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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli Mindhive Oy:n kehittaman digitaalisen tulevai-
suudentutkimusalusta Aavistuksen kayttajakokemuksen kehittaminen. Kaytta-
jakokemusta tutkittiin ja kehitettiin Delfoi-menetelmalle ominaisen panelisti-
kayttajan nakokulmasta, joka on kulloinkin tutkittavan ilmion asiantuntija. Tyo
rajautui panelistikayttajan kayttokokemuksen tutkimiseen mobiiliymparistossa.
TyoOssa tutkittiin Delfoi-menetelmalle tyypillisten kayttoliittymaelementtien vai-
kutusta kayttajakokemukseen. Kokonaiskuva Delfoi-menetelmasta ja siihen
kehitetyn digitaalisen alustan kayttajakokemuksen kipupisteista muodostui tie-
donkeruulla kahden Delfoi-tutkimuksen avaintekijan nakdkulmasta. Tutkimus-
ongelmaksi maariteltiin Delfoi-prosessille tyypillisten kayttoliittymaelementtien
vaikutus kayttajakokemukseen mobiilikayttoliittymassa seka mobiilialustan jat-
kokehittamisessa panelistin kayttokokemuksen kannalta tarkeat asiat.

Kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilun viitekehyksessa tuplatimantti-pro-
sessimallia hyodyntaen. Tyon vaiheet koostuivat ongelman maarittelysta seka
keratyn tiedon analysoinnista. Ymmarrysta Delfoi-prosessista kerattiin koke-
neilta Delfoi-asiantuntijoilta puolistrukturoiduissa haastatteluissa. Haastattelui-
den pohjalta maariteltiin kokonaiskuva panelistin tyypillisista tehtavista ja toi-
minnoista digitaalisella tulevaisuudentutkimuksen alustalla. Kayttajaymmar-
rysta syvennettiin panelistindkyman kayttajatestauksilla ja testihenkildiden
haastatteluilla. Keratty aineisto analysoitiin teemoitellen samankaltaisuuskaa-
vion avulla. Kayttajakokemusta tarkasteltiin tarkemmin kaytettavyyden ja intui-
tiivisuuden maaritteiden avulla.

Palvelun kipupisteet ja kehityskohteet tehtiin nakyvaksi kayttajan kokemuk-
sesta kertovaa palvelupolkua kayttaen. Kayttajatestauksien avulla tunnistettiin
kaksi erilaista osallistujapersoonaa. Opinnaytetydn lopputuloksena syntyi kehi-
tysehdotuksia kayttajakokemuksen parantamiseksi. Opinnaytetyon tulokset
auttavat tilaajayritysta digitaalisen palvelun jatkokehityksen suunnan ja seu-
raavien askeleiden maarittelyssa, tarjoten tilaajalle syvempaa kayttajaymmar-
rysta.

Asiasanat: palvelumuotoilu, kayttajakokemus, tulevaisuudentutkimus, mobii-
liymparisto, intuitiivisuus, kaytettavyys
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to improve the user experience of Aavistus.
Aavistus is a digital platform made for future research and collective learning,
developed by the commissioner of this thesis, Mindhive Oy. The focus was to
improve the user experience of the typical Delphi method’s panelist user. The
user experience was examined with user interface elements used in the Del-
phi method. The overall picture was formed by understanding the Delphi
method and pain points of the user experience in Aavistus. Research was
done by involving two key factors in the Delphi method: the facilitator and the
panelist.

The development work was done following the Double Diamond process
model and service design methods. Steps of the Double Diamond used in this
work included Discover, Define and Develop phases. The stages of the work
included defining the problem and analysing the collected information. Under-
standing of the Delphi method were gathered from Delphi experts in semi-
structured interviews. An overall picture of a panelist’s role and typical tasks in
the digital platform was defined based on the interviews. User tests and inter-
views with test users were used for gathering user understanding. User tests
revealed the pain points of the user experience in the digital platform. The col-
lected information was analysed with the affinity diagram. The user experience
was examined in more detail through the principles of usability and intuitive-
ness.

A customer journey map was used to perform the pain points of the user ex-
perience in visually. Two different user personas were discovered from the
user tests. The end results of this thesis were development ideas for improv-
ing the panelist’s user experience. This thesis helps the commissioner to de-
fine the next steps in the development process of the digital platform, provid-
ing better user understanding.
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KASITELUETTELO

Delfoi-menetelma (Delphi method), panelisti (panelist) ja Delfoi-manageri
(Delphi manager) — Delfoi on yksi tulevaisuudentutkimukseen kaytetyista me-
netelmista. Delfoi-menetelmaa kaytetaan tilanteisissa, joissa tulevaisuutta
koskevia ilmidita halutaan pohtia monesta eri nakokulmasta. Menetelma pe-
rustuu Delfoi-managerin ohjaamaan kierroksittain etenevaan vuorovaikutus-
prosessiin, johon osallistuvat aiheen asiantuntijoista koostuva asiantuntijapa-
neeli. (Aalto, Heikkila ym. 2022, 178-197.)

eDelphi, xDelphi ja Aavistus — eDelphi on Delfoi-menetelmalla suoritetta-
vaan tulevaisuudentutkimukseen rakennettu digitaalinen alusta, jonka on ke-
hittanyt Metodix Oy (Linturi 2024 ). Mindhive Oy on kehittanyt kahta taysin
uutta digitaalista tuotetta, jotka vastaavat eDelphin nykyisen kayttajakunnan
tarpeisiin. xDelphi on asiantuntijatydhon suunniteltu alusta ja Aavistus on yri-
tysmaailmaan seka osallistavaan demokratiaan suunniteltu alusta. Kevaalla

2024 molemmat versiot ovat identtisia ja niiden kehitystyd on kesken.

Kayttoliittymasuunnittelu/kayttokokemussuunnittelu (UlI/UX design) —
Kayttoliittymasuunnittelulla tai kayttokokemussuunnittelulla tarkoitetaan kaytto-
littyman kayttajalahtoista suunnittelua. UX (eng. User Experience) viittaa kayt-
tajakokemukseen ja Ul (eng. User Interface) kayttéliittymaan, kuten fontteihin
ja vareihin. Yksinkertaistetusti kuvattuna UX on kayttoliittyman sisalto ja Ul
sen ulkoasu. (Canziba 2018.) Kayttoliittymasuunnittelun keskidéssa on loppu-
kayttajan tarpeet ja toiveet. Suunnittelussa huomioidaan myds kayttajan mah-
dolliset rajoitteet. Kayttoliittymasuunnittelu koostuu asiakasymmarryksen ke-
raamisesta, saavutettavuudesta ja strategisesta ymmarryksesta. (Faranello
2016.)

Muotoiluajattelu (design thinking) — Muotoiluajattelulla kehitetaan liiketoi-
mintaa, hyodyntaen monialaista asiantuntijuutta luovien ja osallistavien toimin-
tatapojen avulla (Miettinen 2014, 10). Muotoiluajattelu on perusta palvelumuo-

toilulle, jonka menetelmia tassa opinnaytetydssa sovelletaan.
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Tulevaisuudentutkimus (future research) — Tulevaisuudentutkimuksella tar-
koitetaan tulevaisuutta koskevan ymmarryksen ja tiedon keraamista ja analy-
sointia. Tulevaisuudentutkimuksen avulla voidaan ennakoida ja varautua tule-
vaan. Sita voidaan suorittaa useiden eri menetelmien avulla. (Aalto, Heikkila
ym. 2022, 11.)

UX-lait (UX-laws) - UX-lait (UX-laws) — UX-lait pohjautuvat psykologiaan ja ih-
misen ominaisuuksiin. Lait ovat testattuja kaytantoja, jotka toimivat ohjaavina

tekijoina kayttoliittymien suunnittelussa. (Yablonski 2024b.)



1 JOHDANTO

Yha useampi palvelu on muuttunut vanhoista kasvokkain tapahtuvista palvelu-
prosesseista yha enemman kohti digitaalisesti suoritettavia toimintamalleja
(esim. Reason ym. 2015, 10-12). Seka tulevaisuudentutkimus etta digitalisaa-
tio ovat hyvin ajankohtaisia aiheita monella eri toimialalla. Aiemmin ihmisten
suorittamat palvelut ovat siirtyneet digitaaliseen muotoon, luoden tarpeen pal-

veluiden inhimillistamiselle palvelumuotoilun keinoin (mts., 11-12).

Tama opinnaytetyd keskittyy digitaalisen tulevaisuudentutkimusalustan kaytta-
jakokemuksen tutkimiseen. Tulevaisuudentutkimuksen avulla voidaan luoda
tulevaisuutta koskevia toimintastrategioita ja skenaarioita. Sen pohjalta luodut
toimintastrategiat auttavat varautumaan tuleviin uhkiin ja mahdollisuuksiin.
Tyypillisesti tulevaisuudentutkimuksessa pyritaan tutkimaan valittua aihetta
pitkalla aikavalilla kuten vuosikymmenien paasta. Tulevaisuutta voidaan tutkia

monien eri menetelmien avulla. (Aalto, Heikkila ym. 2022, 11-12.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja on mikkelildinen muotoiluajattelua hyddyntava
ohjelmisto- ja konsultaatioyritys Mindhive Oy. Opinnaytteen tutkimusty® keskit-
tyy Mindhive Oy:n kehittdman digitaalisen tulevaisuudentutkimusalustan, Aa-
vistuksen mobiilikayttokokemukseen. Opinnaytetydssa tarkastellaan alustan
mobiilikayttajan kayttokokemusta palvelumuotoilun keinoin. Tutkimuksen ta-
voitteena on maaritelld, millaisiin asioihin Aavistuksen kayttokokemuksen ke-
hittamisessa olisi syyta keskittya ja miten Delfoi-prosessille ominaiset kaytto-

littymaelementit toimivat mobiiliymparistossa.

Ty6ssa yhdistyy palvelumuotoilun menetelmien kayttd osana kayttokokemuk-
sen kehittamista. Kehitysvaiheessa olevaa digitaalista alustaa ei olla aiemmin
testattu yhta strukturoidusti. Tavoitteena on tuoda toimeksiantajalle syvempaa
kayttajaymmarrysta palvelun kehittdmisen tueksi palvelumuotoilun menetel-

mien avulla.
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2 TOIMEKSIANTAJA JA KEHITTAMISEN LAHTOKOHDAT

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarve nousi tilaajayritys Mindhive Oy:n
toimesta, jolla oli tarve verkkopalvelun seuraavien kehitysaskeleiden kartoitta-
miseen. Mindhive Oy halusi parantaa kayttajakokemusta ja immersiota tutki-
malla kehittdmansa digitaalisen alustan kaytettavyytta. Mindhive Oy on mikke-
lildinen, palvelumuotoilua hyodyntava ohjelmisto- ja konsultaatioyritys. Vuonna
2016 perustettu Mindhive suunnittelee ja toteuttaa erilaisia ohjelmistoprojek-
teja seka jarjestaa tekoalyn kayttoon liittyvia koulutuksia. Yrityksen palveluihin
kuuluvat lisaksi palvelumuotoilu, IT-strategiatyo seka digitalisaatioon ja teko-
alyn hyddyntamiseen liittyva konsultointi. Yrityksessa tydskentelee eri alojen
asiantuntijoita muotoilijoista ohjelmistokehittajiin. Mindhive tarjoaa kaytannon-
laheista asiakaspalvelua ja tuotantoapua, vaatimatta asiakkaalta ymmarrysta
tekniseen toteutukseen liittyvista asioista. Yrityksen missiona on auttaa muita

yrityksia onnistumaan ja kasvamaan digitaalisten ratkaisujen avulla.

Opinnaytety6 keskittyy Mindhive Oy:n kehittdman yhteisdllisen oppimisen ja
tulevaisuudentutkimusalustan, Aavistuksen kayttajakokemuksen kehittami-
seen palvelumuotoilun keinoin. Tulevaisuudentutkimuksen tavoitteena on en-
nakoida ja suunnitella tulevaa (Aalto, Heikkila ym. 2022, 11). Aavistus mahdol-
listaa erityisesti Delfoi-tyylisten tulevaisuudentutkimuksen toteuttamisen. Aa-
vistus tarjoaa mahdollisuuden reaaliaikaiseen tiedonjakoon ja yhteisolliseen
oppimiseen verkossa. Palvelua on mahdollista kayttaa seka mobiilisti etta poy-

takoneelta kasin.

Aavistus on uusi tuote, joka vastaa jo olemassa olevan eDelphi -ohjelmiston
kayttajien tarpeisiin. eDelphi on Otavan Opiston kehittdma avoimen lahdekoo-
din ohjelma Delfoi-tutkimuksien toteuttamiseen. Ohjelman jatkokehityksesta
on vastannut Metatavu Oy, Metodix Oy:n toimeksiannosta. Mindhive Oy on
kehittamassa kahta taysin uutta digitaalista palvelua, jotka ovat perinteiseen
Delfoi-asiantuntijametodin kayttoon suunniteltu xDelphi ja yritysasiakkaille ja
osallistavaan demokratiaan suunniteltu Aavistus. Aavistuksessa Delfoi-pro-
sessin ohjaajaa, Delfoi-manageria kutsutaan fasilitaattoriksi ja osallistujia pa-
nelisteiksi. Kevaalla 2024 molemmat versiot ovat identtisia, niiden kehitystyon
ollessa kesken.
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Tutkimus kaynnistyi joulukuussa 2023 yhteisella suunnittelupalaverilla tilaa-
jayrityksen kanssa. Tammikuussa ja helmikuussa 2024 tutkija kerasi taustatie-
toa Delfoi-prosessista lahdekirjallisuuden lisdksi asiantuntijahaastatteluiden
avulla. Kayttajatestaus toteutettiin maaliskuussa 2024 Mindhive Oy:n tiloissa
Mikkelissa. Taman jalkeen palvelumuotoilun menetelmia hyodyntaen koottiin

yhteenveto testauksen tuloksista, jotka yritys sai kayttoonsa kevaalla 2024.
2.1 Delfoi-menetelma ja sen tunnuspiirteet

Delfoi on tulevaisuudentutkimuksen menetelma, joka kehitettiin Yhdysval-
loissa, Rand Instituutissa 1950-luvulla. Delfoi-menetelma perustuu asiantunti-
japaneelin tuottamaan tietoon, jota tutkimusta johtava Delfoi-manageri analy-
soi (kuva 1). Menetelmalla saadaan monesta nakdkulmasta pohdittua tietoa
kasiteltavasta tulevaisuuteen liittyvasta aiheesta. (Aalto, Heikkila ym. 2022,
178-197.) Delfoita voidaan kayttaa erilaisten tulevaisuuteen sijoittuvien ske-
naarioiden tai strategioiden luomiseen. Menetelmalla on erilaisia soveltamista-
poja, kuten esimerkiksi: Politiikka-Delfoi, joka on keskustelufoorumityyppinen
ja jossa pyritaan luomaan eriavia mielipiteita seka Klassinen Delfoi, joka on
menetelman tunnetuin muoto, jossa pyritddn saamaan esille eri asiantuntijoi-

den mielipiteet (Kaivo-oja & Santonen 2022).

Il DELFCH-
KIERROS

PAMEELI
ELI ASIAM-
TLUNTIA-
RYHMA

| DELFO-
KIERROS
JA AMA-

Ly S

| ™ RAPORTOINTI

Kuva 1. Delfoi-tutkimuksen toteutus (Kuusi 2014)

Delfoi-tutkimus koostuu kahdesta avaintoimijasta: Delfoi-managerista ja asian-

tuntijapaneelista. Menetelmassa manageri ohjaa vuorovaikutusprosessia,
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johon osallistuvat kulloisenkin kasiteltavan aiheen asiantuntijat, joita kutsutaan
Aavistuksessa panelisteiksi. Menetelman tavoitteena on kerata asiantuntijoilta
tietoa tutkittavasta ilmiosta. Menetelma etenee kierroksittain, joiden aikana tut-
kittavan ilmion ominaisuuksia kaivetaan esille pala kerrallaan. Tyypillisesti
kierroksia on yksi tai kaksi ja asiantuntijoiden osallistumisaika tutkimukseen
kestaa muutamasta viikosta muutamaan kuukauteen. Prosessissa voidaan ta-
voitella yhtenaisen mielipiteen tai eriavien mielipiteiden muodostumista, riip-
puen halutusta lopputuloksesta. (Aalto, Heikkila ym. 2022, 178—197.)

Delfoille ominaista on vastauksien keraaminen sanallisen palautteen lisaksi
kaksikriteeristen asteikoiden kautta. Nama kaksi kriteeria ovat usein toivotta-
vuus ja todennakdisyys. (Aalto, Heikkila ym. 2022, 178—-197.) Aavistuksessa

edelld mainitut kaksi kriteeria on yhdistetty nelikenttamatriisiin (kuva 2).

FEE Y TURIS NI IURE] -
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Kuva 2. Kaksikriteerinen vastauskenttd Aavistuksen editorindkymassa tietokoneella

Delfoille keskeista on prosessiin osallistuvien asiantuntijoiden anonymiteetti.
Osallistuvat asiantuntijat saattavat etukateen tietaa, keita tutkimukseen osal-
listuu heidan lisakseen, vaikka itse keskustelu kaydaan anonyymisti. Oleellista
on myo0s tulevaisuusteeseihin vastattaessa omien mielipiteiden perustelu.
(Aalto, Heikkila ym. 2022, 178—-197.) Aavistuksessa panelistit voivat kayda
keskustelua anonyymisti, perustella vastauksiaan kommenttiosiossa ja muut-

taa mielipiteitdan reaaliaikaisesti Delfoi-tutkimuksen aikana.
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2.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon haasteena on selvittaa digitaalisen tulevaisuudentutkimusalus-
tan mobiilikayttajan kayttajakokemukseen vaikuttavia tekijoita. Tutkimukselli-
sessa kehittamistyossa tarvitaan aiheen osaamisen lisaksi osaamista projekti-
tyoskentelysta ja kehittamisesta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 17-20).
Taman opinnaytetyon tavoitteena on tarjota tilaajayritykselle syvempaa ym-
marrysta siita, millaisiin asioihin Aavistuksen jatkokehityksessa olisi mobiilipa-

nelistin nakdokulmasta syyta keskittya.

Opinnaytetyon produktio-osa koostui kayttajaymmarryksen keraamisesta pal-
velumuotoilun menetelmin. Tiedon keraamisessa hyodynnettiin laadullisia tut-
kimusmenetelmia. Laadullisien tutkimusmenetelmien avulla voidaan tutkia
merkityskokonaisuuksia. Laadullisessa tutkimuksessa on olennaista maari-
tella, ovatko tutkittavat merkitykset kasityksiin vai kokemuksiin liittyvia. (Vilkka
2021.) Tutkimuksellinen kehittamisty6 rajattiin Delfoi-prosessiin kuuluvan pa-
nelistin mobiilikayttajakokemuksen tutkimiseen. Oleellista panelistin kayttaja-
kokemuksen tutkimisessa oli Delfoi-prosessille tyypillisten kayttoliittymaele-
menttien, kuten nelikenttamatriisin ja liukukytkimen kaytettavyyden testaami-

nen mobiiliymparistossa.

3 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimusasetelma tarkoittaa perusrakennelmaa, joka muodostuu tutkimuson-
gelmista, aineistosta ja tutkimusmenetelmista. Tutkimusasetelmassa kasitel-
laan sita, miten tutkimusongelmiin on keratty materiaalia ja milla menetelmilla
tiedonkeruu on toteutettu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Taman
produktiivisen opinnaytetyon tutkimusongelmana on mobiilipanelistin kayttaja-
kokemus. Taman opinnaytetydn tiedonkeruumenetelmina toimivat kirjallisuu-
den lisaksi

puolistrukrutoidut haastattelut, toimeksiantajan tiloihin rakennetussa testiti-
lassa suoritetut kayttajatestaukset ja niiden havainnointi. Koska Delfoi-tyylinen
tulevaisuudentutkimus oli aiheena entuudestaan tutkijalle tuntematon, ymmar-
rysta tutkittavasta aiheesta kerattiin Delfoi-asiantuntijoiden haastatteluilla. Tut-
kimus eteni Delfoi-asiantuntijoilta ja Iahdekirjallisuudesta keratyn
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kokonaiskuvan muodostamisen kautta kayttajatestauksen yksityiskohtien
maarittelyyn, suunnitteluun, toteutukseen ja analysointiin. Tydsta suurin osa
koostui asiakasymmarryksen keraamisesta erilaisin menetelmin seka keratyn
aineiston yhteenvedosta ja analysoinnista. Opinnaytetydssa kayttajaymmar-
rysta analysoitiin palvelumuotoilun menetelmiin kuuluvien asiakaspolun ja per-

soonien kuvaamisen avulla.

3.1 Kasitekartta

Mobiilikayttajan kayttokokemukseen vaikuttavat monet tekijat. Kasitekartassa
jaotellaan tyon keskeisia kasitteita eri kategorioihin (Anttila 2014, 6.1: Kasit-
teellistaminen). Talomallisessa kasitekartassa tutkimuksen aihe on kuvattu
ikdan kuin talon katoksi (kuva 3). Talo koostuu neljasta paateemasta, jotka
ovat varein jaettu kahteen kategoriaan: kehitettavaan palveluun ja sen ominai-

suuksiin seka kehitysmenetelmiin.

Oma mobiililaite )« R

Cbelfoi-proseissille tyypilliseD PANELISTIN

kayteliittymdelementit : KAYTTAJAKOKEMUS Havainnointi ja haastattelut
Reaaliaikainen tiedonjako MOBIILIYMPARISTOSSA Kayttajatestaukset
ja oppiminen
Digitaalinen alusta @
Kéayttoliittymdaelementit

(Mindhive Oy kehitystiimi ) A

Helppokayttdisyys

Intuitiivisuus

Anonyymi osallistuja =~ )
Aiheen asiantunija

Delfoin avainhenkilét

- - Palvelumuotoilun
Fasilitaattori 4 tuplatimantti-porsessimalli
Tutkimuksen ohjadja ) tunnuspiirteet

Delfoin
— Asiakasymmadarrys
ot (Teesit )i Perustellut mielipiteet

m ongelman médrittely

Toimivuus

Tulevaisuuden-
tutkimus

(Tarve lisatiedolle aiheesta ) e

("Materiaalin jatkojalostus ). S

Kuva 3. Tutkimuksen kasitekartta

Kartan vasemmalla puolella, tummemmalla sinisella on kuvattu kehitettava
palvelu, Aavistus. Kyseista digitaalisen yhteisdllisen oppimisen alustaa voi-
daan hyddyntaa moniin eri tarkoituksiin. Tassa opinnaytetydssa keskityttiin
alustalla suoritettavaan tulevaisuudentutkimuksen toteuttamiseen Delfoi-me-
netelmaa hyddyntaen. Kehitettdvaa palvelua tutkittiin Delfoi-menetelmalle
olennaisen panelistikayttdjan nadkdkulmasta. Delfoi-menetelman tunnuspiirteet
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synnyttavat sille ominaiset vastauksien keraamiseen kaytettavat kayttoliittyma-
elementit, joiden kaytettavyyden tutkiminen oli taman opinnaytetyon tarkoituk-
sena. (Aalto, Heikkila ym. 2022, 178-197.)

Kartan oikealla puolella, vaaleammalla sinisella on kuvattu tutkimustyon kehit-
tamisotteita ja menetelmia. Kayttokokemussuunnittelulliset tekijat vaikuttavat
digitaalisen palvelun kaytettavyyteen (Krug 2014, 9). Kaytettavyys puolestaan
koostuu monista asioista ja pohjautuu ihmisen psykologiaan. Pohjimmiltaan
kayttoliittyman suunnittelu on naiden asioiden testaamista ja huomioimista
(Norman 2002, 1-33). Kaytettavyyteen liittyvat seikat vaikuttavat panelistin

muodostamaan kokemukseen palvelun kaytosta.

Muotoiluajattelu tuo kehitystydhon ratkaisukeskeisen ajattelutavan, jossa kes-
kidssa ovat visuaaliset, konkretisoivat ja toiminnalliset kehittamismenetelmat.
Muotoiluajattelullinen kehitysote osallistaa palvelun kehitystydhon organisaa-
tion toimijoita eri osaamisalueilta. (Miettinen 2014, 10.) Tassa opinnaytetydssa
kehitystyohon osallistuivat tilaajayrityksen edustajista muotoilijoita ja ohjelmis-
tokehittajia. Palvelumuotoilu on toimintatapa ja tyokaluvalikoima, jolla syven-
netaan asiakasymmarrysta. Palvelumuotoilu tuo kehitystyon keskioon kaytta-

jat ja heidan tarpeensa, toiveensa ja haasteensa. (Tuulaniemi 2011, 58-67.)

3.2 Tutkimuksen viitekehys

Visuaalisen viitekehyksen avulla esitetaan ilmidssa yhteen liittyvia asioita. Se
on pelkistetty esitys tutkimukseen liittyvista teoreettisista Iahtokohdista. Viite-
kehys esittelee tutkittavan ilmion tarkastelua eri nakdkohdista. (Anttila 2014,
6.1: Kasitteellistaminen.) Tutkimustydn viitekehyksessa (kuva 4) kuvataan tut-
kimistapaa erillisten linssien lapi katsomisena, syventyen kerros kerrokselta
kayttajakokemuksen ytimeen. Tutkimusta ohjasi palvelumuotoilun viitekehys,

jossa kayttaja on aina kehitystydn keskidssa (Tuulaniemi 2011, 58-67).
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PALVELUMUOTOILU

DELFOI-MENETELMA

PANELISTIN
KAYTTAJAKOKEMUS
MOBIILIYMPARISTOSSA

Kuva 4. Tutkimustydn viitekehys

Delfoi-menetelma maarittelee tutkittavan kayttajan roolin. Menetelma maaritte-
lee myds panelistiroolin tehtavia ja tavoitteita digitaalisella alustalla. Digitaali-
sella alustalla suoritettavat tehtavat liittyvat Delfoi-menetelmalle ominaisiin
vastauksien syottamisessa kaytettyihin kayttoliittymaelementteihin, kuten neli-
kenttamatriisiin, kommentointiin ja liukukytkimeen. Kasitekartassa esitellyt
kayttokokemukseen vaikuttavat tekijat on kuvattu viitekehykseen tiivistetysti
yksittaisten teemojen alle (kuva 4). Yleista kayttajakokemusta ja Delfoin aset-
tamia kayttoliittymaelementteja tutkittiin syvemmin kaytettavyyden ja intuitiivi-

suuden maaritelmien kautta.

3.3 Tutkimuskysymys

Laadullisessa tutkimuksessa kysymyksenasettelu voi olla joustavaa. Hyva tut-
kimusongelma on selkea ja yksiselitteinen. Tutkimusongelma kiteyttaa kysy-
mysmuotoisesti sen, mita aiheesta halutaan tietaa ja tutkia. Laadullisessa tut-
kimuksessa tutkimusongelmat ovat usein mita- ja miten- tyyppisia kysymyksia,
johtuen tutkimukselle luonteenomaisesta tavoitteesta ymmartaa tai kuvata jo-
tain ilmiéta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Opinnaytetydssa
konkreettiset tutkimusongelmat liittyivat panelistin kayttajakokemukseen. Tut-

kimusongelmaan vastaamiseksi muodostuivat seuraavat tutkimuskysymykset:
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1. Miten Delfoi-prosessille tyypilliset elementit vaikuttavat kayttajien osal-

listumiskokemukseen ja kaytettavyyteen mobiilikayttoliittymassa?

2. Millaisiin asioihin mobiilialustan kayttokokemuksen kehittdmisessa olisi

syyta keskittya?

Tutkimuksen tarkoituksena oli ymmartaa ja kuvata mobiilipanelistin kayttajako-
kemuksen muodostumista ja siihen vaikuttavia tekijoita. Oleellista juuri tdman
digitaalisen alustan kayttajakokemuksen tutkimisessa oli huomion kiinnittami-
nen Delfoille tyypillisten kayttoliittymaelementtien kaytettavyyden tutkimiseen.
Tutkimuksen avulla haluttiin selvittaa, mitka asiat Aavistuksessa toimivat jo nyt
hyvin ja mitka ovat toisaalta sellaisia asioita, joiden kehittamiseen olisi jat-

kossa hyva keskittya.

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Kayttagjaymmarryksen keraysta ohjasi muotoiluajattelu ja palvelumuotoilun me-
netelmat, joissa keskidossa on aina loppukayttaja tai asiakas. Muotoiluajattelun
avulla yritys voi kehittaa liikketoimintaansa ratkaisukeskeisesti ja nostaa kilpai-
lukykyaan (Miettinen 2014, 11). Palvelumuotoilu yhdistdd muotoiluosaamisen
osaksi palveluiden kehitysta parantaen asiakaskokemusta ja lisdamalla palve-
luiden arvoa seka asiakkaalle etta yritykselle (Tuulaniemi 2011, 12-13). Pal-
velumuotoilun avulla voidaan tunnistaa palveluiden strategisia mahdollisuuk-
sia, kehittaa jo olemassa olevia palveluita ja innovoida taysin uusia palveluita
(Tuulaniemi 2011, 24). Palvelumuotoilun avulla digitaalisesta tuotteesta voi-
daan tehda inhimillisempi ja loppukayttajalle enemman arvoa tuottava (Rea-
son ym. 2015, 10-17).

4.1 Palvelumuotoilun menetelmat

Tassa opinnaytetydssa testikayttajien kokemus visualisoitiin palvelupolkua

kayttaen. Tiedon ja ajatusten visualisointi on yksi keskeisimmista palvelumuo-
toilun menetelmista ja muotoilijalta vaadituista taidoista. Visualisointi toimii pal-
velumuotoilun viitekehyksessa kommunikaatiovalineena, jakaen ja selkeyttaen

muotoilijan ajatukset muulle tydéryhmalle. (Tuulaniemi 2011, 115.) Yksi
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palvelumuotoilun visuaalisista tyOkaluista on asiakkaan kokemuksen kuvaus
palvelupolkuna. Palvelun kuluttamista voidaan kuvata aika-akselille sijoittu-
valla polulla. Palvelupolku sisaltaa palvelun aikana koettuja hetkia, palvelu-
tuokioita. Palvelutuokiot sisaltavat kontaktipisteita, joiden kautta palvelun kayt-
taja on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa. Kontaktipisteet voivat olla ihmi-
sia, ymparistoon liittyvia asioita, esineita tai toimintatapoja. Palvelupolun
avulla voidaan tuoda nakyvaksi se, missa ovat asiakaskokemuksen kipupis-
teet. (Tuulaniemi 2011 ,78-82.)

Kayttajatutkimuksesta saatu tieto kiteytetdan palvelumuotoilussa usein asia-
kaspersooniksi. Persoonilla voidaan kuvata palvelun kayttajan toimintamalleja,
arvotekijoita ja tarpeita. Yksittainen persoona on kuvaus isommasta palvelua
kayttavasta joukosta, eika se edusta yhta tiettya kayttajaa sellaisenaan. Per-
soonakuvausten avulla voidaan ideoida, suunnitella ja kehittda palveluita,
jotka tuottavat kayttajalle arvoa. (Tuulaniemi 2011, 154—156.) Tassa opinnay-
tetyOssa kuvaan asiakaspersoonia kayttajapersoonina, koska se kuvaa mie-

lestani asiakkaita selkeammin digitaalisen palvelun kayttajina.

Tutkimus tehtiin muotoiluajattelua ja British Design Councilin tuplatimantti-pro-
sessimallia seka palvelumuotoilun menetelmia hyddyntaen (kuva 5). Tuplati-
mantti-prosessimalli esitetaan kahtena vierekkaisena timanttina, jonka sivut
kuvaavat nakdkulman laajentamista ja kaventamista. (Design Council 2024.)
Nakokulman laajentamisen voi kuvata mahdollisimman kattavana tiedonhan-

kintana ja nakokulman kaventamisen keratyn tiedon kiteyttamisena.
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Kuva 5. Opinnaytetydprosessin eteneminen palvelumuotoilun viitekehyksessa mukaillen
(Design Council 2024).

Ensimmainen timantti sisaltaa kaksi vaihetta: tiedonkeruun ja 10ydosten kiteyt-
tamisen seka ongelman maarittelyn. Toisessa timantissa ideoidaan, kehite-
taan ja testataan ratkaisuja |0ydettyyn ongelmaan, jonka lopputuloksena vali-
taan kaytantdon toimivimmat ratkaisut. (Design Council 2024.) Tama opinnay-
tetyo rajautui prosessimallin ensimmaiseen timanttiin seka toisen timantin ide-

ointivaiheeseen aikataulun ja tydn laajuuden perusteella (kuva 5).

4.2 Kayttajaymmarryksen syventaminen haastatteluiden avulla

Tiedonhankintamenetelmana toimi puolistrukturoidut teemahaastattelut. Tassa
opinnaytetydssa puolistrukturoituja haastatteluja kaytettiin kahteen eri tavoit-
teeseen paasemisen tueksi: Delfoi-prosessin ymmartamiseksi (Liite 1) ja kayt-
tajaymmarryksen syventamiseksi (Liite 2). Haastattelun suunnittelemiseen ja
toteuttamiseen kerattiin tietoa lahdekirjallisuudesta. Tutkimuksen alussa tar-
peena oli saada syvempaa ymmarrysta Delfoi-menetelmasta. Tutkimukseen
haastateltiin kahta Delfoi-asiantuntijaa, joiden avulla tutkija pystyi hahmotta-
maan Delfoi-menetelmalle tunnusomaiset piirteet, avaintoimijoiden roolit, toi-
mintatavat ja tavoitteet, joita on kasitelty tarkemmin luvussa 6.2. Puolistruktu-
roituja haastatteluja kaytettiin myos kayttajatestauksien yhteydessa ja niiden
avulla syvennettiin kayttajatestauksen aikana kerattya tietoa.
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Haastattelun etu kyselylomakkeeseen verrattuna on mahdollisuus esittaa tar-
kentavia kysymyksia vastausten perusteella ja mahdollisuus vaihtaa kysymys-
ten jarjestysta. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltavan on mahdol-
lista vastata omin sanoin. Haastattelun avulla voidaan saada syvempaa ym-
marrysta haastateltavan toiveista, tarpeista, motivaatiosta ja palvelun tuotta-
masta arvosta. (Hirsjarvi & Hurme 2022.) Haastateltavilta kysyttiin suostumus
haastattelun tallentamista ja analysointia varten. Haastattelun tallenteita kaytti

ainoastaan opinnaytetyon tekija ja prosessin paatyttya tallenteet havitettiin.

4.3 Kayttajatestaus

Tehokkain tapa parantaa palvelun kaytettavyytta on testata sita kayttajilla
(Nielsen 2012a). Kayttajan tapa toimia ja vuorovaikuttaa palvelun kanssa ei
aina vastaa suunnittelijan ajatusta kayttajan tavasta toimia (Krug 2014, 9-27).
Kayttajatestauksen avulla pystytaan havainnoimaan kayttajan tapaa kayttaa
palvelua ja tunnistamaan mahdolliset ongelmakohdat palvelun kaytossa. Tes-
taus antaa suunnittelijoille ja kehittajille tarkeaa tietoa niista asioista, jotka pal-
velussa toimivat ja jotka kannattaa sailyttaa. (Barmum 2020, 9.) Kayttajates-
taukset ja niiden pohjalta tehdyt muutokset ovat sykli, jota toistetaan palvelun

kehityskaaren aikana useita kertoja (Krug 2014, 124).

Nielsenin (2012a) mukaan viidella testaajalla voidaan |0ytaa lahes yhta monta
kaytettavyyteen liittyvaa ongelmaa kuin isommilla testausjoukoilla. Muutamilla
kayttajilla toteutetut kayttajatestaukset ovat kvalitatiivisia tutkimuksia ja ne
tuottavat laadullista tietoa (Krug 2014, 119). Pienet testaajamaarat riittavat
avaamaan palvelun kehittgjille, miten kayttajat vuorovaikuttavat palvelun
kanssa, mista asioista he pitavat ja missa kohdin palvelua he kohtaavat haas-
teita. Kayttajatestauksessa testihenkilét suorittavat testattavalla alustalla erilai-
sia tehtavia, jotka perustuvat erilaisiin kayttdskenaarioihin. (Barnum 2020, 19—
21.) Skenaarioiden suorittaminen muutamalla testihenkil6lla tuo jo usein esiin
kayttoliittyman kriittisimmat ongelmat (Nielsen 2012a). Aavistuksen kayttajako-

kemusta selvitettiin kayttajatestien avulla, jota on kuvattu luvussa 7.

Testaustilanteissa yhtena tiedonkeruumetodina voidaan kannustaa testaajia
puhumaan ajatuksiaan aaneen lapi testausprosessin, jotta paastaan kasiksi

heidan kokonaisvaltaiseen kayttdkokemukseensa. Adneen puhuminen antaa
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tutkijalle lisatietoa testaajan ajatusmaailmasta, jolloin tutkimustulokset eivat
perustu tutkijan mielikuviin tai arvauksiin kayttajan ajatuksista. (Barnum 2020,
19-21.) Testaustilanteessa on olennaista, ettei testauksen ohjaaja vaikuta
omalla toiminnallaan testaajan suoriutumiseen. Tama tarkoittaa sita, ettei oh-
jaajan tulisi liioin neuvoa tai ohjata testaajaa tehtavien suorittamisessa, ellei
testaaja ole selvassa umpikujassa tai kykene etenemaan ilman apua. (Krug
2014, 125-126.)

4.4 Tiedon analysointi

Samankaltaisuuskaavio auttaa jasentelemaan kerattya tietoa. Sen avulla voi-
daan nahda kerralla kaikki kayttajien kannalta merkitykselliset asiat. (Tuula-
niemi 2011, 154.) Tassa opinnaytetydssa tietoa kerattiin haastatteluiden, kayt-
tajatestauksien ja niissa suoritetun havainnoinnin avulla. Kokonaiskasityksen
saamiseksi keratty tieto koostettiin Miro-alustalle. Tiedon analysointiin kaytet-
tiin samankaltaisuuskaaviota (eng. Affinity Diagram). Samankaltaisuuskaavio
on usein kaytetty menetelma muotoiluajattelun maarittele- ja ideoi -vaiheissa
(Rikke Friis & Yu Siang 2023). Samankaltaisuuskaavion ensimmaisessa vai-

heessa keratty materiaali kirjoitettiin yksittain lapuille Miro-alustalle.

Seuraavassa vaiheessa laput luokiteltiin teemoittain (Barnum 2020, 39—40).
Teemoittelulla tutkija etsii keratysta aineistosta yhdistavia tekijoita. Teemoitte-
lussa koottiin ynden teeman alle jokainen kyseista teemaa koskeva lappu.
(Saaranen-Kaupppinen & Puusniekka 2006.) Samankaltaisuuskaavion avulla
kerattya tietoa voidaan jatkojalostaa kayttajapersooniksi, kayttoskenaarioiksi
ja palvelupoluiksi. Samankaltaisuuskaavion tuottama materiaali auttaa myos

tulevien kayttajatestauksien fokuksen maarittelyssa. (Barnum 2020, 39—40.)

5 KAYTTAJAKOKEMUS JA KAYTTOKOKEMUSSUUNNITTELU

Kayttajan kokemus palvelun kayton mielekkyydesta on tarkedssa asemassa
palvelun menestymisen kannalta. Kayttajakokemukseen liittyy myds palvelun
kayttajalle tuottama arvo. (Barnum 2020.) Kayttajat arvioivat kayttokokemuk-
sen ennemmin sen perusteella, milta heista tuntui palvelun kayton huippuhet-
kella ja sen loppuvaiheessa, kokonaisvaltaisen tarkastelun sijaan (Yablonski
2024a, 65-76).
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International Organization for Standardization on kansainvalinen standardoin-
tijarjestd, joka koostuu eri maiden kansallisista standardointielimista. ISO 9241
on kansainvalinen standardi, joka ohjaa interaktiivisten jarjestelmien kehitta-
mista ihmiskeskeisella suunnitteluotteella. Standardi maarittelee kayttoliitty-
man interaktiivisena jarjestelmana, joka sisaltaa kaikki komponentit, jotka aut-
tavat kayttajaa saavuttamaan tavoitteensa. Standardi maarittelee kayttdkoke-
muksen kayttoliittyman kaytosta kayttajalle syntyviksi havainnoiksi ja reakti-
oiksi. Reaktioilla ja havainnoilla tarkoitetaan tunteita, uskomuksia, mieltymyk-
sia ja saavutuksia, jotka syntyvat koko palvelukaaren aikana. Palvelukaarella
tarkoitetaan aikaa ennen kayttdéa, kayton aikana ja sen jalkeen. Standardin
osa 210 maarittelee periaatteet, lahestymistavat ja menetelmat kayttajakeskei-
sien interaktiivisten kayttoliittymien suunnittelulle. (ISO 1998; ISO 2019; ISO
2022.)

Kayttokokemussuunnittelulla (eng. UX Design) tarkoitetaan kayttoliittyman
kayttajalahtoista suunnittelua. Se koostuu kahdesta suunnittelualasta, jotka
ovat UX (eng. User Experience), joka viittaa kayttajakokemukseen ja Ul (eng.
User Interface), joka viittaa kayttoliittymaan. Ul-suunnittelu tdydentaa kayttaja-
kokemusta tuomalla digitaalisen palvelun kehitykseen kayttoliittymalle tyypilli-
sen ilmeen, fontit, varit ja asettelun. (Canziba 2018, 8-9.) Kayttokokemus-
suunnittelun tavoitteena on suunnitella digitaalisia palveluita niin, etta ne ovat
kayttajalle helppokayttdisia ja hyodyllisia. Kayttokokemussuunnittelun keski-
0ssa on loppukayttajan tarpeet ja toiveet. Suunnittelussa huomioidaan myds
kayttajan mahdolliset rajoitteet. Kayttokokemussuunnittelu koostuu asiakas-
ymmarryksen keraamisesta, kaytettavyydesta ja strategisesta ymmarryksesta.
(Faranello 2016.)

Ihmiskeskeisessa suunnittelussa kayttajan tarpeet, kyvyt ja toiminta ovat kes-
kidssa, jonka takia suunnittelu vaatii ymmarrysta seka psykologiasta etta tek-
nologiasta. Hyva kayttoliittyma kommunikoi kayttajalle, mitka toiminnot ovat
mahdollisia, mita tapahtuu talla hetkella ja mita on tapahtumassa seuraavaksi
(Norman 2016). Digitaalisten palveluiden menestymiseen vaikuttaa kayttajien
kokemus palvelusta. Internetissa kilpailevat palveluntarjoajat ovat vain klik-
kauksen paassa, jolloin kayttaja voi helposti vaihtaa palvelua, kohdatessaan

ongelmia sen hetkisen palvelun kaytossa. (Krug 2014, 9-27.)
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Kilpailukykyisella kayttokokemuksella ei tavoitella pelkastaan helppokayttoi-
syytta, vaan silla tavoitellaan myds iloa, hauskuutta tai muuta tunnepohjaista

vaikutusta kayttajaan (Hartson & Pyla 2019).

Kayttokokemussuunnittelun asiantuntija Normanin (2016) mukaan moderni
teknologia voi olla monimutkaista, mutta se ei itsessaan ole hyva tai huono
asia, sen sijaan monimutkaisuuden aiheuttama sekavuus on huono asia. Yk-
sinkertaiset arkipaivaiset asiat voivat olla sekavia, jos niita kohdataan suurissa
maarin niin, etta jokainen yksinkertainenkin asia vaatii erilaista kayttoperiaa-
tetta. Samoin jotkin ulospain yksinkertaisilta vaikuttavat asiat ovat monimutkai-
sia, koska niiden asianmukainen kaytto vaatii tietamysta kulttuurista ja tavoista
seka muiden ihmisten kayttaytymisen ymmartamista. Vaikeuksia syntyy, kun
kayttajat kohtaavat ristiriitoja periaatteiden, vaatimusten ja teknologian toimin-

nan valilla tehtavien kanssa, joihin he ovat tottuneet. (Norman 2016, 5-6.)

Digitaalisen palvelun kayton tulisi olla kohderyhmalle mahdollisimman suju-
vaa. Erityista opettelua vaativat kayttoliittymat menestyvat yleensa vain siina
tapauksessa, jos kayttajan on pakko opetella toimimaan niiden kanssa esi-
merkiksi tydnkuvansa takia. (McKay 2018, 1-3.) Palvelun suunnittelu- ja kehi-
tysvaiheessa yksi tarkeimmista periaatteista on kayttajien kokemien ongelma-
kohtien poissulkeminen. Kayttajalle tulisi olla selvaa, mita han voi kyseisessa

palvelussa saavuttaa ja miten han paasee tavoitteisiinsa.

Kayttokokemuksen suunnittelu pohjautuu ihmisen psykologiaan, kykyyn ha-
vainnoida, kasitelld ja sisaistaa tietoa. Yablonski (2024b) on koonnut suunnit-
telua ohjaavia lakeja, joilla palvelun ongelmakohtia voidaan ennaltaehkaista ja
korjata. Kayttoliittymasuunnittelun tavoitteena on luoda kayttokokemus, joka

on tuottava, palkitseva, tyydyttava ja ilahduttava (Hartson & Pyla 2019).

Kayttokokemuksen suunnittelussa on tarkead huomioida kayttajien mentaalinen
malli. Mentaalinen malli kuvastaa kayttajan tietoa tai kuvitelmaa jarjestelmasta
ja sen toiminnasta. Mentaaliset mallit ovat yksil6llisia ja ne ohjaavat kayttajien
toimintaa. Mallit pohjautuvat kayttajan aiempiin kokemuksiin eri jarjestelmista
seka opittuihin toimintatapoihin. (Nielsen & Chan 2024.)
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Kayttokokemukseen vaikuttaa olennaisesti palvelun kaytettavyys. ISO 9241

standardin osassa 11 kasitellaan tarkemmin kaytettavyytta ja sen maaritteita.

Standardi maarittelee kaytettavyyden kykyna, jolla kayttajat voivat tehokkaasti

saavuttaa maarittelemansa tavoitteet kyseisessa kayttoliittymassa. Standardi

antaa viitekehyksen kaytettavyyden maarittelemiseen ja arviointiin. Se tarjoaa

ohjeita ja menetelmia jarjestelmien suunnitteluun kayttajaystavallisemmiksi.

(ISO 1998.)

Kaytettavyysekspertti Nielsen (1994) on maaritellyt kymmenen kaytettavyyden

perusperiaatetta, joita kutsutaan Nielsenin heuristiikoiksi (taulukko 1). Nielse-

nin kymmenen heuristiikkaa ovat: jarjestelman tila (eng. Status), jarjestelman

ja oikean maailman valinen yhteensopivuus, kayttajan hallinta ja vapaus, joh-

donmukaisuus ja standardit, virheiden ennaltaehkaisy, hahmottaminen, jous-

tavuus ja tehokkuus, esteettinen ja minimalistinen suunnittelu, virheiden tun-

nistaminen ja kayttajalle tarjottu apu. Heuristiikkoja ovat soveltaneet myohem-

min myds muut kaytettavyysasiantuntijat (esim. Krug 2014; McKay 2018).

Taulukko 1. Nielsenin heuristiikat kuvattuna selitteineen (mukaillen Nielsen 1994).

Heuristiikka

Selite

Jarjestelman tila

Kayttajalle on kerrottava selvasti, mika jarjestel-
man tila on. Mitaan toimenpiteita, joilla on seu-
rauksia kayttajille ei tulisi tehda ilmoittamatta.

Jarjestelma vs. todellinen
maailma

Suunnittelussa tulisi huomioida, etta kayttajat voi-
vat ymmartaa sanat ja merkitykset ilman, etta hei-
dan tarvitsee etsia niiden maaritelmia.

Kayttajan hallinta ja va-
paus

Kayttajalle tulisi tarjota selvasti merkitty "hatapois-
tumistie" valttamattomien toimien peruuttamiseksi.

Johdonmukaisuus ja
standardit

Kayttajien ei pitaisi joutua ihmettelemaan, tarkoit-
tavatko eri sanat, tilanteet tai toiminnot samaa
asiaa.

Virheiden ennaltaehkaisy

Hyvat virheviestit ovat tarkeita, mutta parasta on
pyrkia ennaltaehkaisemaan ongelmia.

Tunnistaminen mieluum-
min Kuin muistaminen
(hahmottaminen)

Kayttajan muistikuormitus tulisi minimoida teke-
malla elementit, toiminnot ja vaihtoehdot naky-
viksi.

Joustavuus ja kayton te-
hokkuus

Pikakomennot voivat nopeuttaa vuorovaikutusta
asiantuntijakayttajille.




24

Esteettinen ja minimalisti- | Kayttoliittyman ei pitaisi sisaltaa tarpeetonta tai
nen suunnittelu harvoin tarvittavaa tietoa.

Virheiden tunnistus, diag- |Virheviestien tulisi olla yksinkertaisia ja tarjota rat-
nosointi ja niista toipumi- |kaisu kayttajan ongelmaan.

nen

Apu ja ohjeet Parasta olisi, jos jarjestelma ei tarvitse lisaselityk-
sia. Kuitenkin ohjeiden tarjoaminen on joskus tar-
peen.

Krug (2014, 9) tiivistaa kaytettavyyden lyhyesti ajatukseen siita, miten palve-
lun kayton tulisi olla helppoa ja sujuvaa jopa sellaiselle kayttajalle, jolla ei ole
aikaisempaa kayttokokemusta kyseisesta palvelusta. Kaytettavyytta voidaan
maaritelld monien eri osa-alueiden kautta. Nama osa-alueet ovat Nielsenin
(2012b) mukaan: opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheet ja mukavuus.
Krug (2014) on lisannyt maaritelmaan viela seuraavat osa-alueet: hyodylli-

syys, toimivuus ja haluttavuus.

Opittavuus viittaa siihen, miten kayttajat pystyvat suorittamaan haluamiaan
tehtavia ollessaan ensimmaista kertaa vuorovaikutuksessa kayttoliittyman
kanssa. (Nielsen 2012b.) Nielsenin (1994) kymmenennen heuristiikan mukaan
jarjestelman tulisi toimia ilman lisaselityksia, mutta joissain tilanteissa ohjeiden
tarjoaminen voi olla tarpeellista. Opittavuudesta puhuttaessa on tarkeaa huo-
mioida ihmisen fyysiset ominaisuudet, kuten muisti. Esimerkiksi Millerin lain
mukaan keskivertokayttaja voi pitaa mielessaan samanaikaisesti keskimaarin
seitseman asiaa (Yablonski 2024a, 29-37).

Palvelun tulisi olla kayttajalleen hyddyllinen ja pystya auttamaan haluttuun ta-
voitteeseen paasemisessa. Kayttajan tulisi helposti ymmartaa myds se, miten
han voi paasta haluttuun tavoitteeseensa. Nielsenin (1994) neljannen ja kah-
deksannen heuristiikan mukaan kayttoliittyman tulisi olla johdonmukainen eika
se saisi sisaltaa tarpeetonta sisatdoa. Kokemuksen tulisi olla helposti muistet-
tava, jotta palvelun kaytto olisi sujuvaa myds tulevilla kayttokerroilla. (Krug
2014, 9.) Tavoitteeseen tulisi paasta tehokkaasti ja kohtuullisessa ajassa, jotta
kayttaja kokee asettamansa panoksen ja ajan olevan suhteessa tavoitteen
saavuttamiseen (Krug 2014, 9). Nielsenin (1994) seitsemannen heuristiikan

mukaan kayton pitaisi olla joustavaa ja tehokasta.
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Matkalla tavoitteeseensa kayttajan kokemat virheet tulisi minimoida ja auttaa
kayttajaa toipumaan mahdollisista virheista (Nielsen 2012b). Nielsenin (1994)
kolmannen heuristiikan mukaan kayttajat tekevat usein toimintoja vahingossa
ja he tarvitsevat selkeasti ilmaistun tavan korjata virhe. Paatoksen tekemiseen
kaytetty aika kasvaa Hickin lain mukaan vaihtoehtojen maaran ja monimutkai-
suuden lisdantyessa (Yablonski 2024a, 39-50). Nielsenin (1994) viidennen
heuristiikan mukaan suunnittelussa tulisi myos pyrkia ennaltaehkaisemaan on-
gelmatilanteita. Yhdeksannen heuristiikan mukaan kayttajia tulisi auttaa tun-

nistamaan, diagnosoimaan ja toipumaan mahdollisista virheista.

5.2 Mobiilikdyttdliittymat

Mobiililaitteiden ja verkkoyhteyksien kehittyminen 2000-luvun alkupuolella toi
ihmisille mahdollisuuden kayttaa verkkopalveluita puhelimella tietokoneen si-
jasta. Tama siirtyma muutti kayttoliittymien suunnittelua mobiilikeskeisem-
maksi 2010-luvun alkupuolelta lahtien. (Wroblewski 2011, 1: Growth.) Alypu-
helimet ovat tuoneet mukanaan markkinoille valtavan maaran erilaisia mobii-
liapplikaatioita (McKay 2018, 3). Monet tyopoytakayttoliittymille alun perin laa-
ditut suunnittelusaannaot patevat myos mobiilikayttoliittymiin (Krug 2014, 143—
144). Usein kayttajat ovat Kiireisia ja vuorovaikutus palvelun kanssa tapahtuu
arvailun ja ennalta opittujen toimintatapojen perusteella (Yablonski 2024a, 1—
12). Sisaltdjen sanatarkka lukeminen on vaihtunut sisallon silmailyyn (Krug
2014, 21-23).

Mobiilikeskeiseen suunnitteluun siirryttdessa kayttoliittymien kayttétapa koko-
naisuudessaan muuttui merkittavasti, koska mobiililaitteiden kayttdtapa on jo
lahtokohtaisesti erilainen perinteisiin tietokoneisiin verrattuna. Mobiilikayttajat
lukevat vahemman tekstia ja he tekevat sen pienemmalta naytolta (Krug 2014,
143-145). Suunnittelussa on huomioitava kosketuksen kautta tapahtuva vuo-
rovaikutus (kuva 6) ja pienemman nayttékoon myo6ta korostuva visuaalisuus ja
yksinkertaistaminen (Wroblewski 2011, 2: Constraints). Suunnitteluun vaikut-
taa myds teknologia, joka kehittyy ja muuttuu jatkuvasti (Krug 2014, 145—149).
Tuoretta tutkimustietoa tai kirjallisuutta mobiilikayttoliittymien suunnittelusta

[Oytyy varsin vahan.
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eDelphi on suunniteltu ensisijaisesti tietokoneella kaytettavaksi ohjelmistoksi.
Aavistuksen kehityksessa ajan saatossa tapahtunut muutos kaytettavissa lait-
teissa on huomioitu ja Aavistus tarjoaa mahdollisuuden panelistien osallistumi-
selle myos mobiililaitteilla. Tama on johtanut pohdintaan siita, miten vuorovai-
kutus eri kayttoliittymaelementtien kanssa toimii mobiiliymparistossa. Naky-
mien ja kayttoliittymaelementtien erilaista asettelua mobiilikayttajille on myos

pohdittu Aavistuksen kehityksessa.

M 1.Taysin intuitiivinen 2. Jarkeenkayvad
Vuorovaikutus on Kayttdja keksiii
valittdmasti itsestadnselvad. vuorovaikutustavan
Painallus pdadttelyn ja kokeilun kautta. Vieritys
. v
& 3. Opittava 4. Arvattava ~
t Vuorovaikutus on valinnaista Vuorovaikutus on valinnaista ¢ m
tai asiantuntevampaa tai asiontuntevampaa
ja vaatii opettelua. ja vaatii kokemusta.
Zoomaus Pdivitys
) s, Harjoiteltava 6.Toivoton
Vuorovaikutus vaatii Vuorovaikutus on suunniteltu niin
\\ ohjeistusta ja koulutusta. huonosti, etté edes ohjeistus ja ©
Ravistus koulutus eivét pelasta sitd. P

Kuva 6. Visualisointi kosketuseleiden jaottelusta asteittain (mukaillen McKay 2018, 119-123).

McKay (2018, 119—123) on luokitellut kosketuseleiden kautta tapahtuvaa vuo-
rovaikutusta intuitiivisuuden perusteella. Luokittelu osoittaa, etta vuorovaiku-
tustapojen ei valttamatta tarvitse olla taysin intuitiivisia ollakseen kaytettavia.
Kosketuspohjaisessa vuorovaikutuksessa tulisi kuitenkin harkita kosketuselei-
den kayttoa oikopolkuina, ja kayttoliittymassa tulisi olla nakyvat ohjaimet naille
navigointityyleille (McKay 2018, 76—77). Vuorovaikutuksen intuitiivisuuteen

vaikuttavat seuraavassa kappaleessa esitetyt intuitiivisuuden osa-alueet.

5.3 Intuitiivisuus

Etenkin mobiilikayttoliittymien kohdalla on jo pidempaan kiinnitetty huomiota
niiden intuitiivisuuteen. McKay (2018, 15) maarittelee kayttoliittyman olevan in-
tuitiivinen silloin, kun kohderyhmaan kuuluvat kayttajat ymmartavat sen toimin-
nan ja vaikutukset ilman erityista pohtimista, muistamista, kokeilua tai koulu-
tusta. Intuitiivisten kayttoliittymien suunnittelussa tavoitteena on, etta palvelun
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kaytto sujuisi kayttajalta ilman erityista pohtimista (McKay 2018, 15). McKay
(2018, 25) jaottelee intuitiivisen kayttoliittyman kahdeksaan osa-alueeseen,
jotka ovat: hahmotettavuus, affordanssi, ymmarrettavyys, responsiivinen pa-

laute, ennustettavuus, tehokkuus, anteeksiantavuus ja tutkittavuus (kuva 4).

2. Affordanssi Tétd voi

dikata 4 « Responsiivinen palaute

Tavoite
]. Hahmotettavuus

) =" - m

Tama
se on...

4
% Kay jarkeen -

« Ymmdrrettavyys

Mindhén
osasin!

Ups, virhe...
Korjattu!

\ Juuri niin kuin
8. Tutkittavuus % h olipa ajattelinkin
helppoa! «

7. Anteeksiantavuus 5. Ennustettavuus

6 « Tehokkuus

Kuva 7. Intuitiivisen kayttdliittyman osa-alueet visualisoituna (mukaillen McKay 2018, 25).

Hahmotettavuudella (eng. Discoverability) tarkoitetaan kayttajien mahdolli-
suutta tunnistaa kayttoliittymasta tarvitsemansa elementit paastakseen siihen
tavoitteeseen, jota he ovat silla hetkellad suorittamassa. Hahmotettavuuteen
vaikuttavat elementtien koko, muoto ja sijainti. Olennaista on, etta elementit
kielivat siita, mita kayttaja voi niiden avulla saavuttaa. Kayttajalle entuudes-
taan tuntemattomien elementtien ja niiden toimintojen hahmotettavuutta voi-
daan parantaa esimerkiksi kayttoliittyman tarjoamilla ohjeistuksilla (kuva 8).
(McKay 2018, 27-32.)



28

Home File @ Resize & Magic Switch S (e ) W TryCanvaPro «# +  4l| [J Present [UIRT)

Cartoonify oo ." © Animate Position @

@ We are making app permissions X
more transparent. Installed apps C;
now let you know what data they
can access and use. To learn
more, visit our Help Center.

cartoonify it

Upload an image or select one in your design to Add a head i ng
<

& Choosefile

Kuva 8. Esimerkki Canvan tarjpamasta ohjeistuksesta

Lilan painikkeen muotoilu (kuva 8) kertoo affordanssista ja sen sisaltama
merkki kertoo, mita painikkeesta tapahtuu. Affordanssilla (eng. Affordance)
tarkoitetaan ympariston tarjoamia mahdollisuuksia toiminnalle. Gibson oli yh-
dysvaltalainen psykologi, jonka affordanssiteoria pohjautuu havaintoihin ym-
paristdn ja elaimien valisesta suhteesta. Esimerkiksi tasainen, kestava ja riitta-
van laaja maanpinta suhteessa eldimen kokoon ja painoon tuo tukea. Pinta on
silloin elaimen kaveltavissa ja juostavissa, muttei esimerkiksi veden tavoin ui-
tavissa. Affordanssit viittaavat seka ymparistoon etta sen havainnoijaan. (Gib-
son 1986.)

Norman (2002) on tuonut affordanssit suunnittelun maailmaan. Digitaalisessa
maailmassa affordanssi kertoo kayttajalle visuaalisesti elementtien interaktiivi-
suudesta ja kayttdbmahdollisuudesta. Esimerkiksi (kuva 9) painikkeiden muo-
toilu kertoo, etta painikkeet ovat klikattavia. Norman (2008) kasittelee affor-
dansseja mahdollistavina ominaisuuksina ja erottaa ne mahdollisuuksista ker-
tovista merkeistd. Mahdollisista ominaisuuksista kielivat merkit tai tekstit (eng.
Signifiers) ohjaavat kayttgjia toimimaan. Suunnittelussa tulisi ensisijaisesti
keskittya merkkeihin pelkkien affordanssien sijasta. Esimerkkina oikeasta ela-
masta kayttoliittymaan poimitusta affordanssista ovat erilaiset kytkimet (eng.
Switch), joita on kaytetty esimerkiksi Applen kayttoliittymissa (kuva 9) (McKay
2018, 33-35).



29

< Notifications

Notification Centre

Notification Centre shows your notifications in the top-right corner of your screen.
You can show and hide Notification Centre by clicking the clock in the menu bar.

Show previews When Unlocked £

Allow notifications when the display is sleeping [ @
Allow notifications when the screen is locked [ @

Allow notifications when mirroring or sharing the display

Kuva 9. Havainnekuva kytkimista Applen macOS 14.2.1 -kayttojarjestelmassa.

Ymmarrettavyydella (eng. Comprehensibility) viitataan siihen, miten helposti
kayttajat voivat hahmottaa ja kayttaa kayttoliittyman elementteja. Ymmarretta-
vat kayttoliittymaelementit auttavat kayttajia padsemaan tavoitteisiinsa hel-
pommin. Suunnittelun kannalta tama vaatii ymmarrysta siita, minkalainen pal-
velun kohdeyleis6 on ja millaista kieltd he puhuvat. (McKay 2018, 41-43.)
Kayttajien kieli on suhteessa kulttuurilliseen oppimiseen, joiden Norman
(2008) kuvaa olevan tietyn ryhman perinteisia tapoja tai kaytantoja. Esimer-
kiksi tiettyyn alaan liittyvat kuvakkeet, kuten vaatteen pesuohjeista kielivat iko-
nit eivat ole kaikille selkeita. Jos palvelun kohderyhma olisi pesulatyontekijat,
ikonit puhuisivat kohderyhman “kielta”. Jos kohderyhmana taas olisivat opis-
kelijat, nama merkitykset ikonien takana eivat valttamatta avautuisi. (McKay
2018, 41-43.)

Responsiivinen palaute (eng. Responsive Feedback) on selkea ja ilmestyy
kayttajalle heti toiminnon, kuten painikkeen painamisen jalkeen. Responsiivi-
nen palaute viestii toiminnon suorittamisesta ja mahdollisesta onnistumisesta
tai epaonnistumisesta. Esimerkiksi puhelinsovelluksen latautumisesta kieliva
symboli sovelluskaupassa on responsiivinen palaute, joka kertoo prosessin al-
kamisesta ja vaiheesta, jossa prosessi on. Responsiivista palautetta tarvitaan
my0s prosessin paattyessa, jotta kayttaja tietda latauksen onnistuneen ja so-
velluksen olevan kayttovalmis. (McKay 2018, 47—49.)
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Ennustettavuudella (eng. Predictability) maaritellaan sita, pystyyko kayttaja ar-
vioimaan tekemansa toiminnon seuraukset. Mikali tehdysta toiminnosta seu-
raa kayttajalle hammennysta tai epatoivottuja seurauksia, toiminto ei ole ollut
kayttajan nakokulmasta ennustettava. (McKay 2018, 50-51.) Ennustettavuu-
teen vaikuttavat kayttajan aikaisemmat kokemukset. Kayttajat olettavat omien
kokemuksiensa pohjalta samankaltaisten verkkopalveluiden toimivan samalla
tavalla (Yablonski 2024a, 1-12). Kayttaja on esimerkiksi voinut tottua kaytta-
maan nappainkomentoa Ctrl + C jonkin tekstin kopioimiseen tekstinkasittely-
ohjelmassa. Han voi yrittaa toimia samalla kaavalla toisessa samankaltai-
sessa palvelussa ja odottaa komennon toimivan myds siella. Mikali lopputu-
loksena olisikin esimerkiksi koko tekstin haviaminen, tama voisi aiheuttaa

kayttajalle hammennysta.

Tehokkuudella (eng. Efficiency) maaritelldan sita, kuinka vaivattomasti kayt-
taja voi saavuttaa tavoitteensa. Tavoitteeseensa paasemiseksi kayttajan ei tu-
lisi joutua suorittamaan toistuvaa, vaikeaa ja tarpeetonta vuorovaikutusta kayt-
toliittyman kanssa. Interaktiivisten painikkeiden kanssa vuorovaikutuksen tulisi
onnistua painamalla painiketta mista kohdasta tahansa. Kosketusalueen tulisi
olla tarpeeksi iso, jotta kayttaja voi helposti osua siihen. Joissain tilanteissa
kosketusalue voi olla myds suurempi kuin itse visuaalinen elementti. (McKay
2018, 55-56.)

Kayttajat tekevat virheita jatkuvasti. Anteeksiantava kayttoliittyma pyrkii esta-
maan virheiden syntymisen, minimoi niiden negatiiviset vaikutukset ja tekee
niista helposti korjattavia. Anteeksiantavuuden (eng. Forgiveness) puutetta on
syyta pitda suunnitteluvirheena, ei kayttajan syyna. (McKay 2018, 69.) Vir-
heenkasittely on olennainen osa intuitiivista kayttoliittymaa ja se voidaan jakaa
kolmeen eniten vaikuttavaan osa-alueeseen, jotka ovat: epainformatiiviset vir-
heilmoitukset, puuttuva virheenkasittely ja tarpeettomat ilmoitukset. Tehokkaat
virheilmoitukset ilmoittavat ongelman selkeasti, tarjoavat merkityksellisen seli-
tyksen syylle ja todennakodisen seka kaytanndllisen ratkaisun ongelmaan. In-
tuitiivinen virheilmoitus on riittavan selkea, jotta kayttajan ei tarvitse miettia tai

kokeilla erilaisia vaihtoehtoja ratkaistakseen ongelman. (McKay 2018, 62.)

Tutkittavuudella (eng. Explorability) maaritelldaan, voivatko kohdekayttajat kayt-

taa sovellusta ilman pelkoa eksymisesta, jumiutumisesta tai merkittavien
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virheiden tekemisesta. Intuitiivinen kayttoliittyma vahvistaa kayttajan luotta-
musta ja hallinnan tunnetta. Toimintojen, joilla on merkittavia seurauksia, ku-
ten esimerkiksi kokonaisen kuva-albumin poistaminen (kuva 10), ei pitaisi ta-
pahtua vahingossa. Merkittavia seuraamuksia aiheuttavien toimintojen suorit-
tamisen tulisi olla seka kayttajan tietoisuus seuraamuksista etta kayttajan an-
tama vahvistus toiminnolle. (McKay 2018, 76.) Kayttoliittyma voi sisaltaa kaikki
aiemmin mainitut seitseman ominaisuutta, mutta tuntua silti epaintuitiiviselta,
tutkittavuuden puutteen takia. Heikko tutkittavuus johtuu yleisimmin sekavista,
ei standardin mukaisista navigointimalleista tai epaselvista, ei standardin mu-
kaisista toimintamalleista. Selkeat navigointimallit sisaltavat selkean, visuaali-
sesti ilmeisen tavan siirtya seuraavaan vaiheeseen tehtavassa tai paattaa teh-

tava.

Havitetaanko nama kohteet vai poistetaanko ne
tasta albumista?

Poista albumista

Poista

Kumoa

Kuva 10. Kuvakaappaus kayttadjan huomiota vaativasta vahvistuksesta 10S-kayttojarjestel-

massa.

Toiseksi kayttajalla tulisi olla selkea ja visuaalisesti iimeinen tapa palata edelli-
seen vaiheeseen tai keskeyttaa tehtava. Lisaksi kayttajalla pitaisi olla ilmeinen
tapa palata lahtopisteeseen, kuten esimerkiksi etusivulle. Toimintamalleilla
maaritetdan, miten muutokset vahvistetaan tai hylataan ja miten kayttajat siir-
tyvat tehtavan seuraaviin vaiheisiin. Yleisia malleja on kaksi: erillinen tallennus
ja automaattinen tallennus. Erillinen tallennus vaatii kayttajalta erillista tallen-
nustoimintoa, siind missa automaattinen tallennus tallentaa kaiken ilman kayt-

tajan erillisia komentoja. Vaikka kumpikin malli voi tukea "kumoa”-toimintoa,
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automaattinen tallennusmalli on parempi valinta, kun kayttajien on pystyttava
tutkimaan kayttolittymaa pelkdamatta. (McKay 2018, 76-80.)

6 ASIANTUNTIJAHAASTATTELUT

Palvelu on prosessi, josta kaytetaan usein teatterimetaforaa. Teatterin nayt-
tamo edustaa kayttajalle nakyvaa tilaa, jossa kayttaja myos itse toimii. Teatte-
rin kulisseissa tapahtuvat palveluntarjoajan taustaprosessit, eivatka ne nay
kayttajalle. (Tuulaniemi 2011, 76—-80) Delfoi-asiantuntijat toimivat roolissaan
tulevaisuudentutkimusalustan rakentajina ja tutkimuksen fasilitaattoreina. He

toimivat niin teatterin nayttamaolla kuin kulisseissakin.

Palvelu rakentuu erilaisista vaiheista, jotka kuvataan aikana ennen palvelua,
itse palvelutapahtumana seka toimintoina palvelun jalkeen. Palvelun toteutu-
misymparisto vaikuttaa myods osaltaan palvelukokemuksen muodostumiseen.
Tutkimuksen kannalta olennaista on maaritella, mika osa palvelusta otetaan
tutkimuksen kohteeksi. (Tuulaniemi 2011, 76—80.) Asiantuntijahaastatteluista
saatu materiaali kirkasti fasilitaattorin toimenkuvaa ja vaikutusta panelistien
kokemukseen. Tutkimuksen vaiheiden kuvaamisen jalkeen tutkimuskohteeksi
rajattiin haastatteluiden perusteella digitaalisella alustalla toteutettava palvelu-
tapahtuma. Haastatteluiden avulla syvennettiin myos ymmarrysta tyypillisen
Delfoi-tutkimuksen vaiheista, jonka pohjalta pystyttiin rakentamaan kayttaja-

testauksien digitaalinen testiymparisto.

6.1 Haastattelujen toteutus

Kokonaiskasityksen muodostamiseksi haastateltiin kahta Delfoi-asiantuntijaa.
Asiantuntijoilla oli vakaa kokemus Delfoi-metodista ja useiden Delfoi-tutkimuk-
sien jarjestamisesta. Haastattelut suoritettiin verkkoyhteyden valityksella.
Haastattelualustaksi valikoitui Google Meet, joka tarjosi mahdollisuuden haas-
tatteluiden tallentamiseen. Haastatteluiden tallentaminen on hyddyllista, kun
aineisto halutaan litteroida kirjalliseen muotoon analysointia varten (Tietoar-
kisto 2024). Tallennuksen ansiosta haastattelija pystyy myos olemaan parem-
min lasna haastateltavalle, kun haastattelijan huomio ei keskity muistiinpano-

jen kirjoittamiseen. Haastattelun tallenteiden katsominen jalkikateen auttaa
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my0Os haastattelijaa itsedan reflektoimaan haastattelun kulkua ja omaa toimin-

taansa haastattelutilanteessa (Tietoarkisto 2024).

Haastatteluiden pohjalta muodostunut kasitys fasilitaattorin roolista on avattu
seuraavassa alakappaleessa. Haastatteluiden pohjalta tutkija pystyi rakenta-

maan mahdollisimman aidon ja menetelman mukaisen tutkimusalustan.

6.2 Fasilitaattoreiden haastattelut

Ennen digitaalisella alustalla suoritettavaa tutkimusta on vaiheita, joissa po-
tentiaalisia asiantuntijoita l1ahestytaan fasilitaattorin toimesta ja heille kerrotaan
kasilla olevasta tutkimusaiheesta. Vasta taman jalkeen alkaa digitaalisella tu-
levaisuudentutkimusalustalla toteutuva palvelutapahtuma. Kayttajan kokema
tulevaisuudentutkimus kestaa muutamista viikoista kuukausiin, riippuen Del-
foin kierrosmaarasta. Tutkimuksen jalkeen fasilitaattori analysoi keratyn tiedon
ja jakaa mahdollisesti siita syntyneet lopputulokset tai raportit tutkimukseen
osallistuneille henkiléille. (Linturi 2024; Tikkanen 2024.)

Asiakkaalle muodostuvaan kokemukseen vaikuttaa olennaisesti myos fasili-
taattori itse omalla toiminnallaan. Tutkimuksen onnistumiseksi fasilitaattorin on
pystyttava kokoamaan sellainen asiantuntijajoukko, jolla on ymmarrysta kasi-
teltavasta aiheesta ja myos jotakin sanottavaa siihen liittyen. Tutkimukset ei-
vat valttamatta tuota asiantuntijoille rahallista hyotya ja heidat on pystyttava
motivoimaan tutkimukseen muilla keinoilla. Tutkimusaiheen mielenkiintoisuus
on tarkea motivaatiotekija tutkimukseen osallistuttaessa. Myds muiden tutki-
mukseen osallistuvien henkildiden kertominen voi motivoida potentiaalisia
osallistujia. Fasilitaattorin rooli on merkityksellinen erityisesti silloin, kun Delfoi
ei ole menetelmana osallistuvalle panelistille tuttu. Olennainen osa tutkimuk-
sen onnistumista on panelistien tuottamat anonyymit vastaukset ja niiden pe-
rustelut. Delfoille tyypillisen keskustelun synnyttaminen vaatii fasilitaattorilta
panelistien tuntemusta ja menetelmaosaamista. Tulevaisuusvaittamien eli tee-
sien muotoilulla on suuri vaikutus niista syntyvan keskustelun heraamiselle.
(Linturi 2024; Tikkanen 2024.)



34

7 KAYTETTAVYYSTESTAUKSET

Testauksien avulla oli tarkoitus havainnoida kayttajien toimintaa ja paikantaa
kehitettavan alustan kayttajakokemukseen vaikuttavat kipupisteet seka jatko-
kehityksessa sailytettavat asiat. Mobiilipanelistin kayttajakokemusta tutkittiin
kayttajatestauksien avulla. Kaytettavyystestaukseen rekrytoitiin viisi vapaaeh-
toista testihenkil6a, jotka olivat potentiaalisia kohderyhman edustajia. Rekry-
tointi suoritettiin sosiaalisen median avulla kayttaen toimeksiantajan Face-
book-sivuja seka toimeksiantajan ja tutkijan LinkedIn-profiileita. Testaajat osal-
listuivat testiin omilla mobiililaitteillaan, jotta pystyttiin havainnoimaan alustan
toimivuutta eri laitteilla. Oman, tutun laitteen kayttaminen tuki myos tutkimuk-
sen fokuksena olevan Aavistuksen kayttajakokemuksen tutkimista, kun testaa-
jan ei tarvinnut erikseen opetella tuntemattoman mobiililaitteen toimintaperi-

aatteita.

7.1 Testausalusta

Kayttajatestauksia varten Aavistukseen rakennettiin tutkijan toimesta kuvitteel-
linen yhden kierroksen tulevaisuudentutkimusymparisto, joka sisalsi nelja eri-
laista tulevaisuusteesia. Testausalusta ja testin rakenne pyrittiin mallintamaan
niin, etta ne jaljittelisivat mahdollisimman identtisesti oikeaa tulevaisuudentut-
kimusta. Tulevaisuusteesit rakennettiin siten, etta aiheet olisivat kaikille tes-
taajille mahdollisimman helposti kommentoitavia. Koska tavoitteena ei ollut ke-
hittaa itse Delfoita menetelmana, testissa ei analysoitu vastaajien henkilokoh-
taisia mielipiteita annettuihin teeseihin. Kahta tulevaisuusteesia kommentoitiin
nelikentan avulla ja kahta liukukytkimen avulla (kuva 11). Kaikissa teeseissa
oli aktiivisena viestialue sanallisille kommenteille. Testin tavoitteena oli tutkia

naiden kayttoliittymaelementtien intuitiivisuutta ja kaytettavyytta.
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bUOMmMaiaiset kenitavat
SQIMIAKKI: NErkKu vai maailman ensimmdisen
hirvitys? puhuvan saunan, joka
alittaa kanssasi, kun on
liian kuuma.

SALMIAKKI ON:

Hirvitys Herkku

No comments No comments
L]

a comment.

Kuva 11. Kuvia testiympariston vastauselementeista

Tulevaisuudentutkimusymparistoa testattiin useilla testilaitteilla ennen varsi-
naisia kayttajatestauksia. Tutkimusympariston testeissa huomattiin teknisia
ongelmia kirjautumisen ja kommentoinnin suhteen. Tavallisesti panelisti liittyy
tutkimusalueelle sahkodpostikutsun kautta (Linturi 2024). Tama toiminto ei tek-
nisien ongelmien takia ollut tutkimusaikana toiminnassa, jonka vuoksi kirjautu-
mistapana kaytettiin skannattavaa QR-koodia. QR-koodia kaytetaan yleisesti
silloin, kun keskusteluun osallistuvat henkilot ovat samassa tilassa, esimer-
kiksi jossakin livetapahtumassa. Toinen kayttajatestauksen rakennetta muut-
tava tekija havaittiin kommenttien Iahettamisessa. Teknisien ongelmien vuoksi
panelistien lahettamat kommentit eivat nakyneet toisille panelisteille, vaikka ne
tallentuivat jarjestelmaan. Taman vuoksi kommentteihin vastaamista ei pys-
tytty tutkimaan kayttajatestauksissa ja keskusteluominaisuuksien testaaminen

rajattiin vain kommenttien Iahettamiseen.

7.2 Testilaboratorio

Kayttajatestauksia voidaan jarjestaa testilaboratorioissa, mutta testausympa-
ristdn voi rakentaa myos itse (Barnum 2010, 27). Tassa tutkimuksessa testila-
boratorio rakennettiin toimeksiantajan tiloihin. Testaustuokiot videoitiin kahden
kameran avulla, jotta tutkimusta pystyttiin tarkastelemaan eri kuvakulmista
(kts. Barnum 2010, 27). Toisella kameralla tallennettiin testaajan ilmeita ja re-

aktioita havainnoinnin tueksi. Kayttajan vuorovaikutusta digitaalisella alustalla
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seurattiin toisesta kuvakulmasta, kuvaten testaajan mobiililaitteen nayttoa ja

kasien liikkeita (kuva 12).

— Testihuone

Ohjaaja

— Poyté

Testaaja

Kuva 12. Testilaboratorion asettelu

Tietokoneella tapahtuvaa vuorovaikutusta pystytaan seuraamaan hiiren liikkei-
den avulla, mutta mobiililaitteissa sama logiikka ei toimi vuorovaikutustavan
erilaisuuden takia. Mobiilisovellusten testaamisessa on tarkeaa tallentaa pel-
kan nayton lisaksi kayttajan tekemat kosketuseleet (Barnum 2010, 31). Var-
sinkin testaukset, joissa lasna on vain yksi tarkkailija/ohjaaja on kannattavaa
videoida ja aanittaa, jotta tutkija pystyy palaamaan havaintoihin myohemmin
(Barnum 2010, 27).

8 TULOKSET

Kayttajatutkimuksen tuloksia voidaan analysoida monin tavoin. Tarkeinta tu-
loksien raportoinnissa on huomioida, kenelle tuloksista raportoidaan ja mika
on tulosten kayttotarkoitus. (Barnum 2010, 277-278.) Tassa tutkimuksessa tu-
loksista raportoitiin suoraan Aavistuksen kehittajatiimille, joka koostui ohjel-

mistokenhittajista seka visuaalisen puolen ja asiakaskokemuksen muotoilijoista.
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8.1 Tuloksien analysointi samankaltaisuuskaavion avulla

Tieto analysoitiin samankaltaisuuskaaviota kayttaen, jonka periaatteita on
avattu luvussa 4. Kayttajatestauksista keratty materiaali koostui erilaisista
huomioista, kuten kayttgjien tarpeista, suunnitteluongelmista, mentaalisesta
mallista seka teknisista ongelmista. Asiantuntijahaastatteluista keratty materi-
aali koostui fasilitaattorin tehtavista ja toiminnoista. Samankaltaisuuskaavion
avulla molemmilta avaintoimijoilta keratty materiaali jasentyi kokonaiskasi-
tykseksi tutkitusta aiheesta. Havainnot teemoitettiin Miro-alustalla erilaisia vai-
heita ja toimintoja kuvaavien otsikoiden alle. Tuloksien analysointi samankal-

taisuuskaaviota kayttaen auttoi hahmottamaan eri osa-alueiden ongelmat.

Alusta oli entuudestaan tuntematon jokaiselle testaajalle, mika tarjosi mahdol-
lisuuden ensivaikutelman tutkimiseen. Kayton aloittamista koskevat tulokset
koottiin yhden otsikon alle (kuva 13). Taman otsikon alle koottiin huomioita
asioista, joita tapahtuu ennen palveluun liittymista seka liittymisen aikana ja
pian sen jalkeen. Testaajien kokemat haasteet ja niihin liittyvat kommentit oli-
vat olennaista tunnistaa saman testaajan tekemiksi, jonka takia jokaisen testi-
henkilon laput koodattiin samalla varilla. Lilat laput kuvaavat haastattelun poh-

jalta nousseita fasilitaattorin tehtavia.

Kéytdn aloittaminen

= Ei paassyt
Hammennys = .
k y Hammennys sisaan QR- Hammennys
sivuston . . e
: mika on koodilla, mika on
avautumisen . i Kiriaurti . i
e aloituspiste HELEEL aloituspiste
sahkopostilla
Hammentyy Hammentyy Fasilitaattori . :
kun sivusto on miten etenee perehdyttas Fasilitaattori
englanniksi ja mista metodiin ja kutsuu
eika osaa paasee tutkimusaihee alustalle
englantia aloittamaan seen

Kuva 13. Kaytdn aloittamisesta tehdyt havainnot

Kayttajatestauksissa keskityttiin erityisesti Delfoille tyypillisten vastausele-

menttien, liukukytkimen (eng. Slider) ja nelikenttamatriisin tutkimiseen.
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Liukukytkimeen liittyvat havainnot koottiin oman otsikkonsa alle (kuva 14). Liu-
kukytkin koettiin yleisesti kaytettavyydeltaan helpompana kuin nelikentta.

Slider
[ .
Slider | Onnlstu.u
helppokayttsine ,v;.- helposti,
n raahasi e kokee
automaattisesti . .
sujuvaksi

jheiikentté'
| T——————

Kuva 14. Liukukytkimen havainnot

Kumpaankin kayttoliittymaelementtiin liittyi runsaasti erilaisia havaintoja ja nii-
den kaytdssa moni testaaja koki haasteita. Nelikenttaan liittyvat havainnot
koottiin erikseen oman otsikkonsa alle (kuva 15). Havainnoinnissa kiinnitettiin

huomiota myGs elementtien opittavuuteen, niiden toistuessa eri testitehta-

vissa.
Nelikentta

Teksti ei nay

kokonaan, tekstien

suunta ei looginen, "

" h"‘imﬂ ‘vastauspalloa
ahmottaminen o
helppoa vaikka ensisijaisesti

kéytti ekaa kertaa

Kuva 15. Nelikentan havainnot

Olennainen osa kayttajatestauksia oli palvelussa tapahtuvan etenemisen ha-

vainnointi. Etenemiseen ja navigaatioon liittyvat havainnot koottiin oman
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otsikkonsa alle (kuva 16). Erityistad mielenkiintoa heratti useiden testaajien ko-

kemat haasteet valikon ja etenemisen suhteen.

Navigointi
Hammennys
miten Etenee
palvelussa  |gogisesti
edetadn
Ensisijaisesti Blammentyy
e alanuolesta
yrittaa skrollata i
esiin nousevasta
vastauskohtaan 5 o
sivuvalikoimasta
Hammentyy kun
sivuvalikosta

painaa aktiivista

sivua eikd mitaan

tapahdu, valikko
ei sulkeudu

Hammentyy mita
nuolet
tarkoittavat ja
kokee ne
epajohdonmukais
ina

Ensisijaisesti
yrittad menna
vastaamaan
painamalla
nuolta alaspain

Kuva 16. Havainnot etenemisesta palvelussa

Liikkuu loogisesti
nuolesta, mutta ei
ole varma miten

kysymykseen
paasee,

C—

Kerran
opittuaan
oikealle
siirtymisen,
kokee loogisena

Etenee
ensisijaisesti
oikealle
osoittavalla
nuolella

Ajoittain
epaselvaa miten
kysymyksesta
paasee siirtymaan
vastaamiseen

Hammennys
miten edetaan,
eteni ylos eiké
oikealle, testaa

oikeata vasta

toiseksi

Hammentyy kun
sivuvalikosta
painaa aktiivista
sivua eika mitaan
tapahdu, valikko
ei sulkeudu

Delfoille tyypillisiin kayttoliittymaelementteihin annettujen vastauksien perus-

telu tapahtui kommenttikentan kautta. Oman otsikkonsa alle koottiin kommen-

tointiin liittyvat havainnot, jotka nousivat kayttajatestauksista (kuva 17). Kom-

menttikentan kayttoon liittyen tunnistettiin myds yllattavia haasteita, jotka on

esitelty tarkemmin seuraavassa palvelupolkua koskevassa alakappaleessa.

Kommentointi

Ekan kommentin
jalkeen "bundle
error, can not

read properties...

reading scale
type"

Kiva kun
nakyy mita
olen
vastannut

Kommentoidessa
error

Hammennys
miten
kommentit
suljetaan

Hammentyy
bottien nimista, ei
tunnista
jattdmaansd
kommenttia
omakseen

Hammentyy, kun
kommenttikenttd
ei sulkeudu vaan

"pyytaa uutta
kommenttia”

Kuva 17. Kommentoinnista tehdyt havainnot

Vastauksien
nakyminen
vain vdlilla

aiheutti
hammennysta

Hammentyy,
koska
kommenttikentta
ei sulkeudu ja
"Pyytdd uutta
kommenttia"

Ei ole varma
|4hettyiko
kommentti
mihinkaan, koska se
el tule nakyviin eikd
tekstikentta
sulkeudu

Yleisten havaintojen alle koottiin testaajien kertomia mielipiteita kayttajatestin

suorittamisesta (kuva 18). Vaaleanpunaisilla lapuilla on esitetty tutkijan
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tekemia havaintoja, jotka toistuivat usean testaajan kohdalla. Nama havainnot
koskivat kommentointiin siirtymista, alustan toimintalogiikkaa, opittavuutta ja

sivuvalikkoa.

Yleiset havainnot

Kommentteihin Toimint:logiikka d E| Ol I ut Si;uvalikko
i : vaatii hieman oettiin
k surtymllnfan . opettelua, mutta kovi n hammentavaksi,
‘?Eta?f] y Sl testin aikana eika sita kaytetty
intuitiivisena kaikki oppivat sen Vai keaa" etenemiseen
. Kayttokokemus . Teeseilla iso
Testi suurilta osin Ei ollut merkitys
0o helppo, mutta kesk |
SUJ ul epalooginen Val keaa eskustelun
nuolten takia kannalta

helposti

Kuva 18. Yleiset havainnot

Kaikki testaajat kohtasivat testauksen aikana ainakin muutamia kaytetta-

vyyshaasteita, mutta he luonnehtivat testin tekemista yleisesti helpoksi. Moni
tunsi onnistumisen tunnetta testin suoritettuaan. Vaikka kayttokokemus koet-
tiin yleisesti helpoksi, sitd heikensi epaloogiseksi koettu navigointitapa ja neli-
kentan pieni koko, joita avataan tarkemmin tyon palvelupolun kipupisteita ka-

sittelevassa luvussa 8.3.

8.2 Kayttajapersoonat

Kayttajatestauksissa ja niiden yhteydessa suoritetuissa haastatteluissa huo-
mattiin samankaltaisuuksia useamman testaajan toiminnan valilla. Osa testaa-
jista koki olevansa “pihalla” nykypaivan teknologiasta ja kuvasi omia digitaito-
jaan huteriksi. Havainnoinnin avulla huomattiin, etta nama testaajat etenivat
testialustalla pohtivasti ja tarvitsivat testin suorittamiseen ohjaajan tukea. Toi-
nen osa testaajista kertoi viettavansa paljon aikaa mobiilisovellusten parissa,
ja he suorittivat tehtavia hyvin itsenaisesti. Edella mainitulle ryhmalle Aavistuk-
sen testaus oli selkeasti intuitivisempaa, ja he kokivat alustan kayttamisen
helpommaksi. Teemoittelun perusteella muodostui kaksi selkeasti toisistaan

eroavaa kayttajapersoonaa, Turva Tiina ja Intuitio llari.
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Turva Tiina edustaa kokemattomampaa mobiilipalveluiden kayttajaa, joka tu-
keutuu palveluiden opettelemisessa usein lahipiirinsa apuun (kuva 19). Tiina
on oppinut tietokoneiden kaytdn jo ennen mobiilipuhelimien saapumista mark-
kinoille ja han on oppinut siihen, milta kayttoliittymat aiemmin nayttivat ja mi-
ten ne toimivat. Hanen mentaalinen mallinsa pohjautuu esimerkiksi vuorovai-
kutukseen fyysisella hiirella ja nappaimistolla. Tiina on tottunut liikkumaan tie-
tokoneella verkkoselaimessa koko ajan nakyvilla olevien selainvalilehtien va-
lilla. Mobiililaitteissa sovellukset ovat usein laitteeseen ladattavia, ja niiden va-
lilla toimimisessa on erilainen toimintalogiikka, joka ei ole Tiinalle kovin tuttu.
Tiina ei kayta aktiivisesti sosiaalisen median palveluita, joten esimerkiksi tyk-

kaa -toiminto on hanelle vieras.

Tiina on kiinnostunut digitaalisten palveluiden kayttoonotosta, joskin niiden
opetteluun kuluu usein aikaa ja niiden haltuunotto on usein hankalaa (kuva
19). Han kiinnittda huomiota kayttoliittyman tarjoamaan ohjeistukseen ja ete-
nee rauhallisesti miettien tekemistensa seurauksia. Virheiden tekeminen ja ek-
syksiin joutuminen pelottaa Tiinaa, koska han kokee, ettei hallitse muuttunutta
digimaailmaa. Siksi Tiina arvostaa kayttoliittyman tarjoamia ohjeistuksia, joi-
den kautta han voi saavuttaa hallinnan tunteen ja opetella palvelun kayttoa il-

man pelkoa merkittavien virheiden sattumisesta.

n TUNTEE & AJATTELEE

> ‘ Tiina tuntee epévarmuutta uusien digitaalisten
palveluiden kéytossa.

TURVATIINA KUULEE NAKEE
Tiina kuulee digitaalisista Tiina nakee erilaisia sovelluksia
palveluista ystéaviltd ja perheeltd. tuttaviensa néytoéilld ja mainoksissa.

Digitaalinen aloittelija

Tukea tarvitseva,

mutta innostunut SANOO JA TEKEE
kokeilija Tiina on kiinnostunut digitaalista palveluista, mutta kokee
digimaailmassa kéyton olevan usein hankalaa jo turhauttavaa.

Mentaalinen malli

tietokoneista PELOT TOIVEET ARVOT
Virukset Ohjeistavampi Selkedt ohjeistus
ja virheet. digitaalinen palvelu. ja hallinnan tunne.

Kuva 19. Turva Tiinan kayttajapersoona
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Intuitio llari edustaa testaajia, jotka kayttavat arjen toiminnoissaan tiedonha-
kuun ja kommunikointiin ensisijaisesti mobiililaitettaan. llari on persoona, joka
ei pelkaa virheiden tekemista, koska han tietaa kokemuksesta, etta ne ovat
usein korjattavissa (kuva 20). llari viettda paljon aikaa mobiilisovellusten pa-
rissa ja tuntee hyvin niiden yleiset toimintaperiaatteet. Hanen etenemista-
pansa on nopea ja han ennemmin silmailee elementteja niiden tarkan lukemi-
sen sijasta. Turhien virheiden tekeminen turhauttaa llaria. llari kokee palvelun
kayton hammentavaksi, jos palvelun toiminta ei tue hanen mentaalista malli-
aan. Kiireisessa arjessa llari arvostaa nopeaa ja sujuvaa kayttokokemusta,

jonka opetteluun ei tarvitse tuhlata sen suuremmin aikaa tai vaivaa.

h TUNTEE & AJATTELEE

llari on kiireinen digimaailman osaadjag, joka haluaa
padsta tavoitteisiinsa nopeasti ja vaivattomasti.

INTUITIO ILARI KUULEE NAKEE
llari kuulee digitaalisista llari nékee erilaisia sovelluksia
S palveluista kollegoiltaan. somessa ja uutisissa.
« Digitaituri
*« Omaa paljon
kokemusta SANOO JA TEKEE
digitaalisista llari etenee intuitiolla, eiké viihdy
palveluista toimimattomien sovellusten parissa.
* Mentaalinen malli
mobiilisovelluksista PELOT TOIVEET ARVOT
Turhat Intuitiivisempi Nopeus, tehokkuus
tutoriaalit. digitaalinen palvelu. ja loogisuus.

Kuva 20. Intuitio llarin kayttajapersoona.

Molempia persoonia yhdistaa turhautuminen ongelmatilanteiden kohtaami-
seen. Persoonien suurimpina eroavaisuuksina voidaan nahda mentaalisen
mallin ja kokemuksen tuomat erot. Potentiaaliset panelistit voivat koostua

kummankin persoonan edustajista, jonka takia alustan kehityksessa on tar-

keaa kiinnittda huomiota niihin asioihin, jotka tuovat heille arvoa.

8.3 Palvelupolun merkittavimmat kipupisteet

Kayttajatestien avulla pystyttiin kuvaamaan kayttajan matka palvelussa (Liite
3). Palvelupolulle nostettiin kipupisteita, jotka kuvasivat kayttajan kohtaamia
ongelmia kayttajatestauksen aikana. Kriittisimmiksi kipupisteiksi nostettiin asi-

oita, jotka vaikuttivat eniten kayttajakokemukseen (kuva 21). Tarkastelun
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ulkopuolelle jatettiin tassa kohtaa tekniset viat, jotka esiteltiin toimeksiantajalle

erikseen.
2.
3.
1 o 4,
. Ensimméinen
vdite " Vultte?n. .
i ommentointi
TUtkIWUksen Toinen vdite
aloitus ()
L N I (>
~n o .—-:' . or?
-~
7. 6. 51
Véitteen Kolmas véite Véitteen
8. kommentointi kommentointi
Neljds vaite
A4 .’ .’
9. 10.
Vtiitteen_ . Poistuminen
kommentointi alustalta
[a¥al la¥a)
' '

Kuva 21. Palvelupolun merkittavimmat kipupisteet

Ensimmainen kipupiste tunnistettiin digitaalisen alustan kaytén alkuvai-
heessa. Testaajille oli epaselvaa, miten palvelussa edettiin ja mista testi alkoi.
Alusta tarjoaa teesien valilla siirtymiseen kaksi tapaa: nuolinavigaation seka
nuolinavigaation kautta aukeavan sivuvalikon (kuva 22). Oikealle ja vasem-
malle osoittavat nuolet siirtavat kayttajaa eteenpain ja taaksepain teesien va-
lilla. Ylospain osoittava nuoli avaa sivuvalikon, josta kayttaja voi selata tutki-
muksen sivuja, jotka sisaltavat teesin, vastauselementin ja kommenttikentan.
Nuolien toimintaperiaate tuntui joistakin testaajista epaloogiselta, koska ylos-
pain osoittava nuoli johdatti heidat yllattaen valikkoon. Usein testaajat odotti-
vat nuolen vievan heidat ylemmas kyseisella sivulla ja tama yllattava valikko-
toiminnallisuus aiheutti hammennysta. Sivuvalikon I0ydettyaan testaajat eivat
kuitenkaan paatyneet kayttamaan sita, koska he eivat joko kokeneet sita pa-
remmaksi kuin nuolilla liikkumista tai eivat hahmottaneet sen toiminnallisuutta
ollenkaan. Sivuvalikko koettiin myds joidenkin mielesta toimimattomaksi.
Tama johtui siita, ettei sivuvalikko sulkeutunut, mikali kayttaja valitsi sielta sa-
man sivun, jolla han oli silla hetkella. Myos liukukytkimen asteikkojen pieni

fonttikoko aiheutti testaajille haasteita luettavuuden osalta.
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Kuva 22. Nuolien toimintaperiaate

Toinen kipupiste koski kommentoimista ja sen tunnistettiin liittyvan komment-
tiosion toimintaan. Kommenttikentan I6ytaminen oli jokaiselle testaajalle help-
poa eikd kommentin kirjoittamisessa itsessdan huomattu ongelmia. Sen sijaan
testaajat kokivat epaselvyytta siita, mika maara kommentointia on riittava. Del-
foissa runsas kommentointi on hyvin suotavaa (Linturi 2024). Kommentointi
toimi ristiriitaisesti suhteessa kayttajien mentaalisten mallien kanssa. Testaa-
jista oli havaittavissa hallinnan tunteen menettamista ja eksyksiin paatymisen
tunnetta kommentin Iahetyksen jalkeen. Testaajien kokema ongelma liittyi eri-
tyisesti siihen, etta he olettivat alustan pyytavan heilta kommenttia toisensa
peraan, koska alusta ei tarjonnut selkeaa poistumistieta kommentoinnista. Ta-
han vaikutti osaltaan kommenttikentan sulkemisesta kertovan rastin katoami-

nen (kuva 23).
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Kuva 23. Kommenttikentan toiminta

Kolmas kipupiste koski Delfoi-menetelmalle tyypillisen nelikenttamatriisin
kayttda. Testissa oli kaksi teesia, joihin vastaus annettiin tata elementtia kayt-
taen. Nelikenttdmatriisissa vastaus annettiin kahta eri kriteeria, toivottavuutta
ja todennakoisyytta pohtien. Nelikenttamatriisi ei ollut kaikille testaajille entuu-
destaan tuttu. Kaikki testaajat pystyivat kuitenkin hahmottamaan nelikentan
toimintamekanismin nopeasti. Tata testattiin pyytamalla testaajia kertomaan
aaneen vastauksensa samalla, kun he asettivat sen nelikenttaan. Huolimatta
nelikentan hahmottavuudesta, kaikilla testaajilla oli kuitenkin haasteita sen
kayttoon liittyen. Haasteet jaoteltiin kahteen kategoriaan: haasteet nelikentan
kaytettavyydessa seka haasteet vastauksen antamisen nakokulman ymmarta-

misessa.

Monelle testaajalle oli epaselvaa, kenen kannalta heidan pitaisi ajatella ky-
seessa ollutta tulevaisuusteesia, ja kenen kannalta he antavat vastauksensa
siihen liittyneeseen nelikenttdan. Testeissa huomattiin myds, etta nelikentta
asettui eri tavoin eri testaajien laitteilla. Toisilla nelikentta oli suurempi kuin toi-
silla. Kaikki testaajat totesivat kentan olevan joka tapauksessa liian pieni.
Osalla kentta nakyi jopa niin pienena, etteivat he kiinnittaneet siihen huomiota
ja ohittivat sen vahingossa, siirtyen suoraan kommentoimaan vaitetta. Liian
pieneksi koettu kentta hankaloitti lisaksi vastauksen tarkkaa antamista. Kritee-

reiden lukeminen oli testaajille haastavaa, koska niiden teksti leikkautui osin
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kesken (kuva 24). Osa testaajista nosti my0s esiin kokevansa teesista kerto-

van otsikkotekstin osittaisen leikkautumisen hairitsevana.
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Kuva 24. Nelikenttd mobiilinakymassa

Neljas kipupiste liittyi liukukytkimen kayttoon, joka on Delfoi-prosessille omi-
naisen vastauselementti. Monien testaajien naytailla liukukytkimen asteikot oli-
vat hyvin heikosti havaittavissa (kuva 25). Yksi testaajista nosti myos sanalli-
sesti esiin, ettei han pystynyt lukemaan asteikkoa riittdvan selkeasti sen pie-

nen merkkikoon takia.
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Kuva 25. Liukukytkimen asteikot
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Testi sisalsi kaksi teesia, joihin vastaus annettiin liukukytkimen kautta. Liuku-
kytkin koettiin kaikkien viiden testaajan mielesta yleisesti helpoksi kayttaa eika
sen suhteen koetut haasteet nousseet merkittavimmiksi kayttokokemusta hait-

taaviksi tekijoiksi yhdenkaan testaajaan mielesta.

8.4 Alustan kaytettavyys ja intuitiivisuus

Tuloksia analysoitiin viela tarkemmin kaytettavyyden ja intuitiivisuuden maari-
telmien kautta, jotka on esitetty taman opinnaytetyon luvussa 5. Jokainen tes-
tin osa-alue jaettiin omaksi tutkittavaksi kategoriakseen (kuva 26). Kumpikin
alla esitetyista vaittamatyypeista (slider ja nelikentta) esiintyivat testissa kaksi
kertaa, jotta pystyttiin tutkimaan kayttoliittyman opittavuutta. Numerot edusta-
vat kutakin testihenkiloa ja rastit merkitsevat koettuja haasteita kyseisen tehta-

van suorittamisessa.

Tehtadva Arviointikriteerit Testihenkilo Yhteensa
1 2 3 4 5

Alustalle liittyminen Helppous, nopeus, virheet,

QR-koodilla responsiivinen palaute

Navigointi Intuitiivisuus, selkeys, nopeus X X X X X 5
Intuitiivisuus, hahmotettavuus,

Vaittamiin vastaaminen helppous, virheet ja

(slider) anteeksiantavuus X X X 3
Intuitiivisuus, hahmotettavuus,

Vaittamiin vastaaminen helppous, virheet ja

(nelikenttd) anteeksiantavuus X X X X X 5

Intuitiivisuus, hahmotettavuus,
helppous, responsiivinen
Kommentointi palaute X X X X X 5

Kuva 26. Testihenkildiden kokemat haasteet testin eri osa-alueilla, jossa varikoodattuna har-

maalla tekniset ongelmat.

Testaajat liittyivat alustalle QR-koodin kautta. Testissa huomattiin, etta kaikki
puhelinmallit eivat sisalla automaattista QR-koodin tunnistusta. Joissakin mo-
biililaitteissa QR-koodin kayttoon tarvittiin erillinen lukuohjelma. Yleisesti QR-

koodin skannaaminen oli kaikille testaajille tuttua.

Alustalle QR-koodin kautta liittymisen suhteen ei havaittu jarjestelmassa ole-
via virheita. Suurin osa testaajista koki kirjautumisen helpoksi ja nopeaksi.
Kaksi testaajaa viidesta koki ongelmia alustalle littymisessa. Toinen testihen-
kiloista ei kokenut alustalle liittymista helppona, koska han ei paassyt liitty-
maan alustalle QR-koodin kautta, johtuen mobiililaitteeseen asennetun QR-

koodin lukuohjelman toimimattomuudesta. Toinen testaajista koki
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hammennysta koodin lukemisen jalkeen, koska sivusto latautui hitaasti. Sivus-
ton hidasta latautumista selittdaa sen vahainen kayttajaaktiivisuus alustan ol-
lessa viela testausvaiheessa. Latautumisen aikana testaajille nakyi tyhja ik-

kuna, joka ei tarjonnut tietoa jarjestelman tilasta.

Kaikki testaajat kokivat haasteita alustalla navigoimisen suhteen. Ongelmat
littyivat aloituspisteen loytamiseen seka etenemislogiikan hahmottamiseen.
Nuolinavigaatiota ei koettu intuitiiviseksi tai selkeaksi ja se vaati testaajilta

opettelua. Etenemistavan opittuaan kayttajat pystyivat etenemaan nopeasti.

Liukukytkin elementtina oli yleisesti ottaen tuttu kaikille kayttajille. Vuorovaiku-
tus elementin kanssa ei kuitenkaan ollut kaikille intuitiivista. Osa olisi ensisijai-
sesti liikuttanut kytkinta napauttamalla, raahaamisen sijaan. Raahaamisen
kautta tapahtuva vuorovaikutus opittiin kuitenkin helposti ja nopeasti testin ai-
kana. Liukukytkin tarjosi testaajille mahdollisuuden muuttaa vastaustaan, jos

testaaja asetti sen vahingossa vaaraan kohtaan.

Kaikki testaajat kokivat, etta nelikentan kaytettavyytta voisi parantaa. Vastauk-
sen antaminen nelikenttaan ei ollut kaikille helppoa, johtuen aiemmin maini-
tusta kentan pienikokoisuudesta. Pallon raahaamisesta kertovat nuolet eivat
myoskaan olleet monelle riittavan selkea ohjeistus, koska osa testaajista yritti
likuttaa palloa napauttamalla. Nelikentta tarjosi testaajalle mahdollisuuden

vastauksen poistamiseen ja uudelleenasettamiseen.

Vastauksen antamiseen vieva painike oli ulkoisesti hyvin samannakoinen vas-
tauksen uudelleenasettamisesta kertovan painikkeen kanssa (kuva 27). Sa-
mankaltaiset napit kasitettiin helposti samaksi painikkeeksi. Nelikentan ala-
puolella olevan painikkeen odotettiin siirtavan testaajan seuraavaan vastaus-
kohtaan, kuten se teki aiemmassa kohdassa. Vastauksen poistuminen paini-
ketta painaessa aiheutti hammennysta, toimien vastoin odotuksia ja painikkei-

den eroavaisuus huomattiin vasta tassa vaiheessa.
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Kuva 27. Samankaltaiset painikkeet

Kommenttikentta toimi puutteellisesti teknisien ongelmien takia. Osalle testaa-
jista heidan antamansa vastaukset eivat tulleet nakyviin kommentin lahetyk-
sen jalkeen. Taman valittdman palautteen puuttuminen aiheutti osalle ham-
mennysta siita, onnistuivatko he kommenttinsa lahettdmisessa. Teknisien on-
gelmien takia muiden testaajien aikaisemmin julkaisemat kommentit eivat jaa-
neet nakyviin muille testaajille. Tama ongelma huomattiin jo testin rakennus-
vaiheessa, jonka takia testauksesta jatettiin pois toisten kommentteihin vas-

taaminen.

Kommenttikentan toimiminen ylospain nousevassa ikkunassa ei tuntunut tes-
taajille tutulta. Kommenttikenttaa painettuaan vastausalueen tausta nousi peit-
taen kommentointiosion otsikon ja sen sulkemisesta kertovan rastin. Tama ai-
heutti kayttajissa hammennysta, koska he eivat I0ytaneet heti selkeda tapaa
poistua kommentoinnista eika heille ollut selvaa, mita heiltd seuraavaksi odo-

tettiin.

9 KEHITYSEHDOTUKSET

Kehitysehdotukset pohjautuvat edellisessa luvussa esitettyihin kipupisteisiin
kayttajan palvelupolulla. Kehityskohteet koskevat Delfoi-prosessille ominaisia
kayttoliittymaelementteja. Kehitysehdotusten avulla panelistin tehtavien saa-
vuttamisesta voitaisiin helpottaa ja tehostaa, tehden kayttajakokemuksesta

mielekkdamman. Kehitysehdotusten tavoitteena on kehittaa alustasta
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intuitiivisempi ja parantaa sen kaytettavyytta, vahentaen opettelun tarvetta
(Krug 2014, 9).

9.1 Kommentointi

Ensimmainen kehitysehdotus keskittyy navigaatiossa ja kommentoinnissa
kohdattuihin haasteisiin. Testien perusteella havaittiin, etta testaajat eivat ko-
keneet nuolien toimintaa loogiseksi. Tama kehitysehdotus vastaisi molempien
kayttajapersoonien kokemiin Kipupisteisiin, tuoden Turva Tiinalle paremman

hallinnan tunteen ja Intuitio llarille nopean ja selkeén etenemistavan.

Kehitysehdotuksessa oikealle ja vasemmalle osoittavat nuolet on siirretty nay-
ton ylareunaan (kuva 28). Nuolien yhteyteen on lisatty otsikkoteksti, joka ker-
too sivun sisallosta ja viestii kayttajalle, missa teesissa han on ja toisi nain
kayttajalle selkean aloituspisteen. Nuolien alla olevat edistymisesta kertovat
pallot on sailytetty, koska ne viestivat panelistille, missa kohtaa tutkimusta han
on. Edistymisesta viestiminen kayttajalle motivoi kayttajaa suorittamaan tehta-
van loppuun asti (Yablonski 2024b). Yldspain osoittavasta nuolesta avautuva
teesivalikko siirrettaisiin valikosta kertovan hampurilaiskuvakkeen taakse,
josta se voisi avautua listanakymana. Kaikkien teesien nakyminen yhdella ker-
taa toisi panelistille selkean katsauksen siita, missa vaiheessa tutkimusta han
on ja mita kyseinen Delfoi-kierros pitaa sisallaan. Alla esitetyssa rautalanka-
mallissa eri osiot on jaoteltu vareittain (kuva 28). Lahekkain olevat, samojen
rajojen sisalla esiintyvat elementit nahdaan usein ryhmina. Elementtien ryhmit-
tely auttaa kayttajaa hahmottamaan, mitka osiot liittyvat toisiinsa. (Yablonski
2024b.)
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Kuva 28. Navigaation ja kommentoinnin kehitysehdotus

Kommentoi anonyymisti

Alla esitetyssa kehitysehdotuksessa kommenttiosio siirrettaisiin yhteen naky-
maan, yloéspain nousevan kommenttiosion sijasta (kuva 29). Esitetyssa kehi-
tysehdotuksessa kaikki kommentit nakyisivat alaspain vieritettdvana ketjuna
panelistille. Talla tavoin kayttajalle olisi selkeaa, mista han paasee kommen-
toimaan ja miten han paasee kommentointitilasta pois. Tama tukisi Intuitio Ila-
rin muista mobiilisovelluksista opittua mentaalista mallia ja helpottaisi Turva
Tiinan pelkoa eksyksiin paatymisesta. Testauksissa kayttajien kokemaa ham-
mennysta anonymisoiduista robottinimista voitaisiin vahentaa muistuttamalla

kayttajaa kommenttikentan kuvauksessa, etta han kommentoi anonyymisti.
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Kuva 29. Kommenttiosion kehitysehdotus

Delfoi-prosessille ominaisten pitkien kommenttiketjujen lukeminen voisi olla
kayttajalle helpompaa, jos yksittainen kommentti veisi naytolta vahemman ti-
laa. Selkeammin ryhmitelty kommentti olisi yksinkertaisempi ja voisi vaikuttaa
positiivisesti kayttokokemukseen (esim. Yablonski 2024b; Nielsen 2012b). Eh-
dotuksessa kommentin asettelua on muutettu pystysuunnassa tiivimmaksi,
kuitenkin sille tarkeat ominaisuudet ja tiedot sailyttaen. Vastaamista esittava
ikoni korvattaisiin selkeammalla tekstilla "vastaa”. Tama muutos voisi olla
kayttajille selkedammin ymmarrettava ja enemman kayttajan kanssa samaa
kieltd puhuva (McKay 2018, 40—43). YIhaalla sailyva teesin nimi auttaisi kayt-
tajaa muistamaan mihin teesiin han on kommentoimassa. Lisaksi ylhaalla sai-
lyva navigaatio viestisi kayttajalle koko ajan, missa kohtaa tutkimusta han on

ja mista han voi paasta seuraavaan teesiin.

Kayttajat siirtdvat muilta sivustoilta oppimiansa toimintatapoja samankaltai-
selta vaikuttaviin sivustoihin (Yablonski 2024b). Uuden toimintatavan oppimi-
nen lisaa kayttajan kognitiivista kuormaa seka rikkoo heidan kasitystaan joh-
donmukaisuudesta (Nielsen 1994). Ketjumallinen kommentointi voisi tukea
kayttajien mentaalista mallia paremmin, koska se on toimintatavaltaan saman-
tyyppinen, kuin esimerkiksi Facebookissa ja muilla netin keskustelupalstoilla.
Kommenttiin liittyvat vastaukset nakyisivat allekkain kunkin kommentin alla.

Pitkan kommenttiketjun kohdalla vastauksista vain osa voisi olla suoraan
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nakyvissa panelistille ja han voisi halutessaan avata ketjun kokonaan. Viestei-
hin vastaaminen tapahtuisi samassa ikkunassa, eika kayttaja joutuisi erikseen

palaamaan taaksepain pystyakseen vastaamaan muihin kommentteihin.

9.2 Nelikentta ja liukukytkin

Moni testaajista koki tarvitsevansa enemman ohjausta alustalta, mutta mainitsi
liian pitkien tai pakotettujen kayttotutoriaalien olevan turhauttavia. Nelikentan
kayttotavasta voitaisiin kommunikoida kayttajalle viela selkeammilla nuolilla
seka raahaamisesta kertovalla kuvakkeella (kuva 30). Tama informaatio tarjo-
aisi kayttajalle opastusta, mutta poistuisi kayttajan vuorovaikuttaessa vastaus-
pallon kanssa. Nuolet ja tarpeeksi suuri kentan koko tekisivat kaytdsta tehok-
kaampaa, tukien kummankin kayttajapersoonan tarpeita (McKay 2018, 55).
Vastaukseen siirtymisesta ja vastauksen tyhjentamisesta kertovat identtiset
painikkeet eroteltaisiin selvemmin, jolloin niiden hahmotettavuus ja ennakoita-
vuus parantuisi (McKay 2018, 50-51). Roskakori on yleisesti kaytetty poistami-
sesta kertova symboli, joka on kayttgjille tuttu myos oikeasta elamasta. lkonin
lisdaminen selittavan tekstin tueksi toisi kayttajalle selkeammin hahmotetta-
vaksi sen, mitka ovat kyseisen painikkeen seuraukset ennaltaechkaisten vir-
heita (McKay 2018, 69).

Toivottava Toivottava

Epatodennakdinen
Todennakoinen

Epatodennakdinen
Todennakoinen

Ei toivottava Ei toivottava

— . .
Il Tyhjenna vastaus

Kuva 30. Nelikentan kehitysehdotus

Liukukytkin voisi myds kommunikoida vuorovaikutustavasta kayttajalle selke-

ammin, kuten edellisessa kehitysehdotuksessa. Asteikkojen kokoa voisi
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kasvattaa, jolloin ne olisivat kayttajalle selkeammin luettavissa (kuva 31). Vas-
tauksen poistamisesta kertova painike olisi ilmeeltdan samanlainen kuin aiem-

massa kehitysehdotuksessa.

Salmiakki on:

Hirvitys (\y\ Herkku

0 + ++ +++

Salmiakki on:

Hirvitys Herkku

0 + ++ +++
\i1] Tyhjenna vastaus

Kuva 31. Liukukytkimen kehitysehdotukset

Seka nelikentalle etta liukukytkimelle voisi asettaa tietyt raja-arvot, joissa ne
skaalautuisivat eri mobiililaitteiden naytoilla. Nain voitaisiin taata kaikille kayt-
tajille tarpeeksi iso elementin koko ja kaytettavyys. Liukukytkimen ja neliken-
tan kayttétavan muuttaminen napautusta tukevaksi auttaisi myds niita mentaa-
lisen mallin omaavia kayttajia, joille kyseinen vuorovaikutustapa on intuitiivi-

sempi.
10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2023) maarittelee tieteellisen tutkimuksen
olevan eettisesti hyvaksyttava ja luotettava, jos se on suoritettu hyvan tieteelli-
sen kaytannon (HTK) mukaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuus
syntyy tutkijan itse tekemasta tutkimusprosessista (Eskola & Suoranta 1998).
Luotettavuutta voidaan tarkastella tarkemmin lahteiden, paattelyn ja prosessin
uskottavuuden kautta. Tassa opinnaytetydssa on pyritty kayttamaan ensika-
den lahteita, jotka ovat asiantuntijoiden kirjoittamia. Lahdemateriaalina on kay-
tetty seka uusia ettéd vanhempia alan teoksia, huomioiden ajan tuomat muu-
tokset ja lahteiden suhde toisiinsa. (Muotio 2021.) Samoja aiheita kasittelevaa
tietoa on etsitty useista eri lahteista. Lahteina on kaytetty niin suomenkielisia

kuin englanninkielisia teoksia.
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10.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmina kaytettiin haastatte-
luita ja kayttajatestauksia. Puolistrukturoidut haastattelut ovat olleet tassa
opinnaytetyossa yksi tiedonkeruumenetelma tutkimusongelmaan vastaa-
miseksi (Kallinen & Kinnunen 2021). Tutkittava ilmioé pohjautui fasilitaattorin ja
testaajien kokemuksiin, jonka takia haastattelut valittiin tiedonkeruumenetel-
maksi. Haastatteluilla pystyttiin syventymaan tutkittavien ajatuksiin, motiiveihin
ja tuntemuksiin. Haastattelut valikoituivat tutkimusmenetelmaksi myods sen ta-
kia, ettd kysymyksessa oli tutkijalle tuntematon alue, jonka takia tutkija ei voi-

nut ennakoida vastausten suuntia. (Hirsjarvi & Hurme 2022.)

Useammalla havainnointikerralla pystytdan varmistamaan kaytetyn aineiston-
keruumenetelman tarkkuus (Eskola & Suoranta 1998). Delfoi-asiantuntijoiden
haastattelut yhdessa lahdekirjallisuuden kanssa tukivat tutkimuksen reliabili-
teettia. Haastatteluiden laadukkuuteen vaikuttaa oleellisesti haastattelun suun-
nittelu etukateen ja valitun tallennusmenetelman toimivuus (Hirsjarvi & Hurme
2022). Seka testaajien etta Delfoi-asiantuntijoiden haastattelurungot suunnitel-
tiin huolellisesti etukateen. Haastattelukysymykset mietittiin siten, etteivat ne
johdattele haastateltavan vastauksia. Haastatteluiden tallennus toi myos tutki-
jalle mahdollisuuden tarkastella ja arvioida omaa toimintaansa haastatteluti-
lanteessa. Haastattelut litteroitiin ja niista nousseet asiat esitettiin samankaltai-
suuskaaviossa sellaisinaan, kuitenkin haastateltavien anonymiteettia suojel-

len.

Tutkimuksen laatua pyrittiin parantamaan testaamalla Aavistukseen rakennet-
tua testialustaa etukateen. Luotettavuutta mietittdessa on olennaista pohtia,
miten tutkimuksen luonne on voinut mahdollisesti vaikuttaa tutkimukseen osal-
listuneiden vastauksiin. (esim. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
Testitilanteiden tallentamiseen tunnistettiin liittyvan riski paineen tunteen ai-
heuttamiseen testaajille. Tata pyrittiin kuitenkin minimoimaan korostamalla
testaajille, etta heidan taitonsa tai tietonsa eivat olleet testauksen keskiossa.
Testaajia kannustettiin kertomaan mielipiteensa mahdollisimman rehellisesti ja
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heille kerrottiin, etta heidan kokemuksiinsa suhtaudutaan avoimesti ja hyvak-

syvasti, olivatpa ne negatiivisia tai positiivisia.

Testaajat osallistuivat testaukseen vapaaehtoisesti, eika heista keratty henki-
IGtietoja. Vastaukset analysoitiin testaajien anonymiteettia suojellen, eika hei-
dan nimiaan julkaistu. Seka asiantuntijoiden etta testaajien haastattelut tallen-
nettiin ja litteroitiin niin, etta niihin oli paasy vain tutkijalla. Litteroidut havainnot

visualisoitiin ja kiteytettiin palvelumuotoilun menetelmia kayttaen.

Persoonat ja palvelupolku pohjautuivat viiden testihenkilon haastatteluihin ja
kayttajatestauksissa tehtyihin havaintoihin. Havaintojen oikeellisuus pyrittiin
varmistamaan kaymalla niita 1api testien jalkeisissa haastatteluissa. Persoonia
tutkiessa on syyta ottaa huomioon, etta persoonat eivat valttamatta toimi suu-
ren joukon yleistyksena, koska niiden lahteena on ollut vain kourallinen ihmi-
sia. Kayttajatestien kannalta jo viidella testaajalla pystytaan kuitenkin havait-
semaan suurin osa kaytettavyyteen liittyvista ongelmista (Nielsen 2000; Niel-
sen 2012a). Reliabiliteetista kertoo osaltaan my0s se, etta useat testaajat teki-

vat samankaltaisia havaintoja (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

10.2 Prosessin uskottavuus ja dokumentointi

Kehittamistarve pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman tarkasti ja tutkimuskysy-
mykset ohjasivat opinnaytety6ta koko prosessin ajan. Kehittamistarve nousi
toimeksiantajan lisaksi esille myos ennen kayttajatestauksia suoritetuissa Del-
foi-asiantuntijoiden haastatteluissa. Prosessi toteutettiin tiiviissa yhteistydssa
tilaajayrityksen kanssa. Prosessin aikana pidettiin useita palavereita toimeksi-

antajan seka Delfoi-asiantuntijan kanssa.

OpinnaytetyOprosessissa saadut I0ydokset ja niista tehdyt kehitysehdotukset
on pyritty dokumentoimaan mahdollisimman tarkasti ja lapinakyvasti sellaise-
naan. Kehitysehdotukset hyddyttavat kaikkia kolmea kehitystydn osapuolta.
Toimeksiantaja saa taman opinnaytetydn pohjalta tuotekehitykselleen selke-
amman suunnan ja konkreettista nayttoa siita, mihin alustan kehityksessa olisi
erityisesti syyta keskittya. Alustan kehitystyo hyodyttaa myos Delfoi-asiantunti-
joita, silla valmistuessaan se tuo heille modernin tydkalun tulevaisuudentutki-

muksen toteuttamiseen. Panelisteja kehitysehdotukset hyddyttavat ehka
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kaikkein eniten, silla heidan osallisuutensa kautta toimeksiantaja pystyy kehit-

tamaan alustan kayttokokemuksesta entista paremman ja immersiivisemman.

11 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli Aavistusta kayttavan mobiilipanelistin
kayttajakokemuksen kehittdminen. Opinnaytetydn paatutkimuskysymyksena
oli: “Miten Delfoi-prosessille tyypilliset elementit vaikuttavat kayttéjien osallistu-
miskokemukseen ja kdytettdvyyteen mobiilikéyttéliittyméssd?” seka tutkimus-
kysymysta tarkentavana kysymyksena: “Millaisiin asioihin mobiilialustan kéyt-

tbkokemuksen kehittdmisessé olisi syyta keskittya?”.

Tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia kayttajatestauksien avulla. Testaukset
osoittavat, etta Delfoi-prosessille tyypillisten kayttoliittymaelementtien vaikutus
kayttajien osallistumiskokemukseen riippuu osaltaan kunkin kayttajan mentaa-
lisesta mallista ja hahmotuskyvysta. Liukukytkin ja nelikentta toimivat osallistu-
jille nopeana tapana vastauksen antamisessa, mutta sisaltavat kaytettavyy-
teen liittyvia haasteita. Edella mainitut elementit tukevat Delfoi-prosessia tar-
joamalla panelistille mahdollisuuden muuttaa mielipidettaan kaytyjen keskus-
telujen perusteella. Nelikenttaan asetetun vastauksen hahmottaminen on alus-
talla suoritettavien tutkimuksien luotettavuuden kannalta ensiarvoisen tarkeaa.
Mikali kenttaan asetettu vastaus ei vastaa panelistin mielipidetta, se vaaristaa
tutkimuksen tuloksia (Linturi 2024 ). Testauksissa huomattiin, etta nelikentan

kriteereita kuvaavat tekstit tukivat kayttajien hahmottamista.

Anonyymi kommentointi mahdollistaa panelisteille oman mielipiteen esiin-
tuomisen ilman leimautumisen pelkoa. Fasilitaattorin on kuitenkin roolissaan
ensisijaisen tarkeaa kertoa panelisteille, etta he ottavat teeseihin kantaa
omien mielipiteidensa perusteella. Teesien muotoilulla on myoés vaikutusta sii-
hen, miten helposti panelistit pystyvat ottamaan niihin kantaa (Linturi 2024,
Tikkanen 2024).

Kayttajatestauksissa tehdyt I0yddkset tukevat kaytettavyyden ja intuitiivisuu-
den teoriaa. Alustan kayttokokemuksen jatkokehityksessa on ensisijaisen tar-
keaa huomioida kayttajien kokemukset, toiveet ja tarpeet. Kehittdmisessa on
syyta keskittya kayttajien mentaalisten mallien huomioimiseen. Siind missa
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toiset kaipaavat ohjeistusta, toisia se hidastaa turhaan. Kaytettavyys on myds
syyta huomioida alustan jatkokehityksessa. Loogiseksi koettu etenemistapa
seka looginen ja selkea navigaatio vaikuttavat kokemukseen kaytettavyy-
desta. Varmistamalla elementtien riittava koko, oikeanlainen toiminta ja skaa-
lautuminen eri naytoilla, voidaan ennaltaehkaista monia kaytettavyyteen liitty-
via ongelmia. Kayttajien kokemaa hallinnan tunnetta voidaan myos vahvistaa
tuomalla kayttajan ulottuville selkea poistumisreitti. Virheita voidaan ennalta-
ehkaista erottamalla samannakoiset, mutta eri toiminnan omaavat painikkeet

toisistaan.

Digitaalisten palveluiden kehittaminen ja muotoilu on jatkuvasti iteroiva pro-
sessi. Digitaaliset palvelut kehittyvat jatkuvasti ja tehtyja muutoksia on syyta
testata kayttajilla saannallisin valiajoin, jotta saadaan tietoa niiden vaikutuk-
sista kayttgjiin. Saanndllinen testaaminen potentiaalisilla testikayttjilla auttaa
tunnistamaan kayttoon liittyvat haasteet. Se tuo myos tietoa siita, mitka asiat
kayttoliittymassa miellyttavat kayttajia. Ennen kaikkea testauksien avulla voi-
daan 16ytaa mahdollisuuksia palvelun kayttokokemuksen parantamiseen. (Mo-
ran 2019.) Palvelun menestymisen kannalta on ensiarvoisen tarkeaa ymmar-
taa, millaisista asioista palvelun arvo muodostuu kayttajalle (Tuulaniemi 2011,
71).

12 POHDINTA

Tutkimuksen aihe tunnistettiin osaltaan haastavaksi, koska tutkimustietoa tai
vastaavia tutkimuksia samasta aiheesta ei ollut saatavilla. Tama toi myos mie-
lenkiintoa tydohon, koska se mahdollisti uuden palvelun kayttajakokemuksen
tutkimisen. Tutkimus vaati tutkijalta laaja-alaista perehtymista eri asioiden teo-
riatietoon. Teoriatietoon syventymisessa todettiin, etta mobiilikayttoliittymien

suunnittelusta ei ole tehty juurikaan uusia ja merkittavia teoksia viime vuosina.

Tutkimuksen onnistumista maaritellessa on mainittava, etta tutkimus vaati on-
nistuakseen tutkijalta syvallista perehtymista entuudestaan tuntemattomaan

Delfoi-metodiin. Tutkimuksen tuloksiin vaikutti sidosryhmien onnistunut osallis-
taminen tutkimustyohon seka tutkijan kiinnostus aiheeseen. Toimeksiantaja oli

tiiviisti mukana kehitystydssa koko prosessin ajan. Tyon tutkimuskysymysta ja
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toteuttamistapaa rajattiin tarkemmaksi useaan otteeseen. Tutkimuskysymyk-
sen ja toteutustavan rajaaminen oli tutkijalle haastavaa, koska aihe sisalsi pal-
jon entuudestaan tuntemattomia elementteja. Palvelumuotoilussa tyypillista
on, etta todellinen kehitettava ongelma paljastuu vasta tiedonkeruun jalkeen.
Delfoi-asiantuntijoiden ja testikayttgjien osallistaminen tutkimukseen mahdol-

listi kayttajatestauksien suorittamisen ja niista syntyneet kehitysehdotukset.

Tutkimuksessa olisi haluttu seurata todellista Delfoi-tutkimusta, mutta se ei ai-
kataulujen vuoksi ollut mahdollista. Toisaalta potentiaaliset asiantuntijat voivat
olla keitd tahansa, jonka vuoksi kayttajatestauksien osallistujilta ei vaadittu
menetelman tuntemusta. Virtuaalisissa Delfoi-tutkimuksissa osallistujat voivat
olla missa tahansa pain maailmaa. Toimeksiantajan tiloissa suoritetut fyysiset
testaukset mahdollistivat kayttajien tarkemman havainnoinnin ja kosketuselei-
den tutkimisen seka kasvokkain tapahtuvan kohtaamisen, joka olisi ollut osin
mahdotonta etana toteutettavissa testauksissa. Asiantuntijat ovat ihmisia siina
missa kaikki muutkin, ja he voivat mahdollisesti omata samanlaisia mentaali-

sia malleja kuin tahan tutkimukseen osallistuneet testihenkilot.

Tutkimuksessa olisi haluttu toimeksiantajan seka tutkijan osalta syventya viela
enemman immersiivisyyden kokemuksen lisdamiseen. Opinnaytetydssa paa-
tettiin kuitenkin keskityttya enemman kaytettavyyteen ja intuitiivisuuteen aika-
taulun ja tyon laajuuden rajaamisen takia. Tutkimus onnistui kaytettavyyden ja
intuitiivisuuden kehittamisen osalta, tarjoten toimeksiantajalle selkeita kaytta-

jien kokemukseen ja teoriaan pohjautuvia kehitysehdotuksia. Kaytettavyyden

parantaminen toimii hyvana pohjana immersiivisyyden rakentamiselle tulevai-

suudessa.

Kehitysehdotuksien lisaksi toimeksiantaja sai konkreettista tietoa siita, millai-
sia ensivaikutelmia Aavistus heratti testikayttajissa. Opinnaytety0 tarjosi myos
tietoa siita, miten Delfoille tyypilliset kayttoliittymaelementit koettiin ja hahmo-
tettiin. Testien tuloksien perusteella toimeksiantaja sai tietoa siita, millaisiin
asioihin palvelun jatkokehityksessa kannattaa keskittya. Tutkimuksessa nous-
seet kayttajaprofiilit ja palvelupolku toimivat tukena palvelun jatkokehityk-
sessa. Opinnaytetydn 10ydoksilla on todellinen kayttotarkoitus, koska toimeksi-
antajalla on halu kehittaa palvelua iteratiivisesti ja kayttajia osallistaen. Kaytto-

kokemuksen kehittamisella on myos hyotyja panelistin ja fasilitaattorin
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kannalta katsottuna. Mita miellyttavampi alustan kayttajakokemus panelistille
on, sitd helpompi heidan on osallistua tulevaisuudentutkimukseen. Ja mita
enemman he tutkimukseen sitoutuvat, sitd enemman fasilitaattori saa tietoa

kasitellysta aiheesta jatkojalostukseen.

Tutkimus toi tutkijalle paljon uutta tietoa ja ymmarrysta kayttokokemussuunnit-
telusta, kayttajatestauksista, haastatteluiden toteuttamisesta seka Delfoi-tutki-
muksesta. Tutkimuksen toteutus vaati myos suunnitelmallisuutta ja aikataulu-
tusta. Muotoilun viitekehyksessa toimiminen tuntemattomalla alueella vahvisti
luottoa palvelumuotoilun prosessimalliin, johon osaltaan sisaltyy alkuvaiheiden
epatietoisuus ja epavarmuus. Prosessin edetessa ammatti-identiteettinen tun-

temus itsesta palvelumuotoilijana vahvistui.

Haastatteluiden ja kayttajatestauksien tallentaminen toimi hyvana keinona
paitsi tilanteisiin palaamiselle jalkeenpain, mutta myds tutkijan omalle reflek-
toinnille. Tallenteiden avulla tutkija pystyi pohtimaan omaa toimintaansa haas-
tattelutilanteissa ja peilaamaan sita suhteessa haastatteluiden teoriaan. Tilan-
teiden lapikaynnissa huomion kohteina olivat muun muassa kuuntelu ja haas-
tattelijan pidattaytyminen johdattelevista kysymyksista. Kayttajatestauksien
kohdalla johdattelevien kysymysten ennaltaehkaiseminen oli haastavampaa
eika ehka onnistunut jokaisessa testissa, koska tilanteisiin liittyi paljon etuka-
teen ennakoimattomia olevia reaktioita. Haastattelutilanteiden katsominen jal-
kikateen auttoi myds kirjaamaan tarkentavia kysymyksia ylos ja soveltamaan

niitd seuraavissa haastatteluissa.

Kehitysehdotuksissa yhdistyi sisaistetyn teorian soveltaminen kaytantoon. Tut-
kijan kannalta kehitysehdotuksien muotoilu oli koko prosessin opettavaisin ja
sen takia myos mielenkiintoisin vaihe. Ne toivat tutkijalle kokemuksen onnistu-
misesta ja lisasivat mielenkiintoa perehtya aiheeseen myos opinnaytetyopro-

sessin ulkopuolella.
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Delfoi-asiantuntijan haastattelurunko

WN =

No O A

Kuinka kauan olet fasilitoinut Delfoi-tutkimuksia?

Kertoisitko omin sanoin Delfoi-menetelmien toimintaperiaatteesta?
Millaisiin tarpeisiin Delfoi-menetelma soveltuu ja miten tuotoksia voi-
daan hyodyntaa?

Mista tarve Delfoi-tutkimukselle tulee?

Miten oikeat asiantuntijat valitaan tutkimuksiin, miten heita lahestytaan?
Onko asiantuntijoita vaikea saada mukaan tutkimuksiin, miksi?

Oletko kohdannut ongelmia asiantuntijoiden argumentointihalukkuu-
dessa tai muussa osallistumisessa digitaalisella alustalla? Jos olet, mil-
laisia?

Onko asiantuntijoiden sitouttamisessa digitaaliseen Delfoi-prosessiin
haasteita? Jos on, millaisia?
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Alkuhaastattelu

1. Oletko ollut aiemmin testaamassa digitaalisia palveluita?
2. Oletko kuullut tai ollut osallisena Delfoi-tutkimuksessa aiemmin?

Korostetaan testaajalle, ettéd testauksessa testataan alustaa, ei hdnen suoriu-
tumistaan. Pyydé& ajattelemaan &éneen.

Kayttajatestauksen runko

1. Kirjaudu testialustalle skannaamalla QR-koodi.
- Miten onnistui?
2. Vastaa ensimmaiseen vaittamaan.
- Miten onnistui? Milta liukukytkimen kaytto tuntui?
3. Siirry seuraavaan vaittdmaan ja vastaa siihen.
- Miten onnistui? Miten nelikentan kayttd sujui? Mika oli vastauksesi ne-
likenttddn? Toimiko niin kuin oletit?
4. Kommentoi vaittamaa.
- Miten onnistui? Milta liukukytkimen kaytté tuntui?
5. Siirry seuraavaan vaittdmaan ja vastaa siihen.
- Miten onnistui? Miten nelikentan kayttd sujui? Mika oli vastauksesi ne-
likenttdan? Toimiko niin kuin oletit?
6. Siirry seuraavaan vaittdmaan ja vastaa siihen.
- Miten onnistui?
7. Kommentoi vaittamaa
- Miten onnistui?
8. Siirry viimeiselle sivulle ja poistu palvelusta.

Loppuhaastattelu

1. Miten tehtavien suorittaminen mielestasi alustalla onnistui?

2. Mitka tehtavat olivat helpompia suorittaa? Enta mitka vaikeimpia?

3. Kertoiko alusta sinulle riittdvan tarkasti, mita se odotti sinun tekevan?
Jos ei, missa kohtaa olisit kaivannut enemman ohjeistusta?

4. Toimiko prosessi mielestasi loogisesti? Jos ei, miksi?

5. Tapahtuiko prosessissa jotakin odottamatonta?

6. Avoimet kommentit, yleisfiilis?
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Palvelupolku
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