eri kontaktipisteet toimivat yhdessé muodostaen
taydellisen kokemuksen. On tarkeaa tutkia ihmisten toimintaa ja vuorovaikutusta kaikissa kontakti-
pisteiden kanavissa ja heidan matkaansa eri osioissa palvelun lapi. Tarkeinta on etsia kontaktipis-
teiden laadun vaihtelua seka odotusten ja kokemusten valista kuilua. Kun ihmiset saavat mita he
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odottavat, he kokevat, etta laatu on oikea, joka tarkoittaa siten parempaa asiakastyytyvaisyytta.
Olennaista on myds etsia palvelukohtaisia oivalluksia, kuten etsimalla kontaktipisteita, jotka saat-
tavat puuttua, mutta joita tarvitaan hyvan kokemuksen luomiseen tai voidaanpa jopa loytaa kontak-

tipisteitd, jotka ovat tarpeettomia. (Polaine ym. 2013, 45).

Kun halutaan herattaa luottamusta ja asiakkaan vakuuttuvan tuotteen tai palvelun toimivuudesta ja
laadusta, panostetaan kayttajakokemuksen muotoiluun. Digitaalisissa kanavissa ollaan asiakkaan
kokemuksessa lasna samalla tavalla kuin vuorovaikutuksessa kasvokkain. Asiakasta viedaan kos-
ketuspisteista asia kerrallaan eteenpain keradmalla dataa ja yhdistelemalla tietoa kaikista koske-
tuspisteista. Asiakkaalle annetaan tilaa [0yta@ oma polkunsa ja tarjotaan myds mahdollisuus yllat-
tya. Asiakaspolun analysoiminen auttaa seuraamaan kuluttajien navigointia verkkopalveluissa.
Analytiikka ei kuitenkaan pysty tunnistamaan syita sille, mika motivoi asiakkaan valintoja tai miksi
han poistuu palvelusta. (Koivisto 2023, 67-71.) Palveluprosessista voidaan kayttaa mm. teatteri-
metaforaa. Tuulaniemi (2011, 76) havainnollistaa kuviossa 3, kuinka teatterin nayttdmo toimii ns.
palvelunayttamona, jonka asiakas nakee, kokee ja jossa han toimii. Palvelun kontaktipisteet ilme-

nevat myds nayttamolla. Asiakas ei nae kulisseihin, jossa ovat palveluntarjoajan taustaprosessit.

L

Palvelutuotanto

Back Stage

Palvelundyttamo
Front Stage

KUVIO 3. Teatterin néyttdmé toimii ns. palvelundyttdména.
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Koivisto (2023, 69-70) méaarittelee digitaalisen asiakaspolun rakentumisen vaiheet seuraavasti:

1.

Tarpeen herddminen. Tuetaan potentiaalista asiakasta tiedostamaan tarpeensa esi-
merkiksi blogien tai vaikuttajien suosituksilla heratellen ja selventaen asiakkaan kulu-
tustarvetta. Sosiaalisen median kanavia voidaan hyddyntaa tarpeen herattelyssa mm.
kuvien, tarinoiden tai videoiden avulla kiinnittamalla asiakkaan huomio luomalla tun-
teeseen pohjaava suhde.

Tiedon haku — Luottamuksen synnyttdminen. Asiakkaan hakiessa lisatietoa, han on
kiinnostunut mité meilla on tarjottavana. Voimme tarjota asiakkaalle mm. vuorovaikut-
teisia palvelu- tai kampanjasivustoja, joissa han voi tutustua tai vertailla tuotteita tai
palveluja.

Valinta — Ostotapahtuma. Kun asiakas paatyy tutkimaan tuote- tai palveluvalikoimaa
tarkemmin ja hyvaksyy yrityksen palveluntarjoajakseen, paastaan kaupanteon vaihee-
seen. Ostamisen tulee olla vaivatointa ja avointa.

Maksaminen — Ostoksesta nauttiminen. Kun tuote on ostoskorissa, vahvistetaan asi-
akkaan tekemaa valintaa. Asiakkaan on oltava tyytyvainen ostokseensa ja koettava

tehneensa oikean valinnan.

Kanasen (2018, 33, 44-45) mukaan asiakaspolun tarkastelu ja sen ymmartaminen tuo syvyytta

asiakaspersoonan ymmartamiseen ja se tuottaa syvallisen ymmarryksen tietyn prospektin toimin-

nasta. Ostoprosessissa asiakaspersoona liikkuu vaiheesta toiseen erilaisten tarpeiden ja haastei-

den kautta kohti ostopaatosta. Verkossa potentiaalisen asiakkaan ostokayttaytyminen on vaiheis-

tettu, jotta tiedetaan mita prospekti missakin vaiheessa odottaa myyjayritykselta, talldin voidaan

puhua ostoputkesta, ostotunnelista tai -mallista seka myyntiputkesta tai -mallista. Verkkokaupan

rakenne muodostuu usein perinteisen myyntiprosessia kuvaavan AIDA-mallin mukaan, jota voi-

daan soveltaa verkkosivustoa suunniteltaessa. AIDA-mallin vaiheita ovat huomion herattdminen

(attention), mielenkiinto (interest), ostopaatds (desire) ja kayttd (action). Voidaan puhua myds os-

tosuppilosta, jossa kuluttajien maara on alkuvaiheessa todella suuri ja prosessin edetessa maara

pienentyy eri vaiheissa, koska kaikkia prospekteja ei saada valutettua putkea pitkin asiakkaiksi.
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21.3 Verkkosivuston suunnittelu ja kehittaminen

Verkkopalvelun kehityksen kokonaisprosessissa suositellaan alkuun tehtavaksi kayttoliittyma kon-

septisuunnittelun avulla, joka sisaltaa vaatimusmaarittelyn, kayttoliittyman toiminnallisen ja visuaa-

lisen suunnittelun seka sisallon tuottamisen. Seuraavaksi on toteutusvaihe, jossa tuotetaan kéytto-

littyma, jarjestelma, kasikirjat ja valmistellaan kaytettavyystestit. Kolmantena vaiheena on testaus,

joka sisaltaa mm. kaytettavyystestin, taman hyvaksynnan jalkeen on kayttoonotto ja lopuksi jalki-

seuranta ja yllapito. (Sinkkonen ym. 2009, 38-39.) Kayttdliittymasuunnittelua voidaan tarkastella

my0s prosessina (kuvio 4), joka on vaiheittainen, mutta monisaikeinen, jossa asioita tapahtuu usei-

den saikeiden keskindisessa vuorovaikutuksessa. (Sinkkonen ym. 2009, 37.)
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KUVIO 4. Verkkopalvelun suunnittelu (Sinkkonen ym. 2009, 40).



Krugin (2006, 99) mukaan verkkosivujen on vastattava nopeasti ja helposti neljaan kysymykseen.
Kotisivun on kerrottava mista on kyse ja mita siella tehdaan, mita sivustolta 0ytyy ja lisaksi myos
syy, jonka vuoksi kayttaja on sivustolla. Sivuston hierarkian on annettava selkeé kuva siita, mita
sivustolta voi |0ytaa seka toimintojen osalta mita sivulla voi tehda ja miten navigointi on jarjestetty.
Krug (2006, 106-107) nostaa vield esiin viidennen kysymyksen, johon verkkosivuston on vastat-
tava: Mista aloitan? Sivustolta on tultava ilmi, mista selaus tai etsintd aloitetaan seka mista sivuston

paras sisalto 10ydetaan.

Isohookana (2007, 274) pitda verkkoviestinnan etuna sen luomaa mahdollisuutta vuorovaikutuk-
seen. Yrityksen ja sen sidosryhmien kohtaaminen digitaalisessa ymparistdssa luo vuorovaikuttei-
suutta, joka palvelee niin sivujen kayttajaa kuin yritystakin. Verkkopalvelua suunniteltaessa on tar-
keda pohtia, keitd kayttajat ovat, miksi he tulevat yrityksen verkkosivulle, mita tietoja he sivuilta
etsivat, miten verkkokayttajaa palvellaan mahdollisimman hyvin, milla tavalla luodaan vuorovaiku-
tuksellinen suhde ja miten kayttajat saadaan sitoutumaan palveluun niin etté he palaavat verkkosi-

vuille uudelleen.

Etusivun tulee antaa hyva yleiskuva, sen pitaa nayttaa luotettavalta ja uskottavalta, kotisivu on kuin
lehden kansi, joka houkuttelee ostajia tai kayttajia etenemaan sivustolla toivotulla tavalla. Verkko-
sivuston menestykseen vaikuttaa paljon se, onko sivustolla sisaltoa, jota paivitetdan jatkuvasti. Si-
vustolla pitaa olla havaittavissa merkkeja siita, etta siita huolehditaan saannollisesti uutta sisaltoa
tuottamalla. Verkkosivun on tarjottava oikoteita linkkeina useimmin tarvittaville sivuille, jotta kaytta-
jat Idytavat ne vaivattomasti. Sivustolta on tultava esiin myos se, miten kayttaja l16ytaa etsimansa,
seka se mita kayttaja ei ehka etsi silla hetkella, mutta josta han olisi mahdollisesti kiinnostunut.
Sivuston on tehtava kayttajaan hyva vaikutus, houkutella ja ohjailla hanta seka kertoa mita palve-

luntuottajalla on tarjottavanaan. (Krug 2006, 95-98.)

Vertaileva katseenseurantatutkimus eri aloitussivujen kaytettavyydesta osoitti, etta tiedon rakenne
ja asettelu vaikuttivat kaytettavyyteen enemman kuin kayttajien kokemukset verkkosivustosta. Seu-
raavat tulokset ovat hyodyllisia verkkokehittajille, koska ne voivat edistaa jompaakumpaa kahdesta
mahdollisesta tavoitteesta: Verkkosivu tulisi suunnitella niin, etta kayttaja l6ytaa tarvitsemansa tie-
dot mahdollisimman helposti, kuluttamalla mahdollisimman lyhyen aikaa verkkosivulla tehtdvansa
suorittamiseen tai varmistamalla mahdollisimman miellyttava kokemus, joka takaa kayttajan pidem-
man oleskelun verkkosivulla. Verkkosivun yla- ja oikea puoli saavat suurimman osan huomiosta ja

paakaruselli (ylapuoli) on yleensa ensimmainen, joka on visualisoitu ja ndhdaan ensimmaisena.

22



Tassa esitetyilla tiedoilla on korkeampi muistamisaste. Verkkosivuston vahiten katsottu alue on
alaosa. Nama tiedot ovat arvokkaita harkittaessa tietojen sijoittamista verkkosivustolle, koska ne
osoittavat, mihin kayttajat katsovat ensin ja mihin olisi ihanteellista sijoittaa tarkeimmat tiedot.
(Tichindelean, Tichindelean, Cetind & Orzan 2021, 23.)

Weinschenk (2020, 7) nostaa myos esiin, etta vaikka nayton keskiosa on tarkea ihmisen keskus-
naon kannalta, ei pida jattaa huomiotta sita, mita sisaltoa katsojien reunanakdoon on sijoitettu. Onkin
hyva varmistaa, etta nayton reunassa olevat tiedot ilmaisevat selvasti sivun tarkoituksen ja tarkas-
teltavan tiedon. Weinschenk (2020, 39) kirjoittaa, etta luetun tekstin ymmartamiseen ja muistami-
seen vaikuttavat aikaisemmat kokemukset, ihmisten nékokannat ja mahdolliset ohjeet, jotka he
ovat saaneet etukateen. Onkin ensiarvoisen tarkeaa tarjota merkityksellisia otsikointeja ja suunni-
tella tekstit kohderyhmana olevien lukijoiden mukaan. Weinschenk (2020, 48) ohjeistaa kaytta-
méaan pidempaa 80-100 merkkia sisaltdvaa tekstirivia, jos lukijan tarvitsee lukea nopeasti. Mikali

lukijan ei tarvitse kiirehtia lukiessaan, voidaan kayttaa lyhyempaa 45-72 merkin tekstirivia.

Verkkosivujen analysointi on erittain tarkeaa sivujen toimivuuden ja tuloksellisuuden kannalta.
Tama vaatii sivuston toiminnan mittaamista ja tutkimista. Pelkka internetsivujen perustaminen,
jotka toimivat vuosikausia samanlaisina ei tuota taytta tulosta sivuston yllapitajalle. Useat toimijat
tyytyvat vain siihen, etta ollaan verkossa pohtimatta sen enempaa sita, mita verkkosivuilla tapahtuu
tai mita siella tehdaan. Valitettavasti toiminnan seuranta ja analyysikeinot unohdetaan useimmissa
tapauksissa ja koetaan riittavaksi ainoastaan se, etta saadaan tilauksia tai tavoitteena ollut myyn-
timaaréa tayttyy. (Kananen 2014, 234-235.)

Kananen (2014, 236) toteaa, etta analyysityokalujen avulla selvitetaan verkkosivujen likennemaa-
raa, laatua ja verkkokayttajien kayttaytymista sivustolla. lIman analyysimenetelmia voidaan vain
todeta haluttujen toimenpiteiden eli konversioiden maara, kuten lisatietojen pyytdminen, uutiskir-
jeen tilaaminen tai ostopaatds. Konversiotoimenpiteiden suhteuttaminen verkkokayttajien maaraan
luo mahdollisuuden sivujen toimivuuden ja tehokkuuden arviointiin. Tuloksellinen liketoiminta vaatii
my0s tavoitteiden asettamista internetsivuille. Tuloksia verrataan tavoitteisiin ja tarkastelun myéta

voidaan tehda parannustoimenpiteita.

Internetsivujen tehostamisen lahtokohtana on nykyisten sivujen analyysi, jonka jalkeen muutostoi-
menpiteiden tekeminen on mahdollista. Optimointi on kokeilua ja kokeilujen kautta oppimista. Kay-

tanndssa verkkosivujen jotain elementtia muutetaan, kuten kuva tai navigointipalkin sijoittelu tai
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jokin sivun osan varin muutos. Naiden avulla tavoitellaan ratkaisuja, jotka kasvattavat toivottuja
konversiolukuja. Tuloliikenteen maaran selvittamisen avulla voidaan laskea konversioihin liittyvia
tunnuslukuja. Verkkoliikennetta pystytaan tehostamaan hakukoneoptimoinnilla eli SEO:lla (Search
Engine Optimization) ja hyédyntdmalla mm. Google-ystavallisten verkkosivujen ohjeistuksia. (Ka-
nanen 2014, 236-237.)

21.4 Kestava verkkosuunnittelu parantaa myos kayttokokemusta

Greenwood & He (Luku 3, Designing Low-Carbon Websites, 2021) toteavat, ettda mita enemman
dataa kayttaja lataa, sitd enemman sahkda tarvitaan tiedon siirtdmiseen ja sita enemman energiaa
kuluu. Siirrettavan tiedon maara riippuu kolmesta asiasta: kunkin sivun koosta, sivustolla vieraile-
vien ihmisten maarasta ja sivujen maarasta, joilla verkkokayttajat likkuvat matkallaan verkkosivus-
ton 1api. Nama ovat tarkeitd huomioida, jossa verkkopalvelun informaatioarkkitehtuurilla (1A)- ja

kayttokokemussuunnittelulla (UX) on suurin vaikutus.

Live-saation strategisiin linjauksiin kuuluu kestava ja vastuullinen toiminta (sosiaalinen, taloudelli-
nen ja egologinen vastuu), jota myds edellytetdén kumppaneilta. Yksi Liven tavoitteista onkin, etta
voisimme elaa yhteiskunnassa, joka toimii ekologisesti kestavalla tavalla ja jossa tehdaan vastuul-
lisia valintoja. Tata voidaan soveltaa myos Liven verkkopalveluun kokonaisuudessaan kestavan

verkkosuunnittelun nakokulmasta.

Keskimaaraisen verkkosivun koko on lahes kaksi megatavua, jokainen sivun lataus kuluttaa paljon
dataa ja sen mukana huomattavan maaran sahkoa. Jokainen askel kayttajamatkalla vaikuttaa
konkreettisesti ymparistovaikutuksiin, ja hyva rakennesuunnittelu auttaa vahentamaan niita. Jos
verkkosivuston kayttaja vierailee kolmella sivulla kayttajamatkansa aikana, mutta jos suunnitellaan
sivusto uudelleen niin, etta kayttajat voivat saada tarvitsemansa tiedot vierailemalla vain kahdella
sivulla, pienennetddn huomattavasti hukkaan menevaa aikaa seka kayttajan vierailun hiilijalanjal-
ked. Kun tiedot ovat selkeasti jasenneltyja, luodaan kavijalle parempi kayttokokemus. (Greenwood

ym. Luku 3, Designing Low-Carbon Websites, 2021.)
Liven verkkosivustolle on &skettain tehty verkkosivujen optimointia tarkistamalla valokuvien ja mui-

den tiedostojen kokoa seka tehty korjaustoimenpiteita sivuston suorituskyvyn parantamiseksi. Talla

vahennetaan turhaa ylikuormitusta, jolla on suora vaikutus kayttokokemukseen.
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Vuonna 2013 internetin hiilijalanjaljen arvioitiin olevan 830 miljoonaa tonnia hiilidioksidia vuodessa,
jota voidaan verrata koko lentoliiketoimintaan. On myds arvioitu, etta viestintateknologia kuluttaisi
14 prosenttia maailman sahkosta vuoteen 2040 mennessa, kun se vuonna 2020 oli vajaat nelja
prosenttia. Keskeinen ratkaisu internetin ymparistovaikutusten rajoittamiseen on omaksua kestava
verkkosuunnittelu. Sen ytimessa on keskittyminen hiilidioksidipaastojen ja energiankulutuksen va-
hentamiseen, joka osoittaa kuinka tehokas ja puhdas verkkosuunnittelu voi edistaa ilmaston lam-
penemisen pysayttamista, mika on YK:n maaritteleman 17. kestavan kehityksen tavoitteen tavoi-
tenumero 13. Seuraavat nelja kestavan suunnittelun periaatteet takaavat alhaisemman energian-

kulutuksen ja pienemmat hiilidioksidipaastot:

o Kestavat komponentit, kuten vihrea asuminen ja tydpaikat, energiatehokkaat puitteet, ket-
terat tyonkulut, joissa useat tiimin jasenet kommunikoivat ja ideoivat ratkaisuja

o Parempi [dydettavyys, sisalto ja hakukoneoptimointi — merkityksettoman sisallon vahenta-
minen, helposti 16ydettavaa tietoa, jolla on selkea tarkoitus ja joka on kayttokelpoista seka
tydkalujen, kuten hakupainikkeiden sisallyttdminen

o Verkkosivujen suorituskyvyn optimointi — nopeasti latautuvat verkkosivustot kuluttavat va-
hemman energiaa ja pitavat kayttajat tyytyvaisina

e Suunnittelu ja kayttokokemus — miellyttavien verkkokokemusten luominen, tiedon ylikuor-
mittavuuden poistaminen, asioiden pitaminen yksinkertaisina ja helposti ymmarrettaving,
arvokkaan tiedon varmistaminen, korkeiden konversioprosenttien ja positiivisen brandimie-

likuvan luominen. (Tichindelean ym. 2021, 3.)

Kun omaksumme minimalismin hengen, ei vain esteettisesta nakokulmasta vaan myds tehokkuu-
den nakokulmasta, voimme saavuttaa enemman vahemmalla. Kyseenalaistamalla jokaisen yksi-
tyiskohdan ja pohtimalla kriittisesti, kuinka voisimme luoda parempia ratkaisuja, voimme vahentaa
suunnittelemiemme tuotteiden paastoja, myos tehda niista tehokkaampia kayttajien ja yritysten
kannalta. (Greenwood ym. Luku 3, Designing Low-Carbon Websites, 2021.)

2.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemus ovat merkittavia yrityksen strategisia kilpailukeinoja. Elamme

tana paivana asiakkaan aikakaudella, jossa menestyvat sellaiset yritykset ja organisaatiot, jotka
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ymmartavat asiakastarpeita hyvinkin syvallisesti ja jotka tuottavat asiakkaille mielekkaita asiakas-
kokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 20-21.)

Asiakkaan kokemus palvelusta on keskeisessa roolissa palveluissa. Asiakaskokemus koskee koko
yrityksen tarjoomaa: mainonta ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palvelun
ominaisuudet, palvelun kayton helppouden ja luotettavuuden. Ensiluokkaisia asiakaskokemuksia
voidaan suunnitella ja tarjota ainoastaan, kun on ymmarrys siita, miten ja milloin ihmiset kohtaavat
yrityksen tarjooman. Asiakaskokemus on mahdollista jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin
ja merkityksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata asiakkaan tarpeeseen, pro-
sessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja
monipuolisuutta. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvia henkilokohtaisia tuntemuksia ja ko-
kemuksia: kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa, tyy-
lia ja kykya koskettaa aisteja. Asiakaskokemuksen ylin taso on merkitystaso ja se tarkoittaa koke-
mukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kuten kulttuurillisia koodeja, unelmia, tari-
noita, lupauksia seké suhdetta asiakkaan elaméantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011,
74.)

Live-saation tavoitteena on jatkuva asiakaskokemuksen parantaminen, tahan on vastattu mm. pe-
rustamalla Liven Palvelupiste, josta on mahdollista saada apua ja tukea opiskelupaikan tai jonkin
muun sopivan palvelun l0ytymiseen. Palvelupisteeseen voi olla yhteydessa matalalla kynnyksella
niin paikan paalla kuin digitaalisten kanavienkin kautta. Verkkosivuston yhteydenottolomake palve-
lee ympari vuorokauden, viesteihin vastataan kuitenkin arkisin paivasaikaan. Liven botti toimii myos
verkkosivustolla vuorokauden ajasta riippumatta, myos talla palvelulla on pyritty huomioimaan asia-

kaslahtoisyytta ja parantamaan asiakaskokemusta.

Ahvenainen ym. (2017, 35) maarittelevat kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen koostuvan kol-
mesta kokonaisuudesta. Yksi tarkein osa asiakaskokemusta on fyysisesti tapahtuva kasvokkainen
kohtaaminen asiakkaan ja yrityksen edustajan valilld. Toinen osa-alue on digitaalisessa alustassa,
kuten verkkosivuilla tai sosiaalisessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen. Kolmantena
osiona on tiedostamaton tunnekokemus, jossa kaikki aikaisemmat kokemukset, nakemykset ja
mielikuvat vaikuttavat brandikokemuksen syntymiseen. Asiointihistoria, arvostelut, mielikuva hinta-
laatu -suhteesta, mainonta seka tuntemukset eri kohtaamispisteissa vaikuttavat kokonaismieliku-

van luomiseen yrityksesta.
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Filenius (2015, 4) maarittelee asiakaskokemuksen olevan henkilokohtainen ja aina yksildllinen,
jossa tunteet ja mielikuvat ovat kiistattomia. Yksilolliseen asiakaskokemukseen vaikuttavat myos
osaaminen ja asenteet. Digitaaliset palvelut edellyttavat teknisen laitteen hyodyntamista, jolloin
asiakkaan osaamisen merkitys korostuu. Asiakaskokemuksen muodostuminen on tilannekohtaista,
johon vaikuttaa yksilon tunnetila, joka vaihtelee, kuinka tarkeana tai kiireellisena asiaa pidetaan.
Digitaalisissa kanavissa asiakaskokemus on aina tasalaatuinen. Haasteena on kuitenkin kehittaa
digitaalinen palvelukokemus sellaiseen muotoon, etta palvelu tayttaisi asiakkaan tarpeet ja loisi
positiivisen mielikuvan. Hyvan asiakaskokemuksen luominen useassa eri kanavassa on valttama-
tonta ja siind onnistuvat yritykset luovat itselleen kilpailuetua asiakaskokemuksen kautta. Myos Ka-
nanen (2018, 53) kirjoittaa, etta verkkoliiketoiminnan peruskanavana toimii verkkosivut, joille syo-
tetaén likennetta eri kanavien kautta. Muiden kanavien hyodyntaminen on tarkeaa, koska verkko-
sivut eivat yksistaan ole riittavat, vaan tarvitaan asiakasajureita, jollaisina toimivat esimerkiksi so-

siaalisen median kanavat, blogit, sahkoposti, SEO ja maksettu mainonta.

Ahvenainen, Gylling & Leino (2017, 44) esittavat, etta verkossa ensikohtaamisen tarkoitus on he-
rattaa asiakkaan mielenkiinto tutustua tuotteeseen tai palveluun. Seuraava kohtaamispiste on ko-
kemus palvelun kaytosta, kun asiakas kokeilee palvelua tai tuotetta ensimmaisen kerran. Tall6in
on tarkeaa antaa asiakkaalle kokemus siita, etta tuotteen tai palvelun kayttaminen on helppoa ja
vaivatonta. Asiakasta voidaan auttaa ohjaamalla hanet askel askeleelta prosessin tarkeimpien vai-

heiden kautta, jolloin palvelun kayttokokemus jaa positiiviseksi.

Verkkosivun design ei voi tuottaa yksin hyvaa asiakaskokemusta, mutta epaonnistumalla kaytetta-
vyydessaan se voidaan pilata. Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakkaan
tarve on ymmarretty oikein, prosessit tukevat sen toteuttamista, jarjestelmat tukevat prosesseja ja
verkkopalvelun kaytettavyys heijastelee asiakkaan kayttaytymisen ymmartamista. Filenius (2015,
17.) Digitaalinen asiakaskokemus on valtava kilpailutekija niin kuluttaja- kuin yritysten valisessa

liketoiminnassa.

2.21 Digitalisaatio haastaa liiketoimintaa

Teknologian nopean kehittymisen myo6ta on hyva tunnistaa, ettei asiakaskokemuksen kehittamisen
elementit ole muuttuneet. Asiakaskokemuksen kehittamisen painopiste on siirtynyt teknologian ke-

hityksen myota digitaaliseksi, mutta edelleen tarkastelun kohteena on kokonaisuus eli yrityksen

27



kulttuuri, sisaiset kyvykkyydet, prosessit, brandi ja mittaaminen. Yrityksen sisaiset prosessit ovat
suuressa roolissa, niilta odotetaan tehokkuutta, virheettomyytta ja integroituvuutta. Muutosvauhdin
nopeutuessa sisaisten kyvykkyyksien varmistaminen kouluttamalla, onnistuneilla rekrytoinneilla ja
osaavalla johtamisella korostuu. Lisaksi on oltava valmiutta ja motivaatiota muutoshalukkuuteen.
Asiakaskokemuksen prosessien kehittamiseen voidaan katsoa kuuluvan erilaiset kommunikointi-
kanavat, palvelun jatkuva saatavuus, nopeat vasteajat, taustatietojen soveltaminen, ennakoitavat

jalki- ja jatkopalvelut seka seuranta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13.)

Asiakaspalvelu tulee muuttumaan digitalisaation ja teknologian myétavaikutuksen kautta. Tulevai-
suudessa asiakaspalvelutilanteet korvautuvat teknologia-avusteisilla prosesseilla ja ihmisten vali-
nen vuorovaikutus vahenee merkittavasti. Erilaiset digitaaliset asiakaspalvelijat korvaavat ihmiset
tehokkuuden, standardisoinnin ja kustannusten vuoksi. Tama mahdollistaa paremman asiakaspal-
velun rutiinitdiden vahentyessa, koska asiakkaiden kysymyksiin pystytdan vastaamaan nopeam-
min, tasalaatuisemmin ja yksil6llisemmin. Esimerkiksi terveydenhuollossa on jo nykyaan asiakkaan

ensimmaisena kontaktina usein tekoaly. (Gerdt ym. 2018, 27.)

Gerdt ym. (2018, 28, 41) toteavatkin, ettd suuntaus on se, etta asiakkaat odottavat saavansa pal-
velua valittomasti. Botit pystyvat vastaamaan tahan kasvavaan tarpeeseen ja ne ovat saatavilla
vuorokauden ympari, aina kun asiakkaat tarvitsevat palvelua. Botit kayttavat tekoalya (Al) ja voivat
keskustella automaattisesti asiakkaiden kanssa teknologia-alustoja hyddyntamalla. Chatbotin li-
saaminen verkkosivulle ei tuota tulosta yksinaan, mutta yhdistettyna asiakaspalveluprosessien uu-

distamiseen ja eri kanavien integrointiin muutos asiakaskokemuksessa voikin olla merkittava.

Live-saation verkkosivustolla on talla hetkella kaytdssa Liven botti -chatbotpalvelu Ammatillinen
koulutus -verkkosivukokonaisuudessa. Hakijalle- ja Opiskelijalle -osicissa verkkokayttajalla on
mahdollisuus saada apua opintoihin hakeutumiseen seké oikean tiedon I6ytdmiseen lapi vuoro-
kauden. Chatbot on mahdollistanut nopean vasteajan automaationsa puolesta ja asiakaspalvelun
nakokulmasta botti on hyodyllinen etenkin yhteishakujen ajankohtina, kun yhteydenottojen maara

moninkertaistuu normaalitilanteeseen verrattuna.

Chatbottien tavoitteena on tarjota saumaton ja personoitu asiakaskokemus (CX), jossa chatbotit
ovat tarkea osa asiakaspolkua. Chatbot-analytiikka tarjoaa mahdollisuuden asiakaskokemuksen
jatkuvaan parantamiseen. Chatbotin avulla keratyt tiedot voivat tuoda esiin mahdollisia jannitteita,

joita voi esiintya asiakaspolulla, néin saadaan tietoa, jota hyodyntamalla voidaan kehittaa yrityksen

28



tuotteita tai palveluja. Tekoaly- ja chatbot-tekniikan kehittyesséa botit pystyvat kuulostamaan entista

inhimillisemmilta ja suorittamaan monimutkaisempia pyynt6ja ja tehtavia. (Radzicki 2022, 34.)

Tuulaniemi (2011, 103) esittaa kuviossa 9, etta palvelujen suunnittelutyon taytyy tapahtua suo-
rassa yhteydessa liketoiminnan tavoitteiden ja asiakasnakokulman kanssa.
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KUVIO 5. Asiakasymmérryksen ja liiketoimintatavoitteiden symbioosi. (Tuulaniemi 2011, 103).

Asiakaskokemuksen parantamiseen voidaan hyodyntaa teknologian tarjoamia mahdollisuuksia.
Teknologian avulla voidaan saada tietoa ja lisatd ymmarrysta siitd, mihin kannattaa satsata. Tiedon
hyodyntaminen asiakaskokemuksen parantamisessa tapahtuu ennakoivan analytiikan avulla, esi-
merkiksi verkkokayttaytymista seuraamalla voidaan tuottaa malleja, joita tuetaan markkinoinnin au-
tomaation avulla. Kytkemalla vierailut yrityksessa, aktiivisuus sosiaalisen median kanavissa ja uu-
tiskirjeiden avaamisprosentti peilataan tunnistettuihin kayttaytymismalleihin ja kohderyhmiin tuottaa
tama paremman mahdollisuuden onnistumisen suhteen. Tiedon avulla voidaan olla yhteydessa
asiakkaaseen oikealla hetkella oikeassa kanavassa, jotta asiakaskokemus rakentuu positiiviseen
suuntaan. (Ahvenainen ym. 2017, 124, 129-130.)
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2.2.2 Menestyvien asiakaskokemusten johtaminen ja kehittaminen

Gerdt ym. (2018, 43) maarittelevat, etté digiajan asiakaskokemuksen kehittamisen strategia syntyy,
kun yritykset tarkastelevat seka lahtotilannettaan etta asiakaskokemuksen kehittamisen aikajan-
netta. Kun tarkastellaan asiakaskokemuksen kehittamista, tulisi punnita lahtotilannetta, kyvykkyytta
vieda lapi kehityshankkeita ja johtaa muutosta. Tulevia kehityskohteita tarkasteltaessa, on huomi-
oitava jarjestelmat, yritykseen syntynyt kulttuuri ja organisaatiossa tyoskentelevien ihmisten val-
mius muutokseen. Aikajanne vaikuttaa huomattavasti asiakaskokemuksen kehittdmisen strategi-
aan. Mikali on tarkoitus kehittaa jo olemassa olevaa vahan kerrallaan, voi kayda niin, ettei yrityksen
tarjoama tuote tai palvelu enda vastaa asiakkaan tarpeeseen. Tasta syysta voikin olla parempi
uudistaa toimintaa voimakkaammin, vaikka muutosprosessi olisikin raskaampi ja vaativampi. Gerdt
ym. (2018, 71) nostavat esiin, etta asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuva prosessi, joka ei tule
koskaan valmiiksi asiakkaiden jatkuvasti muuttuvien odotuksien vuoksi. Tiedon saatavuus ja la-
pinakyvyys seka teknologian kehittyminen vaikuttavat olennaisesti asiakkaiden muuttuvaan odo-

tusarvoon.

Asiakaskokemuksen johtamisessa keskeisin muuttuja on tieto. Yritykset keraavat tietoa hyodynta-
malla sita asiakasymmarryksen lisaamiseen, paremman asiakaskokemuksen kehittamiseen seka
palveluiden kohdistamiseen. Tiedon jalostaminen tietolahteita yhdistamalla, analysoimalla ja rikas-
tamalla on tarkeaa. Tulevaisuudessa kaytetaan yha enemman ennustavaa teknologiaa asiakasko-
kemuksen johtamisessa. Teko-alya hyodyntamalla ennusteiden tarkentuminen antaa suuren po-
tentiaalin kehittaa prosesseja, kuten parantaa resurssisuunnittelua ja kohdistamista seka vahentaa
riskeja. (Gerdt ym. 2018, 75.)

Asiakaskokemuksen johtaminen ja optimointi digitaalisissa palveluissa vaativat useiden menetel-
mien kayttda osana yrityksen paatoksentekoprosessia. Tarkeintd on tarkastella faktoja luulojen ja
arveluiden sijaan. Toimivassa tyOkalupakissa on ainakin seuraavat ratkaisut: Asiakaspalautteen
hyddyntdminen (asiakaskyselyt, NPS, CES), verkkosivuanalytiikka, asiakaskokemuksen reaaliai-
kainen tarkastelu sekd monimuuttajatestaus (A/B-testaus). Erilaisia tyokaluja ja menetelmia voi-
daan ottaa kayttoon vahitellen samalla pitaen kirkkaana mielessa varsinainen tavoite. Digitaalisen
asiakaskokemuksen johtamisen loogiset askeleet voidaan maaritella seuraavasti: Reagoiva ongel-
manratkaisu: Reagoidaan asiakaspalautteeseen kayttamalla kaytettavyys- ja konversio-optimoin-
nin asiantuntijoita ongelmien ratkaisemiseksi ja kehitystyohon. Hélytykset ja aktiivinen seuranta:
Seurataan asiakkaiden kayttaytymista ja reagoidaan tunnistettuihin ongelmakonhtiin reaaliajassa.
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Ennakoiva analyysi: Analysoidaan asiakaspalautetta ja -verkkokayttaytymista tavoitteena ymmar-
taa asiakkaiden motiiveja. Asiakaskokemuksen optimointi: Seurataan johtoryhmatasolla asiakas-

kokemukselle asetettuja mittareita. (Filenius 2015, 134-135.)

2.3 Digitaalisten palvelujen saavutettavuus

Viestinnan saavutettavuus mielletaan hyvin usein eritysryhmien palveluksi. Erityisryhmia ovat mm.
likunta-, kuulo- ja nakdvammaiset seka enenevissa maarin myos ikaihmiset ja maahanmuuttajat.
Kun on kyse esimerkiksi verkkoteksteista tai julkisen hallinnon kansalaisille suunnatusta viestin-
nasta, pyritddn huomioimaan myds henkildt, joilla ei ole yhdenvertaista paasya viesteihin jonkin

toimintarajoitteen vuoksi. (Hirvonen ym. 2020, 16.)

Saavutettavuuskysymykset nousevat tarkeina esiin, kun jossain elamantilanteessa kenen tahansa
toimintakyky voi olla rajoittunut esimerkiksi valiaikaisen vammautumisen, ympariston aiheuttamien
kuulon tai naon rajoittuneisuuden tai toiseen maahan muuton vuoksi. Hirvonen, ym. (2020, 339.)
Ihmisella voi olla toimintarajoite vaikkapa loukatun ranteen vuoksi, jolloin esimerkiksi hiiren tai nép-
paimiston kaytto vaikeutuu. Toimintarajoitteena voidaan pitaa myos paansarkya tai voimakasta va-
symysta, jolloin koetaan kognitiivista kuormitusta. Verkkosivustolta ei silloin jaksa etsia tietoa, jos
tekstia tai elementteja on paljon tai niiden sijoittelu on sekavaa. Monimutkaisen tekstin ymmarta-

minen voi olla hankalaa. (Jylha 2020, 66.)

Digipalvelulaki eli Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) tuli Suomessa voimaan
1.4.2019. Taustalla on Euroopan unionin saavutettavuusdirektiivi ja YK:n yleissopimus vammaisten
henkildiden oikeuksista, jossa korostetaan vammaisten ihmisten osallisuutta ja mahdollisuutta it-
senaiseen asiointiin digitaalisessa ymparistossa. Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta velvoit-
taa mm. julkista sektoria noudattamaan saavutettavuusvaatimuksia. Laki velvoittaa noudattamaan
kansainvalisen WCAG-ohjeistuksen A- ja AA-tason kriteereja. Tavoitteena on tehda saavutettavuu-
den huomioimisesta osa normaalia viranomaistoimintaa niin ettd, saavutettavuus ymmarrettaisiin
keskeisena toiminnan periaatteena, joka pitaisi huomioida verkkosisaltojen ja -palvelujen suunnit-
telussa, toteutuksessa ja yllapidossa. (Aluehallintovirasto 2023.) Viestinnan saavutettavuudessa
pyritaan huolehtimaan siita, ettei viestintd ole esteena tai sulje ketadan pois. Saavutettavuudessa
on huomioitava viestinnalliset sisallot, viestinndn muodot seka viestinnan kéytanndt ja ympaéristot

esimerkiksi verkkosivusto. (Hirvonen ym. 2020, 18.)
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2.3.1 Saavutettava viestinta verkossa

Saavutettavuus verkkopalveluissa eritellaan tekniseen saavutettavuuteen seka sisallon saavutet-
tavuuteen. Vaikka palvelua voisikin lahestya apuvalineilla, taytyy sisaltojen olla myos ymmarretta-
via ja omaksuttavissa. (Hirvonen ym. 2020, 20.) Digitaalisen palvelun pitaa olla helposti opittava,
kayton tulee olla kayttajalleen tehokasta, palvelun toimintojen on noudatettava yleisesti kaytossa
olevia toimintoja muissa palveluissa. Palvelun tulee tunnistaa ja antaa palautetta kayttajan palve-
lussa tekemista virheista. Verkkosivuston selailua auttavien navigointiratkaisujen tulee olla selkeita

ja kayttajalleen havaittavia. (Voutilainen 2020, 103.)

Verkkosivujen teknista saavutettavuutta maarittelee WCAG (Web Content Accessibility Guideli-
nes), joka luo pohjan sille, ettd mahdollisimman moni pystyisi kayttamaan sivustoa tai sovellusta.
WCAG-ohjeisto on jaettu nelja@n osa-alueeseen, joka tarkoittaa, etta verkkosivuston on oltava ha-
vaittava, hallittava, ymmarrettava ja kayttovarma. WCAG ottaa kantaa mm. otsikoihin, linkkeihin,

vareihin ja toiminta-aikaan. (Jylha 2020, 67.)

Voutilainen (2020, 127) maarittelee, etta W3C:n saavutettavuusohjeistus (Web Accessibility Gui-
delines 2.1, WCAG) muodostuu seuraavista vaatimuksista: A-taso, AA-taso ja AAA-taso. A- ja AA-
tason vaatimuksissa verkkosivustojen ja mobiilisovellusten sisaltoa koskevien vaatimusten tulee
tayttaa standardissa mainitut AA-tason edellyttamat vaatimukset direktiivin soveltamisalan mukai-
sesti. AA-tason vaatimukset tayttavat toteutukset, joissa verkkosivustojen sisaltd on paaosin saa-
vutettavassa muodossa. Palveluntarjoajan onkin hyva arvioida, milta osin verkkopalvelun toimin-
nallisuudet ovat sellaisia, etta ne olisi hyva muotoilla saavutettavaksi yhdenvertaisuuslain kohtuul-
listen mukautusten perusteella. AAA-tason vaatimuksiin sisaltyy mm. vaatimus siita, etta kaikelle
mediassa toistettavissa olevalle tallennetulle audiosisallolle on oltava tarjolla viittomakielinen tulk-
kaus. Tama vaatimus ja& saavutettavuusvaatimusten ulkopuolelle, joten siksi sita ei voida pitaa
velvoittavana. Seuraavassa kuviossa 6 on avattu tarkemmin saavutettavuuden osien merkityssi-

saltoa.
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KUVIO 6. Saavutettavuuden osien keskeinen merkityssisélté. (Voutilainen 2020, 123).

Saavutettavissa verkkosivuistoissa kaytetaan selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. Selkea yleiskieli
auttaa kaikkia kayttajia, myos terminologian on hyva olla yhtenainen koko palvelussa. Pitkat lause-
rakenteet kannattaa pilkkoa lyhyemmiksi, selkeiksi lauseiksi. Myds vierasperéisia ilmaisuja on hyva
valttaa. Palvelu voidaan kokea saavuttamattomaksi, vaikka se olisikin toteutettu teknisesti oikein.
Sen kayttd voi silti olla hankalaa ja epaloogista, mikali palvelua ei ole suunniteltu helppokayt-
toiseksi. Helppokayttdisen sivuston kanssa toimiminen on intuitiivista ja ennalta-arvattavaa. Tallai-
sella sivustolla kayttaja tietaa miten sivustolla toimitaan, eika han tee helposti virheita. Helppokayt-
toisyytta tukee se, etta kaytetaan sivuston rakenteissa ja toimintatavoissa yleisia ominaisuuksia,
joihin ollaan totuttu aiemmin muissa palveluissa. Mikali verkkosivusto koetaan hankalaksi kayttaa,
etsivat verkkokayttajat miellyttavimpia palveluja ja talla voi olla siten liiketoiminnan nakokulmasta

negatiivisia vaikutuksia. (Jylha 2020, 68.)

Verkkosivujen saavutettavuutta voidaan parantaa huomioimalla mm. seuraavat seikat:

1. Néppaimistokéytto ja aktiivinen kohta. Sivustoja ja sovelluksia tulisi pystya kayttamaan
nappaimistolla, sarkaimen on siirrettava aktiivista kohtaa loogisessa jarjestyksessa.
Painikkeet ja linkit pitaa pystya aktivoimaan enter-néappaimella.

2. Oitsikointi. Huolehditaan otsikoinnista, etta se on tehty rakenteeseen oikein ja kayte-
taan otsikoinnissa oikeita tasoja hierarkisesti H1-tason otsikosta alkaen.

3. Linkkien nimet. Linkkiteksti tulee laatia selkeasti, mihin linkin valitsemisen jalkeen paa-

dytaan.
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4. Kuvien vaihtoehtoiset tekstit. Vaihtoehtoinen teksti eli alt-teksti antaa lyhyen selityksen
grafiikasta tai valokuvasta, joka on lisddmassa informaatiota sivustolla. Ruudunlu-
kuohjelmat kertovat alt-tekstien kautta, mita tietoa nakevan henkilon odotetaan saavan
kuvasta.

5. Varit, kontrastit ja fontit. Mikaan informaatio ei saa olla varien ndkemisen varassa. Véa-
rien kaytolla voidaan auttaa monia kayttajia hahmottamaan sivustoa paremmin, kuten
taustan ja tekstin suhdetta toisiinsa. Tekstin ja taustan valisen kontrastin on oltava
riittava. Kirjasintyyppi ei saa olla lian kiemurainen ja paatteellisia kirjasintyyppeja voi
olla hankala hahmottaa.

6. Lomakekentille nimet. Lomakkeiden on oltava selkeita rakenteeltaan ja ohjeistusten
taytyy olla helposti ymmarrettavissa. Mita tietoa mihinkin tayttokenttaan ja mika on pa-
kollinen tieto, miten virhe ilmaistaan ja kuinka se korjataan. Ruudunlukuohjelmaa kayt-
tavan henkilon pitdd@ myos pystya tayttdmaan lomakekentat, joten kentille annetaan
ns. nimilaput, jotka eivat ndy naytolla, mutta jotka ruudunlukuohjelma lukee &aneen,
esimerkiksi "Sahkdpostiosoite, pakollinen”.

7. Kieli. Kaytetaan hyvaa, selkeaa yleiskielta. Monimutkaisia ilmauksia tulee valttaa, sa-
moin sivistyssanoja ja vierasperaisia ilmauksia. Turhat taytesanat ja -paatteet tulee
karsia pois. (Jylha 2020, 71-72.)

Everett (2022, 15) esittaa artikkelissaan, ettd monet naista periaatteista voidaan soveltaa kaikissa
muissakin markkinointi- ja viestintaalustoilla, kuten lisaamalla vaihtoehtoinen teksti sosiaalisen me-
dian kuviin, tarkistamalla varikontrastit painotuotteissa tai korvaamalla PDF-lomakkeet verkkolo-
makkeilla ovat tapoja, joiden avulla voimme auttaa luomaan helpommin saavutettavissa olevaa

sisalta kaikille kayttajille.

2.3.2 Saavutettavat digitaaliset palvelut edistavat yhdenvertaisuutta

Saavutettavuuskysymykset liittyvat joukkoviestinnéssa siihen, miten viestintaa on tuotettava, jotta
se tavoittaa yhdenvertaisesti myds sellaiset yleisot, jotka eivat ole tavoitettavissa tavanomaisilla
ratkaisuilla. Saavutettavuus edellyttaa viestinndn muokkaamista ja uudelleen suuntaamista mm.
tydeldaman, terveyspalvelujen, kulttuuriharrastusten ja yhteiskunnallisen vaikuttamisen nakokul-
masta. (Hirvonen ym. 2020, 15.) Kuviossa 7 on kuvattu, kuinka viestinnan muotojen monipuolista-

minen tavoittaa uusia kayttajaryhmia ja osallistaa ihmisia laajemmin.
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KUVIO 7. Viestinnén monet muodot edistévét osallisuutta. (Hirvonen ym. 2020, 17.)

Yhdenvertaisuuslaki kieltaa valittoman ja valillisen henkiloon kohdistuvan syrjinnan. Yhdenvertai-
suuslaissa puhutaan kohtuullisista mukautuksista. Taman mukaan viranomainen, koulutuksen jar-
jestaja, tyonantaja seka tuotteiden ja palvelujen tarjoaja ovat velvollisia tekemaan sellaisia mukau-
tuksia, jotta erityisryhmiin kuuluvan henkilon olisi mahdollista saada koulutusta, tyota, yleisesti tar-

jolla olevia tuotteita ja palveluja seka suoriutua tydtehtavista ja edeta tyduralla. (Leskela 2019, 41.)

Vuonna 2014 jopa neljannes suomalaisista koki, etta heidan terveydentilansa rajoittaa sahkdisten
viestintapalveluiden kayttoa. Nykyaan Suomessa on noin 100 000 ihmista, joilla on eriasteisia na-
kévammoja ja maaran odotetaan kaksinkertaistuvan lahivuosina. Kuulovammaisten osuus on noin
750 000 henkiloa ja on ennakoitu, etta maara nousee miljoonaan henkildon vaeston ikdantyessa.
(Horowitz & Nieminen 2019, 66.)

Elinian pidentyessa myos vanhusten osuus kasvaa ja monet vammat johtuvat luonnollisesta ikaan-
tymisestd. YK:n mukaan vuoteen 2050 mennessa 65-vuotiaita ja sitd vanhempia vaestosta on 17
prosenttia, kun vuonna 2019 ikaryhmé&én kuuluvia oli vain yhdeksan prosenttia. Siksi on darimmai-
sen tarkeaa tehda verkko saavutettavaksi, jotta myos nama ryhmat voivat osallistua verkkopalve-
luiden kayttéon. (Ferati & Bahtijar 2020, 1.) Véeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd -tutkimuk-
sesta selviaa, etta internetin kayttd yleistyy Suomessa enaa vain vanhimmissa ikaryhmissa. 75—
89-vuotiailla paivittain tai lahes paivittain internettia kayttavien osuus kasvoi kuusi prosenttiyksikkoa
42 prosenttiin. 65-74-vuotiaiden kohdalla seitseman prosenttiyksikkda 78 prosenttiin. Samoin in-
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ternetin kaytto viestintaan oli vuonna 2021 edellista vuotta yleisempaa tutkimuksen naissa kah-
dessa vanhimmassa ikaryhmassa. Viestinnalla tarkoitetaan tassa sahkopostin kayttoa, pikaviestin-
taa matkapuhelimella, internet- ja videopuheluiden soittamista ja yhteisopalvelujen seuraamista.
(Tilastokeskus 2021, 2.)

lakkaiden ja kehitysvammaisten henkildiden digipalvelujen kayttomahdollisuus voi olla heikkoa,
heidan kohdallaan voidaan puhua jopa digisyrjaytymisesta. Kaikilla suomalaisilla ei ole mahdolli-
suutta hankkia tarvittavia laitteita tai taitoja kayttaa niita, jolloin heillé on vaara jaada ilman palveluja,
jotka ovat tarjolla vain digitaalisesti. Tahan ongelmaan pyritdan vastaamaan tarjoamalla mm. kir-
jastoihin julkisessa kaytossa olevia tietokoneita ja tarjoamalla tukea verkkopalveluiden kayttoon.
Toimet eivat kuitenkaan ole riittavia, mikali verkkopalvelut eivat muutu helppokéayttoisiksi ja saavu-
tettaviksi. (Leskela 2019, 292.)

Horowitz ym. (2019, 20-21) tuovat myds esiin sen, kuinka useat seikat rajoittavat viestinnallisten
oikeuksien toteutumista, silla jo paasy mediaan tarkoittaa jonkin paatelaitteen hankintaa, internet-
yhteytta seka taitoa kayttaa digitaalisia palveluja. Asiointi Kelan, verohallinnon, pankki- seka laa-
kéripalvelujen kanssa edellyttaa myds pankkitunnuksia. Leskela (2019, 65) toteaa samaan tapaan,
etta digitalisaatio voi lisata joidenkin ihmisryhmien toimintamahdollisuuksia, mutta siihen liittyy
myds ongelmia, monille se voi olla toimimisen este. Vanhukset tai vammaiset henkilot voivat jaada
digitalisaation jalkoihin. Toisaalta digitalisaatiolla on useita myonteisia vaikutuksia, jotka edesaut-
tavat ja mahdollistavat uudella tavalla monien erityisryhmien itsenaisen ja omatoimisen verkkoasi-

oinnin, joille paikasta toiseen likkuminen saattaa olla hankalaa.

Viestinnalliset oikeudet kytkeytyvat tana paivana jakamattomasti sosiaalisiin ja kulttuurisiin oikeuk-
siin. Tulotason voidaan katsoa vaikuttavan siihen, millaisia viestimia ja sisaltoja kaytetaan. Koulu-
tetuilla on paremmat kyvyt kayttaa mediaa tiedonhankintaan, kielelliset vahemmistét ovat eriarvoi-
sessa asemassa valtavaestoon verrattuna, samoin eri uskontojen kannattajat ovat eriarvoisessa
asemassa median suosiessa valtionkirkkoa. My6s sukupuoli ja erityisesti naisten asema vaikutta-
vat siihen, kuinka asioita mediasta etsitaan. Lisaksi viestinnallisten oikeuksien toteutuminen riippuu
yleisista yhteiskunnallisista valtasuhteista seka tasa-arvon toteutumisesta laajemmin yhteiskun-
nassa. Viestinnéllisten oikeuksien voidaan nahda olevan tiiviisti ja usein eri tavoin seka suoraan

etta valillisesti sidoksissa yhdenvertaisuuteen. (Horowitz ym. 2019, 18-20.)
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Eri ryhmat kohtaavat digitalisaation eritahtisesti ja eri tavoilla, josta on seurauksena se, etta vaes-
toryhmien valille syntyy digitaalisia kuiluja. Viestinnalliset oikeudet ja kehityssuunnat kehittyvat eri
valtioissa useinkin yhtalaisiksi, mutta kansalliset ratkaisut voivat erota toisistaan paljonkin. Suo-
messa toimitaan esimerkillisesti viestinnallisten oikeuksien toteuttamisessa. (Horowitz ym. 2019,
7, 11.) Kansalaisten viestinnallisia ulottuvuuksia ovat paasy, saatavuus, yksityisyys ja dialogisuus.
Jokaista viestinnallista oikeutta lahestytaan neljalta tasolta; lainsaadannon, viranomaisten toimin-
nan, kaupallisten toimijoiden ja kansalaisten median kayton nakokulmista. Seuraavassa taulukossa
1 on kuvattu nelja tahoa, jotka vaikuttavat viestinnallisten oikeuksien toteutumiseen. (Horowitz ym.
2019, 20-21.)

TAULUKKO 1. Viestinnéllisten oikeuksien toteutumisen tasot. (Horowitz ym. 2019, 21.)

Nelja toteutumisen tasoa Tason sisallollinen kuvaus Viestinnalliset oikeudet
Normatiivinen taso e Lainsaadanto Péésy: kansalaisten mahdolli-
e Tasavertaisuuden suudet paasta tiedon lahteille
tavoitteet rippumatta teknologiasta ja
Viranomais- ja e Lainsdadannon toteutumi-  tietojen jakelumuodosta
toimeenpanotaso nen viranomaistoimin- Saatavuus: kansalaisten mah-
nassa dollisuudet saavuttaa erilaisia
Markkinoiden taso e Tasavertaisuutta koske-  ja monipuolisia sisaltoja yhta-

vien oikeudellisten normien 12isin ehdoin
toteutuminen kaupallisissa ~ YKSityisyys: kansalaisten mah-

yhteyksissa dollisuudet paattaa itseaan

Kansalaisten toiminnan taso e  Viestinnallisten oikeuksien  K0skevan tiedon kaytosta ja

toteutuminen kansalaisten €N julkisesta esilla pitami-

arjessa sesta

o Median kayton tavat ja Dialogisuus: kansalaisten

tarkoitukset mahdollisuudet osallistua ja

tulla kuulluksi yhteisissa asi-

oissa
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3 TUTKIMUKSEN LAHESTYMISTAPA JA MENETELMAT

Kolmannessa luvussa perehdytdan metodologisiin valintoihin seka kasitellaan tapaustutkimusta
kehittdmistyon lahestymisstrategiana. Tama jalkeen kerrotaan tutkimusaineiston tiedonkeruu- ja
analysointimenetelmista. Opinnaytety0 kasittelee verkkosivujen kayttajakokemusta eli toisin sa-
noen asiakaskokemusta digitaalisesta palvelusta. Lahestymistavaksi valikoitui tapaustutkimus,

joka on yhdistelma kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusta.

3.1 Metodologiset valinnat

Kehittamistoimintaa koskevassa keskustelussa ontologinen eli todellisuuden luonnetta koskeva
tarkastelu on keskeisella sijalla, néin ollen kehittamistoiminta edellyttda todellisuuskasityksen maa-
rittelya. Realismissa todellisuus nahdaan eri tavoin, on olemassa ihmisesta riippumaton objektiivi-

nen todellisuus. Tieteellinen realismi korostaa tieteen olevan sen mitta, mitd on olemassa.

Toikko & Rantanen (2009, 35-37) mukaan kehittamistoiminnan kohdetta ja tavoitteita méaaritel-
lessa, on pohdittava, mihin todellisuuden osaan kehittamistoiminta kohdistuu. Faktanakokulmasta
lahteva kehittamistoiminta pyrkii vaikuttamaan viralliseen organisaatiorakenteeseen, asiakasmaa-
riin, taloudelliseen tulokseen tai muuhun konkreettisesti todennettavaan asiaan. Kun taas tulkinnal-
lisesta nakokulmasta lahteva kehittamistoiminta kohdistuu organisaatiokulttuuriin, inmisten asen-
teisiin tai tyohyvinvoinnin kokemukseen. Naiden tavoitteiden saavuttaminen ei ole yksinkertaisesti

todennettavissa, vaan kehittdmistoiminta edellyttaa myos tulkinnallista nakokulmaa.

Konstruktionismi korostaa todellisuuden sosiaalista rakentumista. Kasitys todellisuudesta muotou-
tuu sosiaalisissa prosesseissa, vaikka yhteiskunta on myGs objektiivinen. Ihmiset luovat vuorovai-
kutuksessa itsestaan riippumattomia sosiaalisen tason merkityksia, joita yksittainen henkilo ei voi
muuttaa. Sosiaalinen todellisuus on merkitysjarjestelma, joka on ihmisten luoma, eika tasta johtuen

ole suoraan todellisuuden kuva. (Toikko & Rantanen 2009, 36-37.)

Konstruktiivisella lahestymistavalla voi olla annettavaa kaytannon kehittdmistoimintaan. Se voi aut-
taa nakemaan kehittamistodellisuuden kompleksisen luonteen, voi olla etta kehittamisprosessin
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kumppaneilla on erilaiset kasitykset kehittamistoiminnan tavoitteista. Voi myos olla, etta organisaa-
tion johto, tyontekijat ja asiakkaat elavat erilaisessa kehittamistodellisuudessa. Tama asettaa ke-
hittajan haasteen eteen: Jos todellisuus on vaikeasti hahmottuva ja jatkuvasti muuttuva, voiko ke-
hittdmistoiminnassa sitoutua muuttumattomaan todellisuuskasitykseen? (Toikko & Rantanen 2009,
37.)

Toikko & Rantanen (2009, 37-38) toteavat, kun pyrkimyksena on reaalitodellisuuden muuttaminen
konkreettisella tavalla, kehittdmistoiminnan kohteen ja tavoitteiden maarittely lahtee faktanakokul-
masta, jolloin todellisuuskasitysta lahestytaan kehittamistoiminnan kohteesta kasin, joka voi liittya

reaalitodellisuuteen esimerkiksi taloudellisen tuloksen parantamiseen.

Kun kehittamistoiminnan kohdetta ja tavoitteita maaritellaan, tehdaan olettamuksia siita, mihin to-
dellisuuden osaan kehittdmistoiminta kohdistuu. Faktanakokulmasta lahteva kehittdmistoiminta
pyrkii vaikuttamaan konkreettisesti todennettavaan asiaan esimerkiksi asiakasmaariin tai taloudel-
liseen tulokseen. Tulkinnallisesta nakokulmasta lahtevan kehittamistoiminnan kohdalla tavoitteiden
saavuttaminen ei ole yksinkertaisesti todennettavissa, vaan edellyttaa myos tulkinnallista nakokul-
maa, kuten organisaatiokulttuuri, ihmisten asenteet tai tydhyvinvoinnin kokemus. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 37-38.)

Tiedon luonne eli epistemologia kohdentuu tietokasitykseen: mika on patevaa tietoa? Epistemolo-
giassa pyritaan ottamaan kantaa siihen, kuinka ymparistosta saadaan parhaiten tietoa seka tutkijan
ja tutkimuskohteen valiseen suhteeseen. Induktiivinen ajattelu etenee yksityistapauksista kohti ko-
konaisuuksia ja deduktiivinen ajattelu etenee laajoista kokonaisuuksista pienempiin yksityista-
pauksiin. Toiseksi epistemologiassa pyritadn ottamaan kantaa tutkijan ja tutkimuskohteen valiseen
suhteeseen. Epistemologia tarkoittaa myds kasitysta totuuden luonteesta. Tutkimuksellisen kehit-
tamistoiminnan nakdkulmasta on olennaista, millaista tietoa ja tiedon tuotantotapaa tavoitellaan.
(Toikko & Rantanen 2009, 39.)

Kehittdmistoiminnassa ollaan tekemisissa myos hiljaisen tiedon kanssa. Voi olla kasitys, etta jokin
toiminta on hyva ja tuottaa tulosta, mutta ei pystyta maarittelemaan mihin tieto perustuu. Hiljaista
tietoa ei aina voida tai tarvitse ilmaista sanoin, se muodostaa kehittamistoiminnan tietolahteen, jota
hyodynnetaan usein intuition varassa. Tallin toiminta perustuu vaistonvaraisuuteen. Vaikka koke-
mustiedolla ja hiljaisella tiedolla on kehittamisen yhteydessa tarkea merkitys, kehittamistieto on
yleensa enemman kuin pelkka arkitieto. (Toikko & Rantanen 2009, 40-41.)
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Tassa opinnaytetyossa todellisuutta kasitellaan tulkinnallisesta nakokulmasta, koska verkkosivus-
ton kayttajatutkimuksessa selvitetaan kayttajien mielipiteita ja tuntemuksia livesaatio.fi -verkkopal-
velusta seka palvelun kehittamistarpeita ja -toiveita. Voi my0s olla, etta organisaation johto, tyon-
tekijat ja asiakkaat tulkitsevat verkkosivuja eri tavoin ja heilla on erilaiset kasitykset verkkosivujen

kehittamistoiveista ja -tavoitteista.

Opinnaytetyd mukailee deduktiivista ajattelua verkkosivuston kehittamisen suhteen ja induktiivista
ajattelua livesaatio.fi -verkkosivuston osalta. Yksityiskohtia tarkastelemalla voidaan I6ytaa sivuston
kayttajakokemusta parantavaa palvelua. Liven verkkosivustoa tutkimalla voi syntya kehittamiside-
oita, joka vaikuttaa suoraan verkkosivujen jatkokehittdmiseen ja kayttajakokemukseen. Tutkijan
suhde kehittdmistyohon on konkreettinen, koska han tydskentelee Live-saatiossa ja on ollut alusta
alkaen tuottamassa uusia verkkosivuja, joiden parissa han myds tyoskentelee paivittain. Kehitta-
mistyon tavoitteena on tuottaa kaytanndllista tietoa; kehittdmisehdotuksia ja ideoita, joita voidaan

hyodyntaa opinnaytetyon jalkeen toimeksiantajaorganisaation kehittamistoimissa.

Toikko & Rantasen (2009, 44-45) mukaan tutkimus ei voi sitoutua tiettyyn ideologiaan tai arvomaa-
ilmaan. Tieteellisen menetelman kautta pyritaan saavuttamaan objektiivista ja riippumatonta tietoa.
Tiedon intressi voidaan erottaa kolmeen osaan: tekninen, praktinen ja emansipatorinen, jotka vas-

taavat kysymykseen, mihin tarkoitukseen tietoa tuotetaan.

Teknisen tiedon intressin avulla pyritaan parempaan luonnon ja ympariston haltuunottoon, joka
korostaa ilmididen selittamista ja todellisuuden hallintaa. Tekninen tiedon intressi edustaa vain yhta
kehittdmistoiminnan nakokulmaa. Kehittdminen ei ole intresseista vapaa prosessi, vaan kehittami-
sella pyritdan aina jonkun edustamaan paamaaraan. Lahestymistapaan kuuluu myds ajatus siita,
ettd ulkopuolinen asiantuntija voi valittaa teorioita, malleja ja menetelmia yhteisén ongelmien rat-

kaisemiseksi.

Praktisen tiedon intressin tavoitteena on siirtada ja ymmartaa maailman yhteisdllisia perinteita. Prak-
tinen tiedon intressi on tyypillinen kauppatieteissa. Lahestymistapaa voidaan kutsua myGs yhteis-
toiminnalliseksi, jossa asiantuntijat ja kohdeyhteison jasenet maarittavat yhdessé ongelmat, sen
taustalla vaikuttavat tekijat seka toimenpiteet ja suunnittelevat tarvittavat toiminnot ongelmien rat-
kaisemiseksi. Lahestymistapa korostaa prosessimaista toimintatapaa, suunnitelmaa korjataan ja

muokataan toteutuksen ajan.
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Emansipatorinen tiedon intressi eli tietoisuutta lisaava lahestymistapa on kriittinen ja radikaali-

lahestymistapa, joka korostaa, etta tutkimuksen paamaarana on todellisuuden muuttaminen. Ta-
voitteena on vapauttaa ihminen kaikenlaisista rajoittavista ulkoisista ja sisaisista pakoista. Pyrki-
myksena on ryhman yhteisollisen tietoisuuden parantaminen, jotta toimijat voisivat tunnistaa ja se-

littda yhteisdnsa perusongelmia. (Toikko & Rantanen 2009, 46.)

Kehittamistyon tiedon intressi on praktinen tiedon intressi. Kehittamistyon tarkoituksena on tutkia
kayttajatutkimuksen avulla Live-saation lokakuussa 2021 julkistetun uuden verkkosivuston kayt-
tajien kaytto- ja kayttajakokemuksia. Kayttajatutkimuksessa selvitetaan kayttajien mielipiteita ja
tuntemuksia uudesta verkkopalvelusta seka kehittamistarpeita ja -toiveita. Tutkimustiedon perus-
teella saadaan informaatiota sivuston nykytilasta seka jatkokehitystarpeista. Opinnaytety6 antaa
hyvan tietoperustan sivuston kehittdmiseen entista kayttajaystavallisemmaksi ja tehokkaammaksi

verkkopalveluksi.

Kehittamistyon luonne ei perustu ennalta tiukasti maariteltyihin tavoitteisiin ja prosesseihin, vaan
se etenee prosessimaisesti taydentyen. Kehittaminen edellyttaa toimijoilta toimintatapojen jatkuvaa
tarkistamista. Kehittajalta vaaditaan reflektiivista asiantuntijuutta. Olennaista on kyeta toimimaan ja

tekemaan ratkaisuja jatkuvasti muuttuvassa toimintaymparistdssa. (Toikko & Rantanen 2009, 55.)

3.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittamistyon lahestymistavaksi, kun tavoitteena on pyrkia ym-
martamaan tapausta mahdollisimman hyvin ja lisaamaan ymmarrysta tutkittavasta tapauksesta
seka tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia ja -ideoita. Tapaustutkimus vastaa kysymyksiin "miten?”
ja "miksi?”. Tapaus (case) eli tutkimuksen kohde voi olla vain yksi kohde esimerkiksi yritys tai or-
ganisaatio, tuote, palvelu, tapahtuma, toiminto tai prosessi. Tyoelaman kehittamistyossa tutkimus-
kohde valitaan aidon tarpeen ja kehittamistyolle laadittujen tavoitteiden mukaisesti. Tapaustutki-
mus eli case study on luonteva tutkimusstrategia liiketaloustieteissa, jossa sité kaytetaan paljon.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2021, 52-53.)

Kanasen (2014, 57-58) mukaan, tapaus- eli case-tutkimus on yhdistelma kvalitatiivista ja kvantita-

tiivista tutkimusta eika se nain ollen ole oma tutkimusotteensa. Tutkija ei osallistu itse tutkittavan
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ilmion toimintaan, vaan toimii ulkopuolisena havainnoijana. Tapaus- eli case-tutkimus pyrkii ilmion

kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen ja selittamiseen eika tutkimus pyri muutokseen.

Tapaustutkimus tuottaa tietoa tassa ajassa tapahtuvasta ilmiosta sen aidossa tilanteessa ja toi-
mintaymparistossa. Tapaustutkimus tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta ta-
pauksesta ja mahdollistaa kehittamisen kohteen kokonaisvaltaisen ymmartamisen hyvinkin toden-
mukaisessa toimintaymparistossa. Case-tutkimus sopii hyvin vastaamaan miten ja miksi kysymyk-
siin. Tapaustutkimus ei yksinkertaista ilmi6ta likaa vaan jattaa tilaa sen monipuolisuudelle, kohde

ymmarretaan tiettyna kokonaisuutena eli tapauksena. (Ojasalo ym. 2021, 52-53.)

Tapaustutkimusprosessin vaiheet etenevat yleensa niin etta ensin maaritelldan alustava kehitta-
mistehtavé tai -ongelma, tutkittava tapaus. Tutkijan on hyva perehtya ensin aiheeseen, jotta han
ymmartaa mika todellinen kehittamistehtava on. Kehittdmistehtavan ilmidon perehtymisessa tut-
kijaa hyodyttaa paljon se, jos hanelld on jo entuudestaan ilmiosta tietoa. On myds tarkeaa pohtia
tasmentavia kysymyksia, jotka auttavat kehittamistehtavaan tarvittavan kirjallisuuden etsimisessa.
Seuraavaksi kerataan empiirista aineistoa ja analysoidaan erilaisia menetelmia hyddyntaen, kuten
haastattelua, kyselya ja havainnointia. Taman jalkeen prosessin loppuvaiheessa esitellaan kehit-
tamisehdokset ja -ideat. On taysin luonnollista, etta kehittamistyon edetessa alkuperaista kehitta-
mistehtavaa pitaa viela tasmentaa ja muokata, se on osa kehittdmisprosessia. (Ojasalo ym. 2021,
54.)

Ojasalo ym. (2021, 55) toteavat, etta tapaustutkimusta voi tehda niin maarallisin kuin laadullisinkin
menetelmin tai niita yhdistelemalla. Case-tutkimus liitetdan laadulliseen tutkimukseen ja menetel-
miin, mutta on mahdollista hyddyntaa myos maarallisia menetelmia, kuten kyselyja. Aineistot kera-
taan esimerkiksi tilanteita havainnoimalla tai analysoimalla kirjallisia aineistoja. Tapaustutkimus liit-
tyy usein ihmisen toiminnan tutkimiseen eri tilanteissa, joten erilaisia haastatteluja sovelletaan ja
hyddynnetaan usein tiedonkeruumenetelmana. Kananen (2014, 62) kirjoittaa, ettd monimenetel-
maisella tutkimusasetelmalla eli triangulaatiota hyddyntamélla saadaan tutkittavasta iimiosta syval-
lista ja monipuolista tietoa. Tutkittavaan kohteeseen voidaan kayttaa kvantitatiivisen tutkimuksen

kyselytutkimusta seka osaan kvalitatiivisen tutkimuksen teemahaastattelua.

Tasta johtuen kehittamistyon tutkija kokee tapaustutkimuksen lahestymistapana oikeaksi valin-
naksi, kun halutaan kerata kayttajakokemuksia siita, kuinka verkkosivuston kaytto sujuu, mitka omi-

naisuudet sivuilla koetaan toimiviksi ja missa taas nahdaan kehitettavaa.

42



3.3 Tutkimusaineiston tiedonkeruu ja -analyysimenetelmat

3.3.1  Verkkokysely

Tutkimusmenetelmana tassa kehittamistyossa hyodynnettiin ensisijaisesti verkkotutkimusta, joka
tehtiin internetin kautta tehtavana kyselylomaketutkimuksena. Kyselytutkimusten etuna pidetaan
sita, etta niita hyodyntamalla voidaan kerata nopeasti ja tehokkaasti laaja tutkimusaineisto suurelta
joukolta ihmisia. Kyselyt tuottavat paljon numeroihin perustuvia tuloksia, joita voidaan kasitella ti-
lastollisin analyysimenetelmin. Kyselytutkimus on maaréllisen tutkimuksen menetelma, joka pyrkii
kuvailemaan ja selittdmaan tutkimuksen kohteena olevaa ilmiéta jarjestelmallisten havaintojen
avulla. (Ojasalo ym. 2015, 121-122.) Internet on sosiaalinen verkko, jossa ihmiset ja yritykset toi-
mivat. Verkko on sosialisoinut tutkimuksen mahdollistaen erilaisten tutkimusten tekemisen tutkijan

omilta digitaalisilta laitteilta ilman paikkasidonnaisuutta. (Kananen 2014, 50.)

Ensisijaisena tiedonkeruumenetelmana kaytettiin verkkotutkimusta Webropol -kyselytydkalua hyo-
dyntamalla. Verkkokysely toteutettiin valmiiksi strukturoidun 10 kysymysta sisaltavan kyselylomak-
keen avulla, jolla saatiin kerattya seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusaineistoa (liite 1).
Kyselylomaketta ja sen toimivuutta testattiin tutkijan lisaksi kahden Liven tyontekijan toimesta en-
nen sen toimittamista vastaanottajille. Verkkokyselylinkki lahetettiin saateviestin (liite 3) mukana
Live-saation uutiskirjeiden 1910 tilaajalle, jotka edustivat Liven sidosryhmia. Tutkimusaineisto ke-
rattiin verkkolomakekyselylla kahden viikon aikana 20.3.-2.4.2023. Ajanjakson aikana kyselyyn
osallistui 157 vastaajaa, joten tutkimuksen otos edustaa perusjoukkoa. Tutkittavat olivat Live-saa-
tion verkkosivuston kayttajia, jotka vastasivat kyselyyn anonyymisti ja joiden henkilotietoja ei kasi-
telty tutkimusaineiston keraamisen yhteydessa. Verkkosivukayttajia motivoitiin osallistumaan kyse-
lyyn arvonnalla. Vastaajilla oli halutessaan mahdollisuus osallistua Finnkinon elokuvalippupaket-
tien arvontaan, jolloin heilta kerattiin sdhkopostiosoitteet arvontapalkintojen toimittamista varten.

Kyselyn lahettamisen jalkeen vastaajat saivat viela kiitokset Webropolin Kiitos-sivun kautta (liite 2).

Uutiskirje 1ahetettiin kaksi kertaa samansisaltisend, mutta eri otsikoilla, ndin saatiin myos A/B-
testauksen kautta tietoa ja ymmarrysta siitd, kumpi otsikoista heratti enemman mielenkiintoa. En-
simmainen uutiskirje oli otsikoitu: "Loysitkd etsimasi Liven verkkosivuilta?”, jonka avausprosentti oli
18,62 ja yksittaisten kyselylinkin klikkausmaara oli 53. Toinen uutiskirje lahetettiin viikkoa myohem-

min samalle kohderyhmélle eri otsikolla "Kutsu verkkosivukyselyyn, voit voittaa leffaliput!”, tamén
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kirjeen otsikko oli selkeasti houkuttelevampi kyselylinkin yksittaisten klikkausmaarien ollessa 63 eli
hieman edellista suurempi. Uutiskirjeen avausprosentti oli kuitenkin [ahes sama kuin aiemmin [a-
hetetyssa kirjeessa. Vastausprosentti jai alle 10 prosentin, joka oli jo etukateen hyvin todenna-
koista, koska erilaisia kyselyja toteutetaan nykyaan hyvin matalalla kynnyksella ja niita tarjotaan
todella paljon. Taman kehittamistyon kannalta vastausmaara on kuitenkin hyva tutkimuksen onnis-
tumisen nakokulmasta, koska tarkoitus oli saada riittavasti tietoa oikean kohderyhman avulla tutki-
musongelman ratkaisemiseksi. Myos Ojasalo ym. (2015, 129) nostavat esiin, etta digitaalisten ky-
selyjen nopeus ja helppous on johtanut erilaisten kyselyjen rajahdysmaiseen kasvuun. Kyselytut-
kimusten vastausprosentit ovat pienentyneet viime aikoina huomattavasti kyselytulvan my6ta ja on

luonut ndin vastausvasymysta.

Verkkokyselyyn oli mahdollista vastata myos Live-saation verkkosivujen kautta, siten etta verkko-
kayttajan poistumisaikeiden kohdalla sivustolle ilmestyi pop up -ikkuna, jossa kerrottiin verkkoky-
selyyn osallistumisen mahdollisuudesta sisaltéden linkkipainikkeen kyselyyn. (liite 4). Verkkoky-

selysta kerrottiin my0s Live-saation eri sosiaalisen median kanavien kautta.

Verkon kautta voidaan toteuttaa kvantitatiivisen tutkimuksen kyselyja, jotka voidaan toteuttaa tek-
nisesti usealla eri tavalla, kuten palvelimella toimiva kyselylomake tai verkkosivuilla oleva painike,

joka ohjautuu palvelimen kyselylomakkeelle. (Kananen 2014, 16.)

3.3.2 Teemahaastattelu

Toisena tiedonhankintamenetelmana kaytettiin teemahaastattelua pienelle kohderyhmalle. Kana-
nen (2013, 93-94) tuo esiin, etta tapaus- eli case-tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista yksi kay-
tetyimmista tutkimusaineiston hankintakeinoista on teemahaastattelu. Teemat toimivat tietynlaisina
kysymyksina, mutta laaja-alaisuutensa vuoksi ne ovat oikeastaan aihealueita, joista keskustellaan
niin etta teemoista pyritddn saamaan mahdollisimman paljon tutkittavan ilmién ymmarryksen kas-
vattamiseksi. Teemahaastattelulla tarkoitetaan tutkijan ja tutkittavan valista kasvokkain tapahtuvaa
keskustelua, jossa tarkoituksena on myos se, etta samalla kun ilmidon liittyvista eri aihealueista
kdydaan keskustelua, nousee esiin uusia asioita ja kysymyksia, joista syntyy uusia keskustelupol-

kuja.
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Teemahaastattelussa tutkija keskusteluttaa tutkittavaa tietysta aihealueesta teemoittain, jonka tar-
koituksena on, etta tutkija ymmartaa, mista iimiossa on kyse. Tutkittava saa kertoa teemoista va-
paasti ja mahdollisimman laajasti. Teemoja hyodyntamalla pyritaan etsimaan ratkaisu tutkimusky-
symyksiin eli ymmartamaan ilmiota. (Kananen 2014, 55.) Haastatteluilla on mahdollista saada ke-
ratyksi syvallista tietoa kehittamisen kohteesta, talloin yksilolla on mahdollisuus kertoa laajemmin
ja vapaammin itseaan koskevia asioita. Haastatteluilla voidaan kerata uusia nakokulmia avaavia
aineistoja, jotka selventavat ja syventavat asioita. Haastattelut on hyva yhdistaa kehittamistoimin-

nassa muihin menetelmiin, koska menetelmat tukevat hyvin toisiaan. (Ojasalo ym. 2015, 106.)

Tutkijalla tulee olla ennakkokasitys ilmiosta, koska teemoittelu edellyttad esiymmarrysta tutkitta-
vasta ilmi6std, jotta tutkija voi laatia sopivat keskustelunaiheet. Tutkija pyrkii varmistumaan siitg,
ettd han keskustelee haastateltavien kanssa kaikista teemoista, jotka ovat sidoksissa ilmioon. (Ka-
nanen 2014, 91.) Teemahaastattelu sisalsi nelja eri teemaa, jotka olivat kaytettavyys, kayttokoke-
mus, saavutettavuus ja kehittdmistarpeet seka -toiveet. (liite 5). Teemat oli johdettu kehittamistyon
teoriaosuuden seka verkkokyselyn sisaltoja noudattaen, nain varmistettiin iimioon liittyvien teemo-
jen kasittely myos teemahaastattelujen yhteydessa. Haastattelun kohderyhmana olivat Live-saa-
tion eri sidosryhmien jasenet, jotka hyodyntavat Liven verkkosivustoa asiantuntijan roolissa tyos-

saan.

Tutkimusaineisto kerattiin yksilohaastatteluin 17.-20.4.2023, joihin osallistui kolme henkiloa. Tee-
mahaastattelut toteutettiin verkon kautta Teams-sovelluksella haastattelutilanteet tallentamalla ja
hyodyntamalla automaattista litterointia. Haastatteluihin varattiin 45 minuuttia aikaa, jonka aikana
keskusteltiin kasvotusten web-kameroiden valityksella verkkosivustoon liittyvista teemoista. Haas-
tattelut toteutettiin anonyymisti niin, ettei tdssa raportissa tuoda haastateltavien henkildllisyytta
esiin. Jokainen haastateltava antoi luvan tilanteiden tallentamiseen ja litterointiin myohempaa ai-

neiston tarkastelua ja analysointia varten.
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3.3.3 Havainnointi

Tutkijalla oli myos mahdollisuus havainnoida Teams-sovelluksen kautta verkkosivuston teknista
kayttoa samanaikaisesti jokaisen haastateltavan kohdalla keskustelujen yhteydessa. Kananen
(2014, 75) kirjoittaakin, etta verkkohavainnoinnin kohteena ovat usein yksildn toiminta tai kayttay-
tyminen ja se sopii hyvin verkkoilmioiden tiedonkeruumenetelmiin. Verkkohavainnointi tapahtuu

aina teknista ratkaisua hyodyntamalla, joka tarjoaa tallennusmahdollisuuden.

Havainnointi mahdollistaa tiedon saamisen mm. siita, miten henkilot kayttaytyvat tai mita tapahtuu
tutkittavan ilmion luonnollisessa toimintaymparistdssa. Havainnointi on systemaattista yksilon tark-
kailua ja sita kaytetaankin usein taydentdmaan kyselysta ja haastattelusta saatua tietoa. Menetel-
mélla selvitetaan, mita havainnoinnin kohde tekee, miten han toimii tutkittavassa toimintaymparis-
tossa. Havainnointi littyy ennalta maarattyyn kohteeseen, jossa tulokset pyritaan rekisterdimaan
saman tien esimerkiksi videoimalla ja aanittamalla. Tiedon maara havainnointitilanteessa on aina
niin suuri, ettd havainnointitilanteiden tallentaminen on tarkeaa, jotta aineistoon voidaan palata
my6hemmin. On hyva huomioida, etta tutkijan on aina saatava lupa tallentamiseen. (Ojasalo ym.
2015, 114-115))

Keskustelujen ja havainnoinnin avulla tutkija sai paljon laadullista lisatietoa verkkosivuston nykyti-
lasta, sen kaytettavyydesta seka tietoa erilaisten verkkokayttajien kayttokokemuksista, tarpeista ja

toiveista.

3.3.4 Analyysimenetelmat

Verkkotutkimuskysely tuottaa paljon maarallista tietoa, jota kasitellaan perustason tilastollisia ana-
lyysimenetelmia kayttaen. Kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset esitetadan mm. suorina jakaumina,
ristiintaulukointeina ja erilaisina tunnuslukuina. (Kananen 2014, 209.) Tutkimusaineistoa analysoi-
daan my6s dokumenttianalyysin avulla; kuten siséllon analyysilla ja sisallon erittelylla. Aineistot
analysoidaan jarjestelmallisesti ja niiden pohjalta luodaan selkea sanallinen kuvaus tutkitusta ja
kehitetysta asiasta. Dokumenttianalyysin avulla saadaan lisaa informaatiota kehittdmisen tueksi.
Dokumenttianalyysi voidaan jakaa kahteen eri analyysitapaan sisallon analyysiin seka sisallon erit-
telyyn. (Ojasalo ym. 2015, 136.) Analysointitavan vaiheina on hyddynnetty mm. aineiston pelkista-

mista ja ryhmittelya, eri havainnoista ja tuloksista synteesien laatimista, tulkintaa ja johtopaatoksia.
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Alla olevassa kuviossa 8 on esitetty verkkokyselyn avoimien vastausten kasittelya ryhmittelemalla

vastauksia teemoittain varikoodaamalla ne joko positiivisiin (vihrea) tai negatiivisiin (punainen) pa-

lautteisiin.
. Yhteishaku ja | Tieto | Yhteystiedot
Avoimet yastaukset hakeutuminen
Selkeys ja tieto

helpommin saatavissa
esimerkiksi botin avulla.
Sivut selkeammiksi,
helppokayttdisemmiksi
ja tiedot ajan tasalle.
Sivut ovat toimivat ja
tietoa |S&ytyy hyvin
Hakutoimintoa voisi
kehittaa tarkemmaksi,
sivustolla on myds
osittain vanhentunutta
tietoa.

Mielestani selkeat ja
hyvin miellyttavat sivut.
Sivustolla on likaa
tavaraa epaselvassa
jarjestyksessa.
Tarvitsemani tieto on
vaikeasti lydettévissa
Ulkoasu on laimea.

KUVIO 8. Esimerkki aineiston ryhmittelystéa teemoittain ja varikoodauksesta.

Teemahaastattelun tuloksena saadut aineistot litteroidaan ja tulkitaan. Aineistot voivat olla moni-
sanaisia ja ronsyilevia, mutta niista voidaan 16ytaa haastateltavan todellinen viesti. Perinteisessa
sisaltbanalyysissa kohteena on tekstimuotoiset dokumentit, joita tutkija lukee mekaanisesti ja sa-
malla tulkitsee mita tekstit tarkoittavat. Sisaltoanalyysi voi olla mekaanista sanojen ja sanaparien
etsimista ja niiden maarallista laskemista. Pitkissé lauserakenteissa tai kappaleissa on aina ydin-
viesti, joka on tarkoitus I0ytaa ja tulkita. Perinteisella mekaanisella tulkintatavalla paastaan auto-
maattitulkintaa korkeampaan validiteettitasoon ja nain myds tekstin siséltd tulee tulkittua oikein.
Automatisoitu tulkintasovellus ei viela pysty tulkitsemaan sisallon merkityksia, eika siten ole taysin
luotettava. On kuitenkin hyva huomioida, ettei mikaan ohjelma pysty tekemaan tulkintaa ja johto-
paatoksia tutkijan puolesta. (Kananen 2014, 126-127.)

Havainnoinnissa tulkintaan liittyy ilmion ymmartaminen keratyn aineiston avulla. Laadullisen tutki-

muksen analyysi syntyy aluksi pelkistamisesta, jossa havainnot yhdistetdan. Seuraavaa vaihetta
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kutsutaan tulosten tulkinnaksi. Keratty tutkimusaineisto ei ole ratkaisu kehittamistehtavaan, vaan
sita voidaan pitaa materiaalina, jolle tutkimustyd perustuu. Aineisto kuvastaa niita asioita, joita tut-
kittavat tekivat havainnoinnin aikana, kun taas keratyn aineiston analysointi johtaa tulkintaan. Pel-
kistaminen eli havaintojen yhdistaminen mahdollistaa tutkimusaineistojen ilmididen yleistamisen.
Tarkoituksena on yhdistaa yksittaisia havaintoja laajempiin luokkiin tai ryhmiin, jossa aineisto on
tiivistettava helposti hallittavaan muotoon. Aineistoihin voidaan hyodyntaa sisallonanalyysia esi-

merkiksi aineistolahtoisesti. (Ojasalo ym. 2015, 119-120.)

Verkkokyselyn laadullinen aineisto, teemahaastattelun sek& havainnointiin perustuva aineisto ana-
lysoitiin aineistolahtoista sisallon analyysia hyddyntaen. Laadullisen tutkimuksen yleisen mallin mu-
kaan aluksi tehtiin aineiston pelkistaminen eli aineistoa pilkottiin osiin. Taman jalkeen suoritettiin
aineistossa toistuvien rakenteiden tunnistaminen ryhmittelemalld samankaltaisuuksia tai eroja,
jotka taas yhdisteltiin omiksi ryhmikseen, joille annettiin niita kuvaavia erilaisia kasitteita. Lopuksi

tehtiin tulkintaa kriittinen tarkastelu huomioiden. (Ojasalo ym. 2015, 138-140.)
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa neljannessa luvussa kasitellaan ensin verkkokyselytutkimukseen saatuja vastauksia ja lo-
puksi paneudutaan teemahaastattelujen ja havainnoinnin tuloksiin. Keskeisin tutkimuskysymys oli:
Miten Live-saation verkkosivuston kayttajakokemusta voidaan kehittaa kayttajanakokulmasta? Tut-
kimusongelmaa selvitettiin lisaksi seuraavien apukysymysten kautta: Mitka tekijat vaikuttavat Live-
saation verkkosivujen kayttajien kayttajakokemukseen? Millaisena verkkosivuston kayttajat koke-
vat verkkopalvelun talla hetkella? Millaisia kehittdmistarpeita ja -toiveita verkkosivuston kayttajilla

on?

Kyselytutkimus

Tutkimusaineisto keréttiin verkkolomakekyselylla (liite 1), johon osallistui yhteensa 157 vastaajaa.

Ensimmaisella kysymyksella haluttiin kartoittaa tiedon 10ydettavyytta verkkosivustolta. Tutkimusai-
neiston perusteella verkkokayttajat 10ysivat melko hyvin etsimansa tiedon Live-saation sivustolta.
Suurin osa, yli 80 % verkkokyselyn vastaajista (n = 155) kertoi I6ytdvansa tarvitsemansa tiedon,
mutta kuitenkin lahes viidennes kyselyyn vastanneista ei loytanyt oikeaa tietoa tai kokivat tiedon
olevan puutteellista. Tassa korostui erityisesti yhteystietojen [0ydettavyys, joka koettiin hankalaksi

|6ytaa sivustolta, tai yhteystietojen sisaltd oli lian geneerista.

Toisessa kysymyksessa tiedusteltiin verkkosivuilla vierailusyklia (n = 156). Sivustolla vierailtiin hy-
vin vaihtelevasti, kuitenkin niin etta vastaajista viikoittain verkkovierailijoita oli lahes 30 % ja kuu-
kausittain melkein neljannes vastaajista. Viidennes vastaajista vieraili Liven sivuilla paivittain tai
harvemmin ja reilu 10 % vastaajista ilmoitti kayttavansa sivuja ensimmaisté kertaa. Liven verkko-
sivustolla on Yhteystiedot-kohdassa henkiloston puhelinluettelo, joka voi vaikuttaa Liven henkils-
ton sivuvierailujen kayntimaariin joko viikoittain tai paivittain. Live-saatiolla on kaksi omaa ravinto-
laa, joiden ruokalistat ovat ainoastaan tarjolla ulkoisilla verkkosivuilla ja lisaavat nain ollen seka
opiskelijoiden etta henkiloston verkkovierailuja. Kuviossa 9 on esitetty verkkosivuilla vierailun ylei-

syys.
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Viikaottain
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Harvemmin

Ensimmaista kertaa

KUVIO 9. Verkkosivuilla vierailun yleisyys.

Kolmannessa kysymyksessa (n = 154) pyydettiin arvioimaan Liven verkkosivustoa erilaisten ku-
vausten suhteen (kuvio 10) asteikolla 1 = Taysin eri mielta, 2 = Jokseenkin eri mielta, 3 = Silta
valilta, 4 = Jokseenkin samaa mielta ja 5 = Taysin samaa mielta. Keskiarvoksi saatiin 3,8 ja vas-
tausten mediaani oli 4,0. Vaittama "Sivustolta 16ytaa helposti etsimansa tiedon” sai tdssa kysymys-
kokonaisuudessa heikoimman arvosanan 3,5, josta on tulkittavissa, etta tiedon l0ydettavyyteen tu-
lee jatkossa kiinnittaa tarkempaa huomiota. Samoin voi paatella seuraavista 3,7 keskiarvon saa-
neista kolmesta kuvauksesta, kuten "Sivusto on selked”, "Sivustossa liikkuminen on helppoa” seka

"Saan helposti yhteytta haluamiini ihmisiin tai palveluihin tdméan sivuston kautta”.
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Keskizrvo

Sivustolla on miellyttava ulkoasu 3,9
Sivustossa likkuminen on helppoa 3.7
Sivustolta [8yt&3 helposti etsiméns3 tiedon 35
Sivustolla on rittdvasti tietoa 38

Sivustolla oleva tieto on ajantasaista 38

Tekstit ovat helposti ymmarrettdvissa 40
muodossa '

Sivut latautuvat nopeasti 4.1

Sivusto antaa luotettavan vaikutelman 41
Live-saatiosta !

Saan helpasti yhteyttd haluamiini inmisiin 17

tai palveluinin t3man sivuston kautta n=149

0 1 2 3 4

(53]

— Keskiarvo 3,8

KUVIO 10. Sivuston arviointi erilaisten kuvausten suhteen.

Neljannessa kohdassa pyydettiin valitsemaan 1-3 vastaajalle tarkeinta sisaltoa Liven sivustolta.
Taulukossa 2 on esitetty vastaukset maarind seké prosenttiosuuksittain. Valittujen vastausten lu-
kumaara oli yhteensa 459 (n = 154). Suurin osa, lahes 64 % vastaajista piti Ammatillisen koulutuk-
sen -sisaltoja tarkeimpana. Melkein kolmannes vastaajista piti toiseksi tarkeimpana Tydllistymisen
ja valmentamisen kokonaisuutta. Kolmanneksi tarkeimmaksi sisalloksi valikoitui Koulutus- ja tapah-
tumakalenterin sisallot yli neljanneksen vastaajien mielesta. Tyollistavat palvelut ja kuntouttavan
toiminnan oli niin ikaan valinnut yli neljannes vastaajista yhdeksi tarkeimmista verkkosivuston si-
salloista. Viidennes vastaajista oli valinnut tarkeaksi sisalloksi myods Kuntoutus ja hyvinvointi -osion
seka Yhteystiedot-kohdan. Vahiten kiinnostusta heratti Verkkokauppa ja Linkit sosiaalisen median

kanaviin. Avoin kysymys "Jokin muu, mika?” oli kerannyt jonkin verran vastauksia, jotka liittyivat



Ammatillisen koulutuksen kokonaisuuteen, tarkeana pidettiin mm. Liveen hakeutumista ja yhteis-
hakuun liittyvia sisaltoja. Lisaksi linkit opiskelijoille tarkoitettuihin sovelluksiin oli nostettu yhtena

tarkeana kohtana esiin.

TAULUKKO 2. Tarkeimmét siséllét Liven verkkosivustolla.

n Prosentti

Ammatillinen koulutus 98 63 %
Tyollistyminen ja valmennus 44 28 %
Koulutus- ja tapahtumakalenteri 42 27 %
Tydllistavat palvelut ja kuntouttava toiminta 39 25%
Kuntoutus ja hyvinvointi 35 22%
Yhteystiedot 32 20%
Ajankohtaista; Uutiset, artikkelit ja blogit 30 19%
Avoimet tyopaikat 26 16 %
Ruokalistat 24 15%
Tietoa tyoelaman edustajille 21 13%
Webinaaritallenteet 17 1%
Opiskelija- ja asiakastyot 15 9%

Hankkeita ja projekteja esitteleva sisalto 12 7%

Jokin muu, mika? 12 7%

Koulutus- ja arviointipalvelut (Maksullinen koulutustarjonta yrityksile) 8 5%
Linkit sosiaalisen median kanaviin 3 2%
Verkkokauppa 1 06%
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Viidennesséa kysymyksessa kysyttiin (n = 146), minka kouluarvosanan antaisit Liven verkkosivus-
tolle, keskiarvoksi muodostui 8,3 asteikolla neljasta kymmeneen. Joten sivuston nykytilannetta voi-
daan pitaa hyvana, mutta toisaalta tuloksesta on tulkittavissa, etta kehittamistarpeitakin 10ytyy ja
siten kayttajakokemusta saataisiin parannettua. Taulukossa 3 havainnollistetaan verkkosivustolle

annettu kouluarvosana.

TAULUKKO 3. Verkkosivuston kouluarvosana asteikolla 4-10.

Minimiarvo Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani Summa Keskihajonta
4,0 10,0 8,3 9,0 12180 1,2

Kuudes kysymys oli avoin kysymys, jossa kysyttiin, miten kehittaisit Liven verkkosivustoa? 58 vas-
taajaa antoi palautetta, kehittdmisideoita tai -ehdotuksia. Suurin osa annetuista vastauksista oli
analysoitavissa Ammatillisen koulutuksen verkkosivuosion kehittamiseen. Vastauksissa korostui
etenkin toive selkeyden lisaamisesta Liven sivustolle. Vain muutama vastaaja koki sivujen olevan
jo nykyisellaan selkeat, mutta suurin osa selkeyteen liittyvissa vastauksissa oli tulkittavissa nega-
tiivissavytteisiksi eli sivuston selkeyteen tulisi jatkossa panostaa enemman. Tutkimustuloksissa esi-
telldaan myos suoria lainauksia verkkokyselyyn saaduista avoimista vastauksista, koska ne lisaavat
ymmarrysta seka tuovat aitoutta ja rehellisyytta verkkokayttajien nakemyksista. Ohessa on muuta-

mia nostoja tutkimusaineistosta liittyen selkeyteen:

Selkeys ja tieto helpommin saatavissa esimerkiksi botin avulla.

- Liven aiempi sivusto oli selkedmpi ja erityisesti tuleville hakijoille ja heidén huoltajilleen
tarvittava tieto I6ytyi helpommin ja selkedmmin. Nyt téytyy tietdd paremmin mité hakee
Jja misté sen voisi arvella Ibytyvén.

- Sivut selkedmmiksi, helppokéyttdisemmiksi ja tiedot ajan tasalle.

- Sivustolla on likaa tavaraa epaselvéssa jarjestyksessa. Tarvitsemani tieto on vaikeasti
I6ydettévissa.

- Selkeytta kayttoon.

- Toimipaikat selke&sti yhden otsikon alle, nyt ne ovat eri tavoin listattuna eri paikoissa,
etenkin TELMA-koulutukset.

- Visuaalisempaan ja selkeédmpéén suuntaan.

- TELMA-koulutuksen sivut eivét ole kohderyhmélleen selkeét ja riittédvéan informatiiviset.
TELMA-koulutuksen henkilbkunta mukaan kehittdméén sivuja.

- Ajantasaista tietoa olisi hyvé olla, selkedmpéé ja tiivistamista.

- Sivut selkokielelld, on asiakas ystévallista.

- Kiitos tosi selkeét, selkokieliset sivut! Miten saisi nepsy -nuoren aikuisen vain luke-

maan tiedot sivuiltanne kokonaisuudessaan...

53



- Erittéin selkeé sivusto, esittelen siséltéd usein asiakkailleni, jos haluaisivat aloittaa
koulutuksen. Ja miten otatte huomioon erityisopiskelijat.

Tiedon maaraa ja sen ajan tasaisuutta my0ds arvosteltiin useassa avoimessa vastauksessa, tietoa
oli palautteiden perustella jopa likaa, niin etta se vaikuttaa sivuston selkeyteen tai sitten tieto ei
ollut helposti |0ydettavissa tai se ei enaa ollut ajan tasalla olevaa. Kehittamisehdotuksissa nousi
hyvin vahvasti esiin ammatillisen koulutukseen hakeutuminen ja siihen liittyvan tiedon selkeyttami-
nen verkkosivustolla. Myos yhteishaun ajankohdan paattyminen kyselyn aikaan saattoi vaikuttaa

vastausten sisaltoon, silla useassa vastauksessa korostui yhteishakuun liittyvat aiheet.

Yhteishaun yhteydessé huomasin haasteen I6ytaa tietoa hakemuksien liitteista ja aika-
tauluista, sivut ohjasi usein ympéri uudelleen samaan kohtaan. Selkedmpéé olisi ollut
I6ytaé tieto valitun haun yhteydesta.

- Uusi aloitussivun ulkoasu "Hakijalle" ym. on minusta erinomainen parannus aiempaan.
Esimerkiksi haun liitteisté oli painetussa oppaassa ja sivustolla eri tietoa ja tieto tulee
peruskoulun ndkékulmasta todella my6haén (paikkaméarét ja hakukohteet ymmérrén,
ne tulevatkin tietoon vasta marraskuussa): paéattéluokkalaisten huoltajien kanssa pide-
tddn HOJKS-palaverit heti alkusyksysté ja sité ennen toivottavasti ollaan jo keskusteltu
tulevaisuudesta.

- Olen opo ja toivoisin, etté olisi enemmén tietoa Liven yksikbiden Telma- ja Tuva-paino-
tuksista. Helsingin opot ovat kerdnneet oman paketin aiheesta, mutta se pitéisi olla toi-
sen asteen tuottamaa, koska silloin tieto olisi varmasti ajantasaista.

- Erillinen yhteishakua koskeva sivusto nuorille ja huoltajille helpottasi koteja ja opon
tyéta hakuvaiheessa. Nyt kotien infoaminen on ollut yksittaisten linkkien léahettdmista
Wilma-postilla.

- VAlilla eksyn sivuilla ja menee aikaa I6ytéaé haluamani tieto. Voi olla kéyttdjassé vikaa
ei sivuissa.

- Pééttoluokan alussa kysymyksista yleisin on tutustumiset, heti syksyn alussa ja seu-
raavaksi, onko haastattelut ja jos on, niin miten ne toteutetaan.

- Mielesténi sivuja tulisi tarkistaa, sdénnollisesti. Eivét ole ajan tasalla seké virheellista
tietoa paljon.

- TELMA-koulutuksia on useassa toimipisteessa; on ollut vélilld hankalaa I6ytaa takaisin
hakuohjeisiin toimipistesivuilta, ja erityisesti loppuvuodesta 2022 oli myés vaélilld haas-
tavaa IOyt tietoa TELMA-tutustumisista.

- Vapaiden opiskelu paikkojen kiinnittdminen kyseisen alan kohdalle.

- Aika paljon tietoa yhden osoitteen alla. Jos ei ymmérré logiikkaa saattaa eksyé tiedon
hakemisessa.

- Etsittiin tyttéren yhteishakua varten erédén linjan ennakkotehtévié. Jonkun verran piti
hakea, mutta I6ytyivat kuitenkin.

- Enemmaén videoita eri aloista ja vaikkapa tarinoita yksittaisten opiskeljjoiden koulutus-

poluista tai alalla opiskelusta, tulevaisuuden ajatuksista ym.
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Yhteystietojen [oydettavyydesta annettiin myos melko paljon palautetta, niissa on joko puutteita tai

yhteystietoja on vaan hankala loytaa sivustolta.

Henkiléston yhteystietoja on hankalaa 16yté&a.

Yhteystiedoissa on puutteita usein.

Esim. Psykologin ja muiden Espoon kunnan tyéntekijéiden puhelinnumeroita saa odot-
taa. Olisi myds hyvéa, jos heidén aikataulut olisivat sivuilla.

Sivustolla ja tydpaikkailmoituksessa oli puhelinnumeroita, joihin kukaan ei vastannut.
Tybntekijoiden yhteystietoja ja vastuualueita on mahdotonta 16ytéa ilman, etté tietaa
henkildsta jo todella paljon. Palveluiden kuvauksissa ei ole riittévia yhteystietoja, téta
kuulemme jatkuvasti turhautuneilta verkostoilta. Kokonaisuudet hyvin ep&selvié hah-
mottaa ja alajaottelut jopa véarin. Olen Liven pitkdaikainen tyéntekijé enka toistuvasti
I6ydé tarvitsemaani tietoa, joten voin vain kuvitella miten vaikea asiakkaidemme on
Sité 16ytda. Kuvapankkikuvat eivét vastaa asiakkaitamme.

Hakutoiminto-ominaisuus sai my0s useamman palautteen, ettei sen toiminnallisuus ole riittavan

hyvalla tasolla.

Hakutoimintoa voisi kehittdé tarkemmaksi, sivustolla on myGs osittain vanhentunutta
tietoa.

Hakutoiminto on huono. En I6yda etsimééni, vaikka tiedén sen olevan jossain sivuilla.
Valikot 16ytyvét hankalasti plus-ndppéimen takaa.

Selkeytté lisdé. Etusivu ei saa olla vaihtuva. Hakutoiminnon pitaa toimia.

Seitsemannessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajien sukupuolta (kuvio 11). Verkkokyselyyn vas-

tanneista (n = 151) suurin osa oli naisia ja reilu viidennes oli miehid. Muun sukupuolisia vastaajista

oli yksi henkil6. Sukupuolten vélista eroa voidaan pitad merkitsevana, koska luvut ovat niin kaukana

toisistaan.

Koulutus- ja sote-alat ovat naisvaltaisia toimialoja ja se nakyy myds selkeasti tassa tut-

kimuksessa vastaajien sukupuolijakaumassa.

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Mies

Muu I

KUVIO 11. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma.
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Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien (n = 153) ikdjakaumaa, joka on esitetty alla
olevassa kuviossa 12. Vastaajista suurin ryhma oli 50-59 -vuotiaat, joka oli yli kolmannes (35 %)
kaikista vastaajista. Toiseksi eniten vastasivat 40-49 -vuotiaat, joiden osuus oli lahes neljannes
(23 %) kyselyyn osallistuneista. Kolmanneksi eniten oli 60-69 -vuotiaita vastaajia 15 %:n osuudella.
Tasta on tulkittavissa keski-ikaisten olleen innokkaimpia vastaamaan kyselyyn. Kyselyn kymme-
nennen kysymyksen roolikysymyksen avoimista vastauksista on paateltavissa, etta keski-ikaiset
verkkokayttajat ovat hyvin todennakdisesti ohjaavien tahojen edustajia seka opiskelijoiden ja nuor-
ten hakijoiden huoltajia, mika omalta osaltaan selittaa vastaajien ikarakenteen painottumista keski-
ikaan. 30-39 -vuotiaiden osuus vastaajista oli [ahes sama kuin yli 60-vuotiaissa. Nuoret seka nuoret
aikuiset vastasivat yhteensa saman verran kuin yli 30-vuotiaat. Vahiten verkkosivustolla vieraili 70—
79 -vuotiaiden seka yli 80-vuotiaiden ikaryhmat, mutta heidankin joukossaan oli muutamia (3 %)
Liven verkkosivuston kayttajia. Live laajensi palvelujaan seniori-ikaisille reilu vuosi sitten, joten tu-
los osoittaa ikaantyvien hyddyntavan verkkopalveluja tana paivana siind missa nuorempikin suku-

polvi.
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KUVIO 12. Vastaajien ikdjakauma.



Kysyttaessa vastaajien (n = 154) asuinaluetta suurin osa, yli 70 % asui pa&kaupunkiseudulla ja 17
% kertoi asuinalueensa olevan muualla Eteld-Suomessa. Itd-Suomesta kyselyyn vastasi 6 % vas-
tagjista ja Lansi-Suomen alueelta noin nelja prosenttia. Oulun alueelta vastasi yksi henkild, ja niin
ikdan yksi henkild ilmoitti asuvansa muualla kuin Suomessa. Tuloksesta on tulkittavissa Live-saa-
tion palvelujen painottuminen paakaupunkiseudulle ja muualle Etela-Suomen alueelle. Live on laa-
jentanut palvelujaan noin puolitoista vuotta sitten Ita-Suomen alueelle seka hiljattain myos Lansi-
Suomeen sekd Ouluun. Tulos noudattaa selkeasti myos kyselyyn vastanneiden maaran jakautu-
mista huomioiden eri palvelut ja niiden maantieteelliset sijainnit. Asuinalueiden jakautuminen on

esitetty oheisessa kuviossa 13.
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Kauniainen, Vantaa)
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Suomen ulkopuolinen alue

KUVIO 13. Kyselyyn vastanneiden asuinalueiden jakautuminen.
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Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin, missa roolissa vierailet sivustolla. Suurin osa vastaajista, 36
% (n = 152) oli Liven toiminnasta tydn puolesta kiinnostuneita verkkokayttgjia (kuvio 14). 20 %
vastaajista oli Liven henkilostoa, samoin lahes viidennes ilmoitti olevansa jokin muu, kuin valmiissa
vastausvaihtoehdoissa oli kerrottu. Tahan vastatessa oli mahdollisuus kertoa, mita muuta kaytta-
jajoukkoa edustaa. Avoimissa vastauksissa kyselyyn vastaajista 10 henkiloa kertoivat olevansa
mm. Liven opiskelijoiden vanhempia seka opiskelijaksi hakeutuvien laheisia. Nelja henkiloa ilmoitti
olevansa opinto-ohjaajia tai muita ohjaavien tahojen edustajia. Kolme henkiloa oli tyo- tai harjoitte-
lupaikan hakijoita ja lisaksi vastaajien joukossa oli yksittaisia henkildita kuten kuntosalin omatoimi-
nen kayttaja, toimittaja seka yleisesti Liven toiminnasta kiinnostunut vastaaja. Liven opiskelijoita oli
vastaajista 12 %, Liven koulutuksiin, kuntoutukseen tai muihin palveluihin hakeutujia oli noin 10 %

vastaajista. Vahiten vastaajien joukossa oli Liven kuntoutujia ja valmennettavia asiakkaita.
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KUVIO 14. Verkkokéyttéjien rooli.

Ristiintaulukoidessa kysymyksia Verkkokayttajien rooli ja Sukupuoli k&vi ilmi, etta Liven toiminnasta
tydn puolesta kiinnostuneita naisia vastaajista oli lahes 40 %, kun taas miesten osuus vastaajista
oli Iahes 30 %. Vastaajista 55 henkiléa (n = 152) eli yli kolmannes oli tydn puolesta Liven toimin-
nasta kiinnostuneita henkilita. Tata voidaan pitaa hyvana tuloksena, joka osoittaa sen, etta verk-
kosivustolla vierailee Livelle tarkeita sidosryhmia.
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Teemahaastattelut

Tutkimusaineistoa keréttiin verkkolomakekyselyn liséksi myds teemahaastatteluin (liite 5), joissa
haasteltiin yhteensa kolme Liven verkkosivujen kohderyhmaan kuuluvaa henkiloa. Haastateltavien
maaraa ei ollut tarvetta laajentaa, koska tehtyjen teemahaastattelujen seka verkkokyselytutkimuk-
sen perusteella saavutettiin aineiston kyllaisyys eli saturaatiopiste. Ojasalo ym. (2015, 111) kirjoit-
tavatkin, etta haastattelujen maaraa pohdittaessa analysoidaan saturaatiopisteen saavuttamista eli
aineiston kyllaantymista. Kun uudet haastattelut eivat enaa tuota mitdan uutta tietoa kehittamisteh-
tavan nakokulmasta, voidaan todeta saturaatiopiste saavutetuksi. Haastatteluaineiston maara ana-

lysointivaiheessa ei korvaa laatua tai vaikuta siihen.

Teemahaastatteluissa keskusteltiin neljasta eri teemasta, jotka olivat kaytettavyys, kayttokokemus,
saavutettavuus ja kehittamistarpeet seka -toiveet. Ensimmaisessa teemassa Kaytettavyys nousi
esiin, ettd sivustoa kaytetdan tarpeen mukaan mm. opiskelija- ja asiakasohjauksessa tai muissa
tiedon hakuun liittyvissa asioissa. Sivujen ladattavuudesta oltiin yksimielisia, ne latautuvat jokaisen
haastateltavan mielesta riittavan nopeasti, samoin verkkosivuston ulkoasu koettiin miellyttavaksi.
Sivujen kayttd ja niillé likkuminen koettiin hieman epaselvaksi etusivulla olevan kohderyhmamaa-
rittelyn vuoksi. Asiantuntijat ovat jo oppineet ja muistavat tietyt reitit tarvitsemansa tiedon aarelle,
mutta sivuille ensimmaisen kerran tulevat voivat olla hammentyneita, mihin kohderyhmakategori-

aan he kokevat kuuluvansa ja siten navigoinnin aloittaminen voi tuntua hankalalta.

- Kun maé tiedén mita haen eli haen vaikka, etté olisiko siella esimerkiksi auki jotain opis-
kelupaikkoja, niin tiedan mité ja misté l&dhden sitéd hakemaan. Mutta jos mé en oikein
tietéisi, ettd mista se [tieto] Ibytyisi niin voisi olla hankalaa, koska tuossa alussa on niin
kauheasti vaihtoehtoja, ettéd mistd mé lahden sielté sité [tietoa] sitten hakemaan. Jus-
tiin yks mun kollega sanoi tuossa, ettéd hén yritti etsid, oliko Metséldssé joku koulutus ja
sanoi, etté ei han kertakaikkisesti Ibytényt. Esimerkiksi jos mé katson tééltd Ammatilli-
set perustutkinnot, niin mé saan néé néilla tutkinnon nimikkeilld. Mutta jos mé haluisin
katsoa vaikka, ettd mité sielld Metséléssé on, niin saanko mé sellaista jostakin?

- Jos mé olisin vaikka vanhempana ja mun pitéisi miettia, etté etsisin mité palveluja tai
mité koulutusta tai muuta, niin ei vélttdmatta ehké olisi niin yksinkertaista kéyttaa tata,
kun t&élld on Nuorille, Aikuisille, Kuluttajille ja Organisaatiolle. Mitd nédma tarkoittavat?
Ja liséksi on Tybllistéjille, Kuntoutujille. Miké on se juttu, ettéd mistd mé hakisin, jos en
tietdisi, niin en vélttdmatta ehka osaisi heti hakeakaan.
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- Yksi esimerkki on koulun Tyb- ja loma-ajat, niin se logiikka siind on semmoinen, ettéd
Jjos ma mietin, ettd mun pitéisi vaikka huoltajana tietéa, ettd milloin siellé on syysloma,
niin ei voi tietéd, etté pitdd menné sinne Opiskelija -valikkoon. Se on véhén niin kuin
semmoinen sisapiiri, etté pitéé tietééd miten sivuilla likutaan.

Havainnoinnin ja keskustelujen perustella verkkosivuston etusivun ylanavigaatio skaalautuu aino-
astaan ns. hampurilaisvalikon taakse nayton oikeaan ylakulmaan, jota voi olla hankala huomata
tietokonetta kaytettdessa nayton oletusasetuksin. Nain sivuston kayttajalta jaa hyvin olennainen
paavalikkorakenne katvealueelle, mikali sivuilla likkumista ei havaitse aloittaa taman valikon
kautta. Yksi haastateltavista kertoi, ettei ole tata valikkoa hoksannut kayttaa lainkaan. Puhelimen
kautta sivustoa kaytettaessa hampurilaisvalikko on paremmin huomattavissa ja voi nain ollen edes-
auttaa sivuilla navigointia. Toisaalta jos sivustoa lahtee selaamaan puhelimellakin saman tien alas-
pain niin silloinkaan paavalikko ei tule huomatuksi lainkaan, talloin toistuu sama ongelma kayttajan

pohtiessa mihin kohderyhmaan han kuuluisi ja mista aloittaisi tiedon etsinnan.

Kayttokokemus-teemassa tarvittava tieto koettiin 16ytyvan hyvin. Kaikissa kolmessa haastattelussa
korostui yhteystietojen tarkeys ja niiden l0ydettavyys. Haastateltavat kokivat I0ytavansa yhteystie-
dot hyvin, mutta kuitenkin koettiin parannettavaa mm. tasmentamalla tietoa ja selkeyttamalla ly-

henteita.

- Kuntoutuja-kohdassa korostuu hirveédsti muut paikkakunnat. Mutta en méa sielté kylla
sitten Helsingin K&enkujaa I6ytényt tai en osannut etsiéa.

- Kun mé taas ajattelen vaikka huoltajaa, ettéd hdn haluaisi tietdé keté ne opettajat on,
Jjotka opettaa mun lasta, niin sielld se termi on joku yto-opettajat. Mutta voisiko siiné
olla vaikka, ettd teemaopettajat tai yto-opettajat ja viela jotenkin ryhmiteltyné ne selke-
ammin, mité opettaa.

Kysyttaessa, minka kouluarvosanan antaisit Liven verkkosivustolle, keskiarvoksi muodostui 8,5 as-
teikolla neljastd kymmeneen. Tulos on lahes sama kuin verkkokyselyn tulos (8,3), joten sivuston
nykytilannetta voidaan siten pita@ hyvana, mutta tuloksesta on tulkittavissa, etta kehittamistarpei-

takin l0ytyy ja siten kayttokokemusta saataisiin parannettua.
Haastateltavat kokivat verkkosivujen antavan luotettavan kuvan Livest ja sivuilla oleva tieto koet-

tiin olevan ajantasaista. Monipuoliset valokuvat ja videot koettiin tuovan elavyytta, rytmia ja vaihte-

levuutta sisaltoihin ja lisddvan konkreettisella tavalla ymmarrysta Liven tarjoamista palveluista. Si-
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vuista saatavaa mielikuvaa kuvailtin mm. asiapitoiseksi, akateemiseksi, viralliseksi, byrokraat-
tiseksi seka myos freesiksi, dynaamiseksi ja moderniksi. Kysyttaessa mitad muuttaisit Liven verkko-
sivuilla, nousi esiin mm. kohderyhmien maarittely uudelleen, esimerkiksi "Haluatko tietoa opiske-
lusta?” ja "Haluatko tietoa kuntoutuksesta?” -tyyppisiksi ohjaaviksi navigaatioiksi. Lisaksi muutos-
ehdotuksissa toivottiin useimmiten tai eniten kaytettyjen sivujen nostaminen linkkeina sivuston etu-
sivulle, kuten: Hakeminen, Yhteystiedot, Ruokalistat ja Lomat. Myds muutamista termeista oli tehty
hyvia huomioita, etta ne ovat jo vanhentuneita ja kaipaavat paivittamista. Naista mainittakoon esi-
merkiksi etusivun pikalinkeissa olevat termit, jossa mm. 0365 on nykyaan M365 seka Google
Workspace olisi kaytanndllista muuttaa Classroomiksi, koska sen tarkoitus on viedé juuri kyseiselle

alustalle. Yleisesti ottaen sivujen kayttokokemus koettiin olevan kokonaisuudessaan hyva.

Saavutettavuus-teemassa haastateltavat kertoivat kokevansa sivuston tekstien olevan helposti ym-
marrettdvassa muodossa seka sivuston sisallon olevan myds riittdvan selkea kielista. Haastatelta-
villa ei ollut juurikaan yksildllisia erityistarpeita. Muutama haasteltava hy6dynsi Haku-toimintoa, mi-
kali tiedon etsiminen ja sen [dytyminen koettin muuten hankalaksi tai hitaaksi. Haku-toimintoon
oltiin padasiassa tyytyvaisia, mutta hakutuloksiin toivottiin lisaa tarkkuutta ja tasmallisyytta. Haas-
tateltavista yksi kertoi kayttavansa tekstin suurennos -ominaisuutta, mikali joissakin kohtaa teksti-
sisalto oli hanelle ollut liian pienta luettavuudeltaan. My0s varien kontrasti heratti pohdintaa, voiko
esimerkiksi oranssi-valkoinen-variyhdistelma aiheuttaa joillekin kayttajille saavutettavuusongelmia.
Saavutettavuus verkkosivuilla yleensa koettiin erittain tarkeaksi teemaksi, sen koettiin lisaavan yh-
teenkuuluvuutta ja olevan nykyaikaa, etta jokainen voi kayttaa verkkosivustoa esimerkiksi kuunte-

lemalla sen sisaltoja, mikali on heikkonakadinen tai sokea.

- No kylla taté paivaahén se on, etté pitéisi olla mahdollista kuunnella esimerkiksi ja sit-
ten justiin, etté voisi kéyttaa niita [sivuja], jos on heikko nékd, etté pystyy sitten suuren-
tamaan fonttia, niin nékee paremmin. Tasa-arvon nimisséa pitéisi [sivujen] olla saavutet-
tavissa isolle joukolle porukkaa.

- Tarvittaessa voin ehké suurentaa tekstid, jos on kovinkin pienella fontilla laitettu ja ha-

kuakin tarvittaessa voi kéyttéd, jos hakee jotain tiettyé eikd navigointi anna nopeasti
osumaa.
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Viimeinen teema oli Liven verkkosivustoa koskevat kehittamistarpeet ja -toiveet. Kehittamiskoh-
teina nahtiin jo aiemminkin esille tuotu etusivun kehittaminen kohderyhmatasoisesta yksiloajatte-
lusta hieman laajempiin navigointeihin, niin etta linkkien sanoitus olisi pohdittu jotenkin toisella ta-

valla, esimerkiksi Ammatillinen koulutus, Kuntoutus, jne.

- No mé siita etusivusta oon nyt puhunut, etté se varmaan olisi se semmoinen, miké nyt
ensimmadisend tulee mieleen. Nuorille, Aikuisille, Kuluttajille, Organisaatioille ja sitten
on vield néitd muita Ty6llistéjille, Kuntoutujille ja vield lisda. Misté laatikosta painaisin?

Muita kehittdmistoiveita oli mm. saada laajemmin tietoa siita, miten opiskelu Ammattiopisto Livessa
eroaa muihin yleisiin ammatillisiin oppilaitoksiin verrattuna seka erityisoppilaitoksista ja sielld opis-
kelusta yleensa. Lisaksi toiveissa nousi esiin chatbotin laajentaminen livechatiksi, niin etta tarpeen
mukaan olisi mahdollisuus keskustella asiakasneuvojan kanssa, mikali chatbotin kautta ei saisi
tarvitsemaansa tietoa. Lisaksi toivottin enemman sisaltda opintojen rahoituksesta. Teeman yhtey-
dessa tuli esiin myos, ettd nykyisia verkkosivuja pidetaan varsin hyving, ja ne ovat nykyisellaan
yleisella tasolla riittavat ja ne palvelevat hyvin tarkoitukseensa eika kovin suuria uudistamisen tar-

peita talla hetkelld koettu.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tassa viidennessa luvussa kasitellaan johtopaatoksia seka kehittamisehdotuksia.

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli tutkia Live-saatio sr:n verkkosivuston kayttajakokemusta.
Tavoitteena oli selvittaa verkkokayttajien nakemyksia sivuston nykytilasta ja saada luotettavaa tie-
toa verkkopalvelun kehittamisen tueksi. Kananen (2018, 31) sanoo teoksessaan, etta asiakasym-
marryksen luomiseen tarvitaan tutkimustoimintaa, jonka avulla saadaan tietoa, kuka asiakas on,
millainen on hanen maailmansa ja mitka tekijat vaikuttavat hanen paatoksentekoprosessiinsa.

Haastattelemalla asiakkaita saadaan liséksi syvallisempaa tietoa ilmion ymmartamiseen.

Tutkimusaineiston keruulla pyrittiin etsimaan ratkaisu tutkimuskysymyksiin. Tutkimusongelmana oli
ymmartaa, mitka ovat keskeisimmat kehittamiskohteet Live-saation verkkosivustolla kayttajanako-
kulmasta. Keskeisin tutkimuskysymys oli: Miten Live-saation verkkosivuston kayttajakokemusta
voidaan kehittaa kayttajanakokulmasta? Tutkimusongelmaa selvitettiin lisaksi seuraavien apuky-
symysten kautta: Mitka tekijat vaikuttavat Live-saation verkkosivujen kayttajien kayttajakokemuk-
seen? Millaisena verkkosivuston kayttajat kokevat verkkopalvelun talla hetkella? Millaisia kehitta-

mistarpeita ja -toiveita verkkosivuston kayttajilla on?

Vahvuudet

Live-saation verkkosivuston vahvuuksina voidaan pitaa laajaa tietosisaltod, joka tietyilta osin vai-
kuttaa positiivisella tavalla kayttajakokemukseen verkkosivustosta kokonaisuudessaan. Verkkosi-
vusto antaa luotettavan vaikutelman Live-s&atiosta; sivut latautuvat nopeasti ja tieto on ajantasaista

seka helposti ymmarrettavassa muodossa. Myds sivuston ulkoasua pidetaan miellyttavana.

Heikkoudet

Liven verkkosivusto on sisallltaan niin laaja, etta osa verkkokayttajista kokee sen olevan epaselva
hahmottaa. Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta tiedon l0ydettavyyteen tulee jatkossa kiinnittaa tar-
kempaa huomiota. Samoin sivuston selkeyteen, sivustossa liikkumisen helppouteen seka yhteys-
tietojen tarkempaan sisaltoon olisi erittain tarkeaa panostaa jatkossa.
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Tutkimustuloksissa nousi heikkouksina esille myos se, ettei Liven verkkosivuston etusivu olekaan
kaikkien verkkokayttajien kannalta niin intuitiivinen, mita aikaisemmin on ajateltu. Etusivun kohde-
ryhmavalikot voivat aiheuttaa turhautumisen tunnetta, esimerkiksi kuvitteellisen nuoren kuntoutta-
vaan palveluun hakeutuvan pohtiessa kuuluisiko han Hakijan, Nuoren vai Kuntoutujan rooliin. Kun
naista valikoista lahtee etenemaan voi jo heti ensimmaisen klikkauksen jalkeen joutua harhaan ja
kayttajalle eparelevanttien palvelujen sivuille, joka aiheuttaa hammennysta. Samoin kolmen viivan
taakse piiloutuva paanavigaatio (ns. hampurilaisvalikko) ei saa sivuston kayttgjilta riittavaa huo-
miota, josta palvelutarjooma I0ytyisi klikkaamalla kategorioittain. ltseasiassa hampurilaisvalikon ku-
vake itsessaan ei ole valikko, vaan sen napsauttaminen vasta avaa valikon. Tassakin olisi kehitta-
misen tarvetta, jotta verkkokayttajalla olisi jo etusivulla suora nakyma paanavigaatioon ilman yhta-

kaan klikkausta.

Kehittdmisehdotuksena voisi ajatella, ettd kohderyhmavalikoista luovuttaisiin ja tilalle tuotaisiin esi-
merkiksi sisaanmenopainikkeet palvelukohtaisille etusivuille samaan tapaan luokiteltuna kuin ham-
purilaisvalikon tai paanavigaation takana. Taman jalkeen olisi mielenkiintoista uusia verkkokysely
seka teemahaastattelut ja saada vertailutietoa tahan tutkimukseen peilaten, miten ja millaisena
verkkosivustolla likkuminen uudistuksen jalkeen koetaan ja onko navigointi sujuvampaa. Ja nah-

daanko uudistuksella olevan vaikutusta kayttajakokemukseen yleisesti.

Kehityskohteet ja -ehdotukset

Verkkokyselyn ja teemahaastattelujen tulosten perusteella Liven verkkosivuston nykytilanne on
melko hyvalla mallilla, mutta kehittdmiskohteitakin [0ytyy. Erityisesti tiedon [doydettavyyteen ja si-
vuilla likkumisen helppouteen seka selkeyteen tulee jatkoa ajatellen kiinnittaa entista enemman
huomiota. Myos yhteystietojen I0ydettavyys ja niiden tasmallisempi sisalto on yksi suurimmista ke-
hityskohteista. Nama edella esitellyt nelja tekijaé ovat keskeisimmat kehittamiskohteet Live-s&ation
verkkosivustolla kayttajanakokulmasta. Sivuston kayttajien palautteissa nousi hyvin vahvasti esiin

my6s ammatilliseen koulutukseen hakeutuminen ja siihen liittyvén tiedon selkeyttaminen.

Myos etusivun kohderyhmévalikoiden seka ns. hampurilaisvalikon kayton epaselvyys ovat myds
erittdin suuressa asemassa sivujen jatkokehitysté ajatellen. Samoin Krug (2006, 99, 106-107) tuo
esiin, etta sivuston hierarkian on annettava selked kuva siita, mita sivustolta voi I0ytaa seka toimin-
tojen osalta mita sivulla voi tehda ja miten navigointi on jarjestetty. Verkkosivuston on vastattava
kysymykseen: Mist& aloitan? Sivustolta on tultava selkeésti esille, mista selaus tai etsinta aloitetaan
seka mista sivustolta etsittava sisalto loydetaan.
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Tuloksia hyodyntamalla voidaan kehittaa ja minimoida Liven verkkopalvelua hairitsevia ominai-
suuksia ja nain pystytaan tavoittelemaan mahdollisimman parasta digitaalisen asiakaskokemuksen
tarjoamista. Internetin kayton ja digitalisaation kehityksen vaikutuksia ei voida sivuuttaa, vaan verk-
kopalvelujen kehittamisen ja uudistamisen on oltava jatkuvaa tyota vastaamalla samalla asiakkai-
den muuttuviin tarpeisiin. Kehitystydssé on huomioitava erilaiset verkkokayttajat design for all -
periaatteen mukaisesti. Gerdt ym. (2018, 71) toteavat myds, etta asiakaskokemuksen johtaminen
on jatkuva prosessi, joka ei tule koskaan valmiiksi asiakkaiden jatkuvasti muuttuvien odotuksien
vuoksi. Tiedon saatavuus ja lapinakyvyys seka teknologian kehittyminen vaikuttavat olennaisesti

asiakkaiden muuttuvaan odotusarvoon.

Tutkimustuloksissa nousi esiin verkkosivuston tarkeimmiksi koetut sisallét (Ammatillisen koulutus,
Tydllistyminen ja valmennus, Koulutus- ja tapahtumakalenteri, Tyéllistavat palvelut ja kuntouttava
toiminta, Kuntoutus ja hyvinvointi seka Yhteystiedot), joihin panostamalla entisestaan voidaan pa-
rantaa kayttajakokemusta seka kokonaisuudessaan asiakaskokemusta digitaalisen palvelun nako-
kulmasta. Myos Filenius (2015, 4) kirjoittaa, etté hyvan asiakaskokemuksen luominen on valttdma-

tonta ja siina onnistuvat yritykset luovat itselleen kilpailuetua asiakaskokemuksen kautta.

Jatkoa ajatellen olisi hyvin tarkeaa uusia vastaava tutkimus tietyin aikavalein, esimerkiksi vuosit-
tain, jotta saadaan kartoitettua verkkokayttajien aidot kayttaja- ja kayttokokemukset sivuston koko-
naistilanteesta. Tai vastaavasti tutkimuksen voisi toteuttaa seuraavan verkkosivuston uudistustyon
jalkeen, jotta saataisiin tietoa siita, onko tyolle asetetut tavoitteet saavutettu. Verkkosivut ovat kui-
tenkin usein ensimmainen kosketuspiste asiakkaan ostopolulla ja antaa kokonaiskasityksen orga-

nisaation tai yrityksen tuotteista ja palveluista.
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6 POHDINTA

Kuudennessa osiossa tehd@an pohdintaa kehittamistydsta ja sen prosessista ja avataan asiaa

my0s prosessikaavion avulla. Lopuksi kasitellaan tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta.

Kehittamistyon tavoitteet toteutuivat varsin hyvin. Verkkokyselyn ja teemahaastattelujen avulla saa-
tiin kerattya tietoa riittdvan kattavasti, jotta tutkimuksen tekeminen oli mahdollista. Seka tutkimusta
ettd sen tuloksia hyddyntamalla pystytdan jatkokehittdmaan Live-saation verkkopalvelua entista
enemman asiakaslahtoisempaan suuntaan kayttajanakokulma huomioiden. Tutkimustulokset ker-
tovat verkkosivuston kayttajien autenttiset mielipiteet, jotka tulisi ehdottomasti huomioida verkko-

palvelun kehitystyossa. Keskeisessa asemassa tassa ovat asiakaslahtoisyys ja kaytettavyys.

6.1 Tutkimusprosessi

Kehittamistyd on edennyt suunnitelmallisesti, hienosti aikataulussa pysyen. Seuraavassa kuviossa
15 on avattu tutkimusprossia aikatauluineen kaartuvan prosessikaavion muodossa. Opinnaytetyd
on kehittanyt kokonaisvaltaisesti tutkijan asiantuntijuutta, osaaminen on kehittynyt kehittamistyo-
prosessin aikana mm. uuden opitun tiedon soveltamisella ja yhdistamisella kaytannon kokemuk-
seen. Uusi tieto on tuottanut monta "Ahaa!” -elamysta ja syventanyt ymmarrysta monien oivallusten

myota. Lisaksi ongelmanratkaisu- ja viestintataidot ovat kehittyneet.

Verkkopalvelu on kokonaisuudessaan aihepiiriltaan erittain laaja. Kehittamistyon edetessa ja teo-
riaan perehtyessa sopivia vaihtoehtoja oli todella paljon tarjolla, koska nykypaivana tietoa aiheesta
on saatavilla runsaasti ja tama jopa hankaloitti aluksi tyon rajaamista. Kaikista teoriaosan aiheista
olisi voinut kirjoittaa laajemmin ja ottaa viela enemméan mukaan useampiakin aiheita, mutta rajaa-
minen oli kuitenkin tehtava. Teoriaosuutta kasitellessa tutkija huomasi jopa uppoutuvansa liikkaakin
joihinkin teoksiin niiden suuren mielenkiinnon vuoksi, tdmé varmastikin vaan kertoo siité, etta ke-
hittamistyon aihe on ollut erittain kohdallinen tekijalleen. Tutkija nakeekin aihepiirissa olevan viela

monta kayttdmatonta teemaa, joten jatkotutkimuksille olisi useita mahdollisuuksia.
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KUVIO 15. Opinnéytetyn tutkimusprosessi

6.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Vilkan (2015, 193-194) mukaan maarallisen tutkimuksen patevyys (validius) tarkoittaa mittarin tai
tutkimusmenetelman kykya mitata sita, mita tutkimuksessa on tarkoituskin mitata. Validissa tutki-
muksessa ei saa olla systemaattista virhetta ja patevyytta tarkastellaankin jo tutkimusta suunnitel-
lessa. Tutkimuksen luotettavuus (reliaabelius) tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mittauksen kykya
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia ja mittaustulosten toistettavuutta. Kun mittaamisessa on mah-
dollisimman vahan satunnaisuutta ja tutkimuksen otos edustaa perusjoukkoa voidaan kokonais-
luotettavuutta pitaa varsin hyvana. Toistettaessa mittaus saman henkilon kohdalla saadaan sama
mittaustulos tutkijasta riippumatta, tuloksia ei pida yleistda toiseen aikaan tai toiseen paikkaan.
Tarkeaa on, ettd tutkija ottaa kantaa iimeisiin satunnaisvirheisiin tutkimuksessaan. Tutkimuksen

patevyys ja luotettavuus muodostavat yhdessa mittarin kokonaisluotettavuuden.

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyn tutkimuksen voi sanoa olevan luotettava, kun tutkimuk-

sen kohde ja tulkittu materiaali ovat yhteensopivia eivétka teorianmuodostukseen ole vaikuttaneet
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epaolennaiset tai satunnaiset tekijat. Tutkimusprosessi on luotettava silloin, kun tutkijan kasitteel-
listaminen ja hanen tekemat tulkinnat vastaavat tutkittavan kasityksia. Luotettavuuden arviointia
tehdaan jokaisen valinnan kohdalla suhteessa teoriaan, analyysitapaan, aineiston ryhmittelyyn, tut-
kimiseen, tulkintaan, tuloksiin ja johtopaatoksiin. Tutkijan pitaa kuvata ja perustella mista joukosta
valinta on tehty, mita ratkaisut ovat olleet ja miten lopullisiin ratkaisuihin on paadytty. Myos ratkai-
sujen tarkoituksenmukaisuutta ja toimivuutta on arvioitava. Jokainen laadullisella tutkimusmenetel-
malla tehty tutkimus on ainutkertainen, eika sita voi toistaa sellaisenaan. Luotettavuutta arvioita-
essa pitda huomioida myds puolueettomuusnakokulma. Tutkimuksen tulee olla arvovapaata, ja
tasta johtuen tutkijan on paljastettava tutkimukseen vaikuttavat arvonsa ja tehda asiat lapinakyviksi.

Lapinakyvyys liittyy tutkimuksen tekemisen etiikkaan. (Vilkka 2015, 196-198.)

Vilkka (2015, 207-208) kirjoittaa, etta tutkimustulokset julkistetaan tutkimustekstina, joka on ainoa
asiakirja jonka perusteella tutkimuksen vakuuttavuutta ja uskottavuutta voidaan arvioida. Olen-
naista on ajattelun ja paattelyn taito — argumentaatio eli perustelutapa. Argumentointi mahdollistaa
jarkiperaisen paatoksenteon, josta tutkimustekstin lukija voi arvioida perustellun vaitteen hyvaksyt-

tavyytta.

Maarallisissa tutkimuksissa luotettavuutta on lahestytty reliabiliteetin ja patevyytta validiteetin kasit-
teiden kautta, kun vastaavasti laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan vakuuttavuuden kasitetta.
Kehittamistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa kuitenkin ensisijaisesti kayttokelpoisuutta. Tutkimus-
tuloksia ei saa muunnella vaan ne on esitettava avoimesti, joka lisaa tutkimuksen patevyytta ja
luotettavuutta. Kehittamistoiminnan yhteydessa syntyvan tiedon tulee olla myds todenmukaista ja
hyodyllista. (Toikko & Rantanen, 121-123.)

Tutkimuksen johdonmukaisuus on keskeinen luotettavuuden mittari. Tama edellyttaa, etta tutki-
musaineisto on keratty ja analysoitu huolellisesti ja raportoitu lapinakyvasti. Analyysivaiheen epa-
varmuustekijat on hyva huomioida ja tuoda avoimesti esille. Myds tutkimusaineiston kyllaéntyminen
ja triangulaation kéytto lisaavat luotettavuutta. Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan luotettavuus-
tekijoihin liittyy myos toimijoiden ja kehittajien sitoutuminen kehittdmisprosessiin. Sitoutuminen vai-
kuttaa kehittdmistoiminnan aineistojen, menetelmien ja tulosten luotettavuuteen. Mikali toimijat ei-
vat osallistu kaikkiin kehittdmisprosessin vaiheisiin, on mahdollista, ettd virhemahdollisuus kasvaa.
(Toikko & Rantanen 2009, 124.)
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Toikko & Rantanen (2009, 125-126) toteavat, ettd kehittdmistoiminnassa tutkimuksen tuottaman
tiedon tulee olla kayttokelpoista ja siirrettavissa. Tutkimustuloksia pitaa pystya myos yleistaa. Kayt-
tokelpoisuus tarkoittaa kehittamistyon seurauksena syntyneiden tulosten hyodynnettavyytta jat-
kossa. Tieto on kayttokelpoista, jos se on tosi. Tutkimustulosten siirrettavyys on myos olennaista,
kehittamistoiminnan tulokset ovat asiasidonnaisia ja nain ollen tutkijan on hyva tuoda esille tutki-
muksen toteutus ja asiayhteys lapinakyvasti, jotta tutkimustulosten kayttokelpoisuutta voidaan ar-

vioida muissa yhteisoissa.

Tassa tutkimuksessa varmistetaan hyva tieteellisen kaytannon toteuttaminen koko opinnaytetyo-
prosessin aikana noudattamalla tutkimustydssa rehellisyytta ja huolellisuutta. Opinnaytetydsta teh-
tiin tutkimussuunnitelma ja yhteistydsopimus toimeksiantajaorganisaation kanssa, nain molemmat
osapuolet ovat tietoisia oikeuksistaan, vastuistaan ja velvollisuuksistaan. Tutkimuksen aineiston-
keruumenetelmana kaytettiin verkkokyselya ja teemahaastatteluja, joiden alussa vapaaehtoisille
osallistujille kerrottiin, mita tarkoitusta varten aineistoa kerataan. Vastauksia kasiteltiin luottamuk-
sellisesti eika vastaajien henkilollisyys tule raportissa esille, koska tutkimus on anonyymi ei yksit-

taisia vastaajia pystyta tunnistamaan.

Taman kehittamistyon tutkija kunnioittaa muiden tutkijoiden tuotoksia ja viittaa heidan julkaisuihinsa
asianmukaisella tavalla ja antaa heidan saavutuksilleen arvon ja merkityksen omassa tutkimukses-
saan. Aineisto tallennettiin huolellisesti ja tutkimustulokset julkaistaan ja arvioidaan avoimesti ja
vastuullisesti. Tutkija huomioi tietosuojan myds opinnaytetyon valmistumisen jalkeen havittamalla

tutkimusaineiston asianmukaisesti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2013, 6.)
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Verkkokyselylomake LITE 1

LIVE

Loysitko Liven verkkosivuilta etsimasi?
Kerro meille ja osallistu arvontaan!

Osallistu Liven verkkosivuston https://www.livesaatic.fi -kayttajakyselyyn ja auta meitd kehittdmaan
verkkosivustoamme vastaamaan paremmin tarpeitasi.

Vastaaminen kestdd muutaman minuutin. Kyselyyn vastataan nimettémani ja vastaukset kasitellasn
luottamuksellisesti.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kolme Finnkinon elckuvalippupakettia (2 kpl lippuja/paketti).

Arvontaan osallistuneiden yhteystietoja ei yhdisteta vastauksiin.
Kysely on avoinna 2.4.2023 saakka.

1. Ldysitkt hakemasi tiedon?

Q «kylis

QO En; mita et I5ytanyt?

2. Kuinka usein vierailet Liven verkkosivuilla?

QO raivittain

QO viikottain
O Kuukausittain
O Harvemmin

O Ensimmaista kertaa
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3. Miten arvioisit sivustoa seuraavien kuvausten suhteen?
1 = Tdysin eri mieltd ... 5 = Tdysin samaa mieltd

Sivusto on selked
Sivustella on miellyttdva ulkoasu
Sivustossa liikkuminen on helppoa

Sivustolta Ioytda helposti etsimansa
tiedon

Sivustolla on riittavasti tietoa
Sivusteolla oleva tieto on ajantasaista

Tekstit ovat helposti ymmarrettavassa
muecdossa

Sivut latautuvat nopeasti

Sivusto antaa luotettavan vaikutelman
Live-saatidsta

Saan helposti yhteyttd haluamiini
ihmisiin tai palveluihin taman sivuston
kautta

©C OO0 0O0O0O0OOO0O00 -~
O OO0 000 OO0O0OO0~w~
O OO0 000 O0OO0O00«

4. Valitse 1-3 sinulle tarkeinta sisdltoa sivustolla.

|:| Ammeatillinen koulutus

|:| Tyallistyminen ja valmennus

|:| Tyollistavat palvelut ja kuntouttava toiminta
|:| Koulutus- ja arvicintipalvelut (Maksullinen koulutustarjonta yrityksille)
|:| Tietoa tydelaman edustajille

|:| Kuntoutus ja hyvinvointi

|:| Hankkeita ja projekteja esitteleva sisiltd
|:| Ajankohtaista; Uutiset, artikkelit ja blogit
|:| Koulutus- ja tapahtumakalenteri

|:| Webinaaritallenteet

|:| Ruckalistat

|:| Verkkokauppa

|:| Linkit sosiaalisen median kanaviin

|:| Avoimet tydpaikat

|:| Opiskelija- ja asiakastyot

|:| Yhteystiedot

I:l Jokin muu,
mik&?
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5. Minka kouluarvosanan antaisit sivustolle asteikolla 4-107?

4

4 10

6. Miten kehittdisit Liven verkkosivustoa? Tahdn voit kirjoittaa avointa palautetta
sivustosta.

7. Sukupuoli?

O Mainen
QO mies
O muu

8. Ika?

QO 14-19
QO 20-2¢0
QO 30-39
Q 40-43
QO so-59
QO s0-69
QO 70-79
QO so-

0. Asuinalue?

O Padkaupunkiseutu (Espoo, Helsinki, Kauniainen, Vantaa)
o Muu Eteld-Suomi

QO Lansi-suomi

QO 1ta-suomi

o Qulu
O Lappi
o Ahvenanmaa

O Sucmen ulkopuclinen alue
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10. Missad roolissa vierailet sivustolla? Olen:

O Liven toiminnasta tydn puolesta kiinnostunut

O Liven koulutuksiin, kuntoutukseen tai muihin palveluihin hakeutuja
O Liven tysntekija

O Liven opiskelija

O Liven kuntoutuja tai valmennettava

O Jokin muu,
mika?

Kiitos vastauksistasi!

Kyselyyn osallistuneiden ja sdhkopostiosoitteensa jattaneiden kesken arvontaan Finnkinon
elckuvalippupaketteja. Yhteystietoja ei yhdisteta vastauksiin.

11. Osallistun arvontaan, sahképostiosoitteeni on:

| Laheta |

Lahetd vastaukset tasta, kiitos!
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Verkkokyselylomakkeen kiitossivu LITE 2

LIVE

Kiitos vastauksesta!

Kysely luotu Webropaolilla
Klikkaa t3st3 ja lue lisas
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Saateviesti verkkokyselylomakkeelle LITE 3

Loysitko Liven verkkosivuilta etsimasi?

Kerro meille ja osallistu arvontaan!

Osallistu Liven verkkosivuston kayttajakyselyyn ja auta meita kehittamaan

verkkosivustoamme vastaamaan paremmin tarpeitasi.

Vastaaminen kestda muutaman minuutin, Kyselyyn vastataan nimettomana ja vastaukset

kasitelldan luottamuksellisesti.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kolme Finnkinon elokuvalippupakettia (2 kpl
lippuja/paketti). Arvontaan osallistuneiden yhteystietoja ei yhdisteta vastauksiin.

Kysely on avoinna 2.4.2023 saakka.

Vastaa kyselyyn tasta!

Lisaa hyvaa sisaltoa myos somessa! Seuraa meita:
f in ¥ @

Lahetamme taman uutiskirjeen Liven ammatillisille sidosryhmille.

Os=oiterekisteri: Liven asiakas- ja sidosryhmarekisteri

Live-saatio, Kiannonkatu 2, 02650, Espoo, p. 020 147 4040 (vaihde), info@inlive fi
Peru tilaus Hallitse asetuksia
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Verkkokyselylomakkeen pop up -ikkuna LIITE 4

Loysitkd Liven verkkosivuilta etsimési?

verkkosivustoamme vastaamaan paremmin tarpeitasi.
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Teemahaastattelukysymykset LITE S

Teemahaastattelu

Kaytettavyys

1.

N o g R~ wd

Kuinka usein kaytat Liven verkkosivustoa?

Latautuvatko sivut mielestasi riittavan nopeasti?

Millaista sivuston kaytté mielestasi on?

Oletko kohdannut ongelmia verkkosivuja kaytettdessa? Millaisia?
Onko sivustolla mielestasi miellyttava ulkoasu?

Millaista sivustolla likkuminen on? Miten navigointi sujuu?

Mitd laitteita olet kayttanyt selatessasi Liven verkkosivustoa? Miten kaytto on sujunut?

Kayttokokemus

1.

©

© N o o &

Mita tietoa olet hakenut Liven verkkosivuilta? Miten koet, I6ytyikd hakemasi tieto helposti
vai oliko sen [dytaminen hankalaa? / En Idytanyt oikeaa tietoa; mika tieto jai [dytymatta?
Saatko helposti yhteytta haluamiisi ihmisiin tai palveluihin tdman sivuston kautta?

Minka kouluarvosanan antaisit Liven verkkosivuille? Asteikolla 4-10. Miten tyytyvainen olet
Liven verkkosivun kayttoon?

Miten koet, onko sivuilla oleva tieto ajantasaista?

Millainen kokemus Liven verkkosivujen kaytosta sinulle on jaanyt?

Antaako verkkosivusto luotettavan vaikutelman Livesta?

Mik& asia tai adjektiivi sinulle tulee ensimmaisena mieleen Liven verkkosivuista?

Mita muuttaisit verkkosivuissa?

Saavutettavuus, yksil6lliset tarpeet
1.

Ovatko sivuston tekstit helposti ymmarrettavasséd muodossa? Onko sivuston sisaltd selkea
kielista?

Onko sinulla jotain erityistarpeita verkkosivujen kayttoon? Kaytatkd Haku-toimintoa navi-
goinnin sijaan? Tai suurennatko tekstia, jotta néet lukea sen helpommin?

Liven verkkosivut ovat saavutettavat, kaytatko jotain apuohjelmaa verkkosivujen kayttoon
(esimerkiksi ruudunlukuohjelma) tai mita ajatuksia verkkosivujen saavutettavuus yleisesti

sinussa herattaa?
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Kehittamistarpeet ja toiveet

1.

o g = W N

Mité tietoa toivoisit Liven verkkosivuilla olevan? Tai mista aiheesta haluaisit saada lisda
tietoa?

Mita toimintoja tai ominaisuuksia toivoisit verkkosivuilla olevan?

Pitaisiko verkkosivustoa mielestési uudistaa, miten?

Puuttuuko mielestasi Liven verkkosivuilta jotain?

Miten kehittaisit Liven verkkosivustoa?

Mita muuta haluaisit viela sanoa verkkosivuista? Tai aiheesta yleensa? Mika verkkosivusto

on jaanyt mieleesi erityisen positiivisessa mielessa?
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