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1 Johdanto
1.1 Aiheen valinta, merkittdvyys ja perustelut

Tama opinnaytetyd0 keskittyy kantaverkkoyhtid Fingridin  hallinnoiman Datahub
asiakasportaalin nykytilan kaytettavyyden tutkimiseen ja kayttokokemuksen kehittamiseen.
Datahubia hallinnoi Fingrid Datahub Oy, joka on kantaverkkoyhtid Fingrid Oyj:n tytaryhtio.
Fingridin vastuulle on lainsdadannolla maaratty julkisen palveluvelvoitteen edellyttdmia teh-
tavia, kuten sédhkon vahittdismarkkinoiden tiedonvaihdon kehittdminen. Tutkimuksellisen

kehittdmisen opinnaytetydn toimeksiantajana on Fingrid Datahub Oy.

Fingrid Datahubilla havaittiin, etta asiakasportaalin kehitystyélle on tarve. Aihe on ajankoh-
tainen, koska ihmisten kiinnostus omaa energiankulutusta kohtaan on kasvanut muun mu-
assa maailmanlaajuisen energiakriisin 2022 myot4, jolloin energiahinnat nousivat. Datahu-
billa koettiin, etté asiakasportaalin tulee vastata tulevaisuudessa paremmin kayttéjien tar-
peeseen tutkia omia energiankulutukseen liittyvia tietoja.

Energia-asiat kiinnostavat kuluttajia yha enemman. Ei ainoastaan se, ettd jokainen suoma-
lainen kayttaa energiaa paivittdin, vaan myos kuluttajien kasvava tietoisuus ja aktiivisuus
ovat merkittavia. Kuluttajat vaativat yhd enemman tietoa ja ovat entista valveutuneempia;
he haluavat ymmartaa energiantuotannon paastodjen vaikutukset, hallita omaa energianku-
lutustaan, osallistua energian tuotantoon ja vaikuttaa laajemmin itseaan koskeviin paatok-

siin. (Energiateollisuus.)

Opinnaytetydn tutkimuksellisessa osuudessa selvitettiin Datahubin asiakasportaalin kaytet-
tavyyden ja kayttokokemuksen nykytilaa. Tutkimus toteutettiin monimenetelmallisené tutki-
muksena, joka yhdistda laadullisia ja maarallisia menetelmid. Yksittaiset lahestymistavat
taydentavat vuorovaikutuksessa toisiaan ja tuottavat nain syvemman, laajemman ja koko-
naisvaltaisemman ymmarryksen tutkimuskohteesta (Seppénen-Jarvela ym. 2019). Tutki-
muksen aineisto kerattiin kyselyn, ryhmahaastattelun ja heurististen arvioiden avulla (kuvio
1). KehittAmistydssa hyddynnettiin myds kayttajatestausta.
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Kuvio 1. Opinndytetydn prosessin eteneminen

Kayttajapersoonaksi maarittelin tdssa tutkimuksessa henkilon tai tahon, joka kayttaa palve-
lua ensimmaista kertaa. Tama siksi, etta kayttajan pitaisi pystya navigoimaan ja kayttdmaan
palvelua sujuvasti ilman suuria ongelmia, kun palveluun kirjaudutaan ensimmaisen kerran
sisdan. Uusi kayttdja tekee paatoksen jaako palvelun kayttajaksi hyvin nopeasti sen perus-
teella vaikuttaako se toimivalta. Jos tuote rakennetaan vastaamaan kayttdjien tarpeita ja
tavoitteita ja silhen on rakennettu tehokayttgjia varten oikoteitd, mutta aloittelija voi edeta
vaihe vaiheelta, saa tuotteesta sekd helppokayttdisen, ettéd tehokkaan (Sinkkonen ym.
2002, 266).

Opinnaytetydn kehittAmistehtdvand suunnittelin prototyypin asiakasportaalin mobiiliversi-
osta ja mallinnukset portaalin etusivusta ja energiaraportointisivusta, joita kaytetdan tieto-
koneella. Uusien mallinnusten tavoitteena oli vastata tutkimuksessa asetettuihin tavoittei-
siin, parantaa kayttokokemusta ja kaytettavyytta niiltd osin mitkd tutkimuksissa koettiin
haastaviksi. Mobiiliprototyyppi testattiin kayttajatestauksen avulla ja tietokoneella tarkastel-
tavassa prototyypissa hyédynsin tekoalypohjaista Attention Insight -sovellusta.

Luvussa yksi esitellaan opinnaytetyon aihe, tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymykset ja
viitekehys. Luvussa kaksi kdydaan lapi kehittamistyolle olennaisia kasitteitd ja tietoperusta.
Luvussa kolme kuvataan tutkimus- ja kehittdmismenetelméat. Luvussa nelja kerrotaan,



miten tutkimus toteutettiin ja mita tuloksia saatiin aikaan. Luvussa viisi esitellaén prototyypit,
miten niihin on paadytty, miten ne toimivat ja miten ne on arvioitu. Luvussa kuusi on opin-
naytetydn yhteenveto, pohdinta ja ehdotukset tutkimuksen jatkolle.

Tyb6skentelin opinnaytetydntekijana Fingrid Datahubissa tutkimuksen tekemisen ajan. Pyrin
hyédyntamaan tutkimuksessa asiakas- ja kayttajakeskeistd nakdkulmaa, jonka parissa olen
tydskennellyt parikymmentd vuotta. Tydskentely graafisena suunnittelija ja ad:na seké
aiemmat palvelumuotoilun opinnot tukivat osaltaan tutkimustyota — digitaalisten ratkaisujen
muotoilu on jatkuvaa palvelujen kehittdmista. Opinndytetyoni tarkoitus on toimia asia-
kasportaalin kehittdmisen pohjana ja portaalin konkreettinen kehittaminen tulee jatkumaan
opinnaytetyon jalkeen Fingrid Datahubin toimesta.

1.2 Kohdeorganisaation kuvaus

Fingrid Oyj on Suomen kantaverkkoyhtid, joka vastaa sahkonsiirrosta kantaverkossa, huo-
lehtii s&hkonsiirron ulkomaanyhteyksista seka edistéd sahkomarkkinoiden toimintaa. Omis-
tajina ovat Suomen valtio ja suomalaiset elékeyhtitt. Fingridin tehtava on turvata Suomessa
varma sahko kaikissa tilanteissa. Fingrid Datahub Oy on perustettu hoitamaan Datahubiin
liittyvaa operatiivista toimintaa. Tytaryhtion tehtavana on tarjota ja kehittaa sdhkdémarkkinoi-
den keskitettya tiedonvaihtopalvelua. (Fingrid.)

1.3 Kehittamistyon tavoitteet, rajaus ja hyoty

KehittamistyOn tavoitteena on tutkia portaalin kdytettavyyden nykytilaa ja auttaa Fingrid Da-
tahubia kehittdmaan asiakasportaalia niin, etta se palvelee kaytettavyydelladan paremmin
loppuasiakasta ja luo paremman kayttokokemuksen vastaamalla paremmin loppukayttgjien
tarpeisiin. Asiakasportaalin tulee vastata myds Fingridin maarittelemaa brandimielikuvaa:
luotettava ja vastuullinen, avoin ja helposti lahestyttdva seka dynaaminen ja tehokas.

Kun Datahub otettiin kaytt6on, se ei saanut kilpailla sahkon palveluntarjoajien sovellusten
kanssa. Tilanne on muuttunut ja pienet toimijat ohjaavat asiakkaansa suoraan Datahub
asiakasportaaliin. Tama on osaltaan vaikuttanut siihen, ettd alkuperdinen portaali ei enda
palvele loppukayttdjia, kun kaytettavyys ei tayta toivottuja kriteereitad ja kayttdjia on oletettua
enemman (kuvio 2). Portaalia on alettava tutkia ja kehittaa loppukayttajan nakékulmasta.
(Puukangas 2024.)
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Kuvio 2. Fingrid Datahub asiakasportaalin sisédénkirjautumisten méaara maaliskuusta 2022
heindkuuhun 2024.

Tavoitteena oli myds lisata kayttajalahtoista ajattelua mukaan organisaation kehittAmistyo-
hon. Carthy ym. (2021) tutkimuksessa on havaittu, ettéa vaikka kayttdjien osallistuminen
suunnitteluprosessiin on koettu hyvaksi ja yritykset katsovat saavansa siitd monia etuja,
vaikuttaa silta, etta kayttajien osallistuminen ei nay suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa.
Muotoiluajattelun lahestymistapoja ei kayteta useinkaan kirjallisuudessa suositellussa laa-

juudessa.

Cooper ym. (2014, 6) esittavat nelja keskeista syyta, jotka tekevéat digitaalisista palveluista
usein haastavia kayttda. Ensinnakin tiimit saattavat asettaa prioriteetit vaarin. Toiseksi tii-
meilla voi olla puutteellinen ymmarrys todellisten kayttajien tarpeista. Kolmanneksi eturisti-
riildat voivat syntya, kun sama kehitystiimi vastaa seké teknisesta toteutuksesta etta kaytto-
kokemuksen kehittamisesta. Neljanneksi palvelun kehittdminen voi karsid suunnittelupro-
sessin tai ymmarryksen puutteesta ja siita, kuinka tarkeda kayttajatieto on palvelun kehitta-

misessa.

Fingrid on kerannyt asiakkailta mielipiteitd, kokemuksia ja muutosehdotuksia asia-
kasportaalia koskien. Palautteet on keratty suoraan teknologiasta vastaavan tahon jarjes-
telméaan. Kayttajien tottumusten, kulttuurin, sosiaalisen kontekstin ja motivaation todellinen
ymmartdminen on ratkaisevan tarkead, jotta asiakas on suunnittelun keskidssa (Stickdorn
ym. 2014, 36). Osa kayttajista koki teknisid haasteita portaalin kaytdssa. He kertoivat hi-
taasta latautumisesta, virheilmoituksista, puuttuvasta tiedosta, epaselvista ohjeista tai yh-
teensopimattomista tiedostomuodoista. Osa kayttéjista toivoi portaalin energiaraportointiin
lisdd ominaisuuksia, kuten spot-hintavertailuja, pidempiéa ajanjaksoja energiankulutustiedon



seurantaan, erilaisia resoluutioita, API-kayttdoikeuksia, mukautettujen tietojen valintaa tai
kumulatiivisen kulutuksen seurantaa. Kayttajat perustelivat toiveensa silla, etta uudet omi-
naisuudet mahdollistaisivat paremman analysoinnin, optimoinnin, vertailun, automaation tai
sahkodnkulutuksen todentamisen. Myds portaalin kaytettavyys koettiin osin vaikeaksi. Muu-
tostoiveet antoivat viitteitd myos siitd, mika koetaan portaalissa tarkeimméaksi — asiakkaat
haluavat ensisijaisesti ndhda kayttopaikkojensa sahkon kulutuksen. (Fingrid Datahub
2024.)

Datahubin kayttdliittyméasuunnittelu toteutetaan yhteistydssa ulkopuolisten asiantuntijoiden
kanssa, mika mahdollistaa monipuolisen osaamisen hyddyntamisen. Vaikka loppukaytta-
jien palaute on arvokasta, sen taysimittainen hyédyntaminen on viela kehityksen alla. Da-
tahubin jarjestelmaasiantuntijat, jotka ovat erikoistuneet tekniseen toteutukseen, pyrkivat
tulevaisuudessa siséllyttAmaan tydhonsa myos kayttokokemuksen nakékulman. TAméa mo-
nialainen lahestymistapa tuo mukanaan uusia haasteita, mutta my6s mahdollisuuksia pal-
velun kehittamiseen. Insinddrien tekninen nédkemys ja kokemuskeskeinen lahestymistapa
yhdistyvat, jotta voidaan luoda intuitiivisia ja toimivia ratkaisuja (Cooper ym. 2014, 7). ‘Insi-
noorilta insindorille’ -lahestymistapa heratti keskustelua ryhméhaastattelussa, ja se on tar-
ked osa kehittamistydn reflektointia.

Fingrid Datahubin asiantuntijoiden mielestd ongelmalliseksi koetaan vyleisesti asia-
kasportaalin kaytettavyys. Sivustolle on tehty yksityiskohtainen manuaali, miten portaalia
kaytetaan esimerkiksi ongelmatilanteissa. Toiveena on myos jalostettu nakyméa energiaku-
lutustiedoista. Datahubilla koetaan, etté valtuutuksia tulisi pystya kayttamaan tehokkaam-
min ja niiden toiminto olisi yksinkertaisempaa. Palvelun on taytettava nykykayttajan tarpeet
ja sen on oltava kaytettavyydeltaan sellainen, etté se tayttaa seka kayttajan, ettad yllapitajan
tarpeet. (Puukangas 2024.)

Tutkimus rajataan kaytettavyyden ja kayttokokemuksen nykytilan selvittdmiseen. Opinnay-
tety0 sisaltda kehitysehdotuksen palvelun parantamiseksi. Tutkimuksen pohjalta syntyvien
tulosten pohjalta Fingrid lahtee kehittam&én asiakasportaalia loppuvuonna 2024. Asia-
kasportaalin kehittdminen on osa jatkuvaa Datahubin kehitysty6td. Opinnaytetyon aikana
portaali paivittyi 2.2 versioon. Sahkdmarkkinalaissa tapahtui muutos, joka maaritteli, etta
palvelun pitda tarjota mahdollisuus verrata kulutusta edellisen vuoden lukuihin. Tutkimus-
tuloksia tullaan soveltamaan Datahubissa siltd osin, kuin ne katsotaan toteuttamiskelpoi-
siksi. Toistaiseksi tutkimus ei johda uusien ominaisuuksien lisdamiseen portaaliin.



Tutkimuskysymykset
Opinnaytetyodn tutkimuskysymykset ovat:

¢ Miten Fingrid Datahub asiakasportaalin kayttokokemusta ja kaytettavyytta voidaan
parantaa?

e Miten saadaan tuotua kayttajalahtoisyytta asiakasportaalin kehittamistyohon?

Opinnaytetydn viitekehys on rajattu kasittelemaan kayttajalahtdista kehittdmista ja suunnit-
teluprosessia, kayttokokemusta, kaytettavyytta ja saavutettavuutta seka kayttoliittyma- ja

visuaalista suunnittelua (kuvio 3).

User experience (UX) User Centered Design (UCD) & process
Kayttokokemus Kayttajalahtdinen kehittédminen ja
suunnitteluprosessi

FINGRID
DATAHUB

ASIAKASPORTAALLI

User interface (Ul)
Kayttoliittyma- ja

visuaalinen suunnittelu Usability & accessibility

Kéytettavyys & saavutettavuus

Kuvio 3. Tutkimuksen viitekehys



2 Keskeiset kasitteet
2.1 Fingrid Datahub Oy ja asiakasportaali

Vuonna 2014 tehtiin selvitys, miten sahkdmarkkinoiden tiedonvaihtoa edistetdén. Selvityk-
sen pohjalta luotiin Datahub, joka on sahkémarkkinoiden keskitetty tiedonvaihtojarjestelma,
johon tallennetaan tietoja Suomen noin 3,9 miljoonasta sahkodnkayttdpaikasta. Datahubin
tietoja kayttavat noin 80 sdhkdn myyijaa ja yli 80 jakeluverkkoyhtidta seké noin 30 palvelun-
tarjoajaa palvellessaan sdhkon kayttdjia. Datahub otettiin tuotantokayttoon 21.2.2022.
(Fingrid.)

Sahkomarkkinalakiin on maaritelty, ettd jarjestelmavastaavan kantaverkon haltijan tehta-
vana on séhkokaupan ja taseselvityksen edellyttdman tiedonvaihdon kehittdminen vastuu-
alueellaan yhteistydssa sahkoalan yritysten kanssa (Sahkomarkkinalaki 2013).

Datahub mahdollistaa sen, etta jarjestelma on nopeuttanut ja tehostanut toimintaa, kun eri-
laiset sahkon kayttoon liittyvat ydintiedot sijaitsevat vain yhdessa paikassa. Markkinapro-
sessit ovat tehostuneet synkronisen tiedonvaihdon ansiosta. Asiakkaan nakokulmasta myy-
janvaihtoprosessi sujuu nopeammin, mittaustiedot 16ytyvat yhdestéa paikasta ja sahkoyhtion
asiakaspalvelu pystyy ratkaisemaan yha useamman asian asiakaspalvelutilanteen aikana.
Toimijoiden roolit ovat selkiytyneet, kun ndhdéaéan tapahtumakohtaisesti kuka lahettéda sano-
man ja kenelle tapahtumasta lahtee ilmoitus. Datahubiin on mé&éaritelty osapuolittain kuka

vastaa mistakin tiedosta. (Puukangas 2024.)

Datahubissa tiedot ovat yhdenvertaiset ja samanaikaisesti kaikkien tietoon oikeutettujen
osapuolten saatavilla. Prosesseja on yhdenmukaistettu entiseen verrattuna (kuvio 4) ja tie-
don laadun yllapito on helpompaa, kun tieto on harmonisoitua ja verkko- ja myyntisopimuk-
set ovat samalla taholla (kuvio 5). (Puukangas 2024.)

RAARARRAR
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Kuvio 4. Aikaisempi tiedonvaihto oli hajautettu useampien tekijéiden kesken (Fingrid)
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Kuvio 5. Muutos tiedonvaihdossa Datahubin myéta (Fingrid)

Tietoturva ja yksityisyyden suoja on huomioitu Datahubissa tarkasti. Prosesseissa on maa-
ritelty, kenelld on oikeus mihinkin tietoon ja missa tilanteessa. Asiakas omistaa omat tie-
tonsa ja Datahubiin on tallennettu vain valttdmattomin tiedonvaihdossa tarvittava tieto. Val-
tuutukset Datahubin asiakasportaalissa voidaan luovuttaa palvelun tarjoajalle vain asiak-
kaan suostumuksella. Asiakkaat yksildidaan ja henkildtunnus tai yrityksen y-tunnus ovat
pakollisia. (Puukangas 2024.)

Sisdankirjautuminen Datahubin asiakasportaaliin tapahtuu tunnistautumispalvelu suomi.fi
kautta (kuvio 6). Tunnistautuminen on méaaritelty sahkémarkkinalakiin.

Henkilon yksiselitteiseksi yksiléimiseksi sdhkdkaupan keskitetyn tiedonvaihdon pal-
veluissa voidaan kayttda henkildtunnusta tai muuta tunnistetta, joka tayttaa henkilo-
tunnusta vastaavat ominaisuudet henkilon yksildimiseksi (S&hkomarkkinalaki
18.1.2019/108, § 75 d).

‘ B suomifi
s ™ g2 > @ o0 — EEE
Loppukayttdja
(kuluttaja, yritys) Kirjautuminen Tunnistautuminen Omat tiedot Siirtyminen Datahubin
suomi.fi-tunnistautuminen suomi.fi-palvelussa Datahubin asiakasportaali
D suomi.fi-palvelunakyma  asiakasportaaliin

Kuvio 6. Kayttajan kirjautumisprosessi Datahub asiakasportaaliin (mukailtu Fingrid)



Fingrid Datahubin asiakkaita ovat jakeluverkonhaltijat, sAhkdn myyjat ja palveluntarjoajat
(Fingrid). Tassa opinnaytetyossa Datahub asiakasportaalin loppuasiakkaista puhutaan lop-
pukayttajiné tai kayttajina eli tahoina, joilla on sadhkdsopimus ja kirjautumismahdollisuus

suomi.fi:ssa.

Palvelu on oltava kaikkien sédhkdnkayttajien saavutettavissa. Loppukayttaja paasee tarkas-
telemaan omien sahkodnkayttdpaikkojen asiakas- ja kulutustietoja ja lataamaan omia tieto-

jaan esimerkiksi sdhkoénkulutukseen liittyen. (Puukangas 2024.)

Datahubilla tulee olemaan myds merkittdva rooli erilaisten liiketoimintojen kehityk-
sessa. Julkisessa keskustelussa nostetaan yha useammin esille erilaiset visiot tule-
vaisuuden sahkon vahittdismarkkinoista. Keskeisia teemoja téassa keskustelussa on
kuluttajien kysyntéjousto, sahkdautojen lataus seka erilaiset energiatehokkuus- ja -
hallintapalvelut. Datahub tulee mahdollistamaan ja edesauttamaan erilaisten uusien

palvelujen ja niiden tarvitseman tiedonvaihdon kehittdmista. (Datahub 2023, 31.)

2.2 Kayttajalahtdinen kehittaminen ja suunnitteluprosessi

Tuotteen kaytettavyyden ja kayttdjakokemuksen optimointi perustuu kayttdjakeskeiseen
suunnitteluprosessiin. Tama prosessi aloitetaan maarittelemalla liilketoiminnalliset tavoitteet
ja syventymalla kayttajaprofiilien ymmartamiseen. Kayttdjakeskeinen suunnittelu tuottaa
molemminpuolista hyotya: kayttajat saavat paremmin tarpeitaan vastaavia tuotteita, kun
taas suunnittelijat hyddyntavat tutkimusperustaista tietoa, mika eliminoi spekulatiivisen
suunnittelun tarpeen. (Sinkkonen ym. 2009, 27.)

Kayttajakeskeisessa suunnittelussa (UCD, user-centered design), suunnittelijat ottavat
huomioon kayttajien ja heidan tarpeensa suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa ja pyrkii
luomaan taydellisen kayttdjakokemuksen. Suunnittelu perustuu kayttgjien, tehtavien ja ym-
paristdn perusteelliseen tuntemiseen. Suunnittelutiimin tulisi olla monialainen ja koostua eri
alojen ammattilaisista, seka alan asiantuntijoista, sidosryhmista ja kayttajista. UCD-proses-
sissa on nelja vaihetta (kuvio 7). Ensin pyritddn ymmartamaan missa kontekstissa kayttaja
toimii. Toisessa vaiheessa maaritellaan kayttajan vaatimukset. Kolmas vaihe keskittyy rat-
kaisujen kehittdmiseen, jonka jalkeen neljannessa vaiheessa ratkaisuja arvioidaan ja peila-
taan kayttajan tarpeisiin. Iterointi jatkuu, kunnes I6ydetddn oikea ratkaisu. (Interaction De-

sign Foundation, 2016.)
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Kuvio 7. Iteratiivisessa prosessissa keskitytadn ymmartamaan kayttajan tarpeita ja sitéa kon-
tekstia, missa toimitaan (Interaction Design Foundation 2016, kirjoittajan suomennos)

Kautonen (2019) tiivistdd kayttajakeskeisen suunnittelun idean siten, ettd kayttajakeskei-
sessd suunnittelussa pyritdan luomaan tuotteita ja palveluita, jotka palvelevat kayttdjien to-
dellisia tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla. Kautosen vaitoskirja kasittelee digitaalisten
palvelujen suunnittelua ja tietotekniikan kehittamista strategisesta nakokulmasta. Kautonen
on pohtinut mitd aktiviteetteja julkisen organisaation tulisi tai kannattaisi tehdé, jos se haluaa
edistaa digitaalisten palvelujensa kayttajakeskeisyytta. Vaitoskirjan tuotos BAIST-viitemalli
on suunniteltu tukemaan kayttajakeskeisen suunnittelun strategista johtamista julkisissa di-
gitaalisissa palveluissa. Malli linkittéd& hyodyt (Benefits, B), toiminnot (Activities, A) ja inves-
toinnit (Investments, I) sidosryhméaelementtiin (Stakeholders, S), joka edustaa erilaisia si-
dosryhmid, jotka osallistuvat suunnittelutoimintaan. Malli sisaltdéd myods aikaelementin
(Time, T), joka kuvaa, miten aika maarittdd ja maarittyy suunnittelutyéssa (kuvio 8).

BAIST-viitemalli kdyttajakeskeisen suunnittelun
julkista arvoa tuottavasta strategisesta kokonaisuudesta

Toiminnot Panostus
Activities A I Investments

Hyddyt B m S Sidosryhmien hallinta

Benefits Stakeholder management

Jokainen elementti /

T

Ajan hallinta
Time management

Kuvio 8. BAIST-viitemalli kayttajakeskeisen suunnittelun julkista arvoa tuottavasta strategi-
sesta kokonaisuudesta (Kautonen 2019)
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Kautosen BAIST-viitemallin tarkein anti on se, ettd se auttaa tunnistamaan suunnittelussa
tarvittavia toimintoja ja ohjaa lisadmaan niitd organisaation toimintaan.

Kayttajakeskeisyys voidaan tiivistdd Sinkkosen ym. (2009, 35-37) mukaan suunnitteluperi-
aatteiksi, joissa palvelun tulisi tukea kayttajien luonnollista tapaa tehda tehtavidan. Alkuun
selvitetdan tarkasti ketd kayttajat ovat ja tutkitaan heidan toimintatapansa. Kayttajatutkimus
on kaiken verkkosuunnittelun ja sisallén tuottamisen perusta.

Schneidermanin (2010) kahdeksan kultaista saantéd pyrkivat auttamaan suunnittelijoita
luomaan tehokkaita ja miellyttavia kayttoliittymid. Sadnnot muodostuvat johdonmukaisuu-
desta ja yleisesta kaytettavyydesta ja kayttajalle tarjotusta informatiivisesta palautteesta.
Valintaikkunat suunnitellaan sellaiseksi, ettd ne on helppo sulkea, estetdan virheiden muo-
dostuminen, toimintojen tulee olla helposti peruutettavissa, tuetaan sisaista kontrollin tun-

netta ja vahennetaan lyhytaikaisen muistin kuormaa.

Sinkkonen ym. (2009, 35-37) suunnitteluperiaatteet rakentuvat selkeasta ja tehokkaasta
navigoinnista, kayttajan tiedosta missa han milloinkin on, palvelun vaivattomuudesta, suun-
nitteluratkaisujen tulee perustua kayttoliittyméaohjeistukseen (Design System), palvelussa
tulee olla vain ne toiminnot mita tarvitaan, kasitteiden tulee olla ymmarrettavia ja opastusta
on vain tarpeeseen.

Kayttoliittymasuunnittelua voidaan katsoa myos prosessina. Cooper ym. (2014, 10-13)
mainitsemat termit haluttavuus, kyvykkyys ja elinkelpoisuus viittaavat tuotteen tai palvelun
menestyksen kolmeen keskeiseen nakdkulmaan (kuvio 9). Haluttavuus mittaa, kuinka hyvin
tuote tai palvelu vastaa kayttdjien mieltymyksia ja luo positiivisen kokemuksen. Kyvykkyys
liittyy tuotteen tai palvelun tekniseen toteutettavuuteen ja kestavyyteen. Kannattavuus tar-
kastelee tuotteen tai palvelun taloudellista kannattavuutta. Nama kolme tekijaé auttavat
suunnittelijoita luomaan tuotteita ja palveluita, jotka ovat paitsi teknisesti toteutettavissa ja
taloudellisesti kannattavia, myds erittdin haluttavia kayttajien keskuudessa. Kun nama
kolme tekijaa ovat tasa-arvoisia prosessissa, on mahdollista luoda onnistunut digitaalinen

tuote.



Mita ihmiset tarvitsevat?

Suunnittelijat

LETLETELGEL
Motivaatio
Kayttaytyminen
Asenne ja kyvykkyys

Tuotemuotoilu
Suunnitteluaikataulu

Muodon ja kayttaytymisen
tekniset tiedot

Kayttijdn vaikuttavuus ja

elinkelpoinen

Mika on kannattavaa
liketoiminnalle?

Johto

Bisnesmalli
rahortusmalli
tulot/menot
ennusteet jne.

Liiketoimintasuunnitelma
markkinointisuunnitelma
lanseeraussuunnitelma
Jakelusuunnitelma

Kestiva liiketoiminta

12

Mitd voimme rakentaa?

Teknologia

Teknologiamalli

keskeiset teknologiat
teknologiakomponentit
rakentaminen vs. ostaminen

Teknologiasuunnitelma
Tekninen aikataulu
Tekniset tiedot

Projektin jakelu

asiakkaan hyviksynta

Kuvio 9. Onnistuneen digitaalisen palvelun suunnitteluprosessi (mukailtu Cooper ym. 2014,
12)

Jos verkkopalvelu rakennetaan osaksi yrityksen omaa suunnittelumallia, olisi kayttajakes-
keinen suunnitteluprosessi upotettava osaksi tata. Prosessi alkaa tavoitteiden ja nykyjarjes-
telman tilan arvioinnilla ja tavoitteet tulee olla selkeasti maaritellyt (Sinkkonen ym. 2009,
41).

2.2.1 Katsaus kayttokokemustutkimuksiin

Digitaalisten palvelujen kayttokokemuksen tutkiminen on ajankohtainen aihe, kansainvali-
sia artikkeleita ja tutkimuksia liittyen kayttokokemuksen kehittdmiseen 16ytyy paljon. Salinas
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ym. (2020) korostavat tutkimuksessaan kayttajakeskeisen suunnittelun (UCD) merkitysta
ohjelmistotuotteiden kaytettavyyden parantamisessa. Tutkimuksessa selvisi, etta prototyyp-
pien luominen ja alkuperaisten kayttéliittymien kaytettdvyyden arviointi ovat yleisimpia me-
nestyksekkaitd tekniikoita kayttéliittymien uudelleensuunnittelussa UCD:n avulla.

Robinson ym. (2018) ovat tutkineet miten kayttokokemuksen tutkimus on kehittynyt vuosien
2000 ja 2016 valisena aikana. Palvelut, verkkosivut ja prototyypit olivat yleisimmin tutkittuja
kohteita ja kaytetyimpia menetelmia olivat kaytettavyystutkimukset, kyselyt ja haastattelut.
Kvantitatiivisten ja monimenetelmatutkimusten maara on kasvanut merkittavasti vuodesta
2010 lahtien. Vain yksi viidesta julkaisusta kaytti tutkimuskysymyksia ohjaamaan tutki-

musta.

Kashfi ym. (2019) ovat tutkineet miten kayttokokemuksen voi yhdistaa osaksi yrityksen toi-
mintaa, vrt. organisaatiomuutokset, ei pelkastaan keskittymalla kaytettavyyteen tai kaytto-
littymiin. He ovat havainneet, ettad onnistunut kayttékokemuksen integrointi vaatii tekijoilta
kayttokokemuksen ominaisuuksien kokonaisvaltaista ymmartamista.

Persson ym. (2022) tutkimus Kettera ohjelmistokehitys ja UX-suunnittelu k&sittelee sité, mi-
ten kayttokokemussuunnittelu ja ketterd ohjelmistokehitys voidaan integroida toisiinsa. Ta-
voitteena on ollut parantaa laatua, taloudellisuutta ja yksinkertaisuutta. Tutkimus osoitti
kuinka kayttékokemussuunnittelijoiden ja ohjelmistokehittdjien molemminpuolinen sopeutu-

minen voi tehd& ohjelmistosuunnittelun ketteryydesta erilaista ja toisiaan taydentavaa.
2.3 Kayttokokemuksen kehittdminen

Hassenzahlin (2014) mukaan kokemuksessa tai kayttajakokemuksessa (UX, user expe-
rience) ei ole kyse teknologiasta, teollisesta suunnittelusta tai kayttéliittymistd, vaan siita,
ettd luodaan merkityksellisia kokemuksia laitteen avulla. Baylén (2018) mukaan kokemus
voidaan nahda laajempana kasitteend mika pitéda sisallaén palvelut, prosessit tai minka ta-
hansa jarjestelman, jota henkil kayttaa, valittaméatta siita kaytetaanko laitetta vai ei. Koke-
mussuunnittelu keskittyy siihen mik& on haluttu vaikutus ihmisiin, mitk& ovat tuotteen kayt-
tdmisen seuraukset ja miten ihmisiin voidaan vaikuttaa (Hassenzahl 2014).

Hassenzahl (2014) tarjoaa yksinkertaisen mallin kokemuksen suunnittelulle, jossa han erot-
taa “Miksi”, “Mita” ja “Miten” tasot (kuvio 10). “Miksi” taso kasittelee ihmisten motivaatiota
kayttda tuotetta, “Mitd” taso kasittelee toiminnallisuuksia, joita tuotteen kautta voidaan
tehda, ja “Miten” taso kasittelee toiminnallisuuden kaytannon toteutusta. Han korostaa, etta
kokemuksen suunnittelussa “Miksi” tason tarpeet ja tunteet asettavat pohjan, ja etta tuottei-
den tulisi heijastaa tata syvempaa ymmarrysta ihmiskokemuksesta.
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Experience

What

How

world

Kuvio 10. Hassenzahlin “Miksi”, “Miten” ja “Mitd” kolme tasoa, jotka tulee huomioida, kun

suunnitellaan teknologiakeskeisia kokemuksia (Hassenzahl 2014)

Hessin (2014) mukaan kokemussuunnittelun tarkoituksena on lievittaa ihmisten ongelmia
ja tuoda heille iloa. Tuotteiden, palvelujen ja jarjestelmien pitdisi parantaa ihmisten elaman-
laatua, vahentaa stressia ja luoda tehokkuutta, jota ei ole aiemmin ollut olemassa. Baylé
(2018) taas katsoo, etta kokemussuunnittelun keskiéssa on ihmisten tarpeiden tunnistami-
nen ja halu parantaa heidan elam&ansa.

Ymmartadksesi kuinka paljon aikaa asiakkaasi kayttaa palvelujesi parissa, tulee miet-
tia kahta asiaa. Ensinnékin katso palveluasi asiakkaan silmin ja toiseksi suunnittele
niin, etta asiakkaasi saavat aina yndenmukaisia kokemuksia, jonka he kokevat arvok-
kaaksi. (Stickdorn, M. & Schneider J. 2014, 79, kirjoittajan suomennos).

Normanin ym. (1998) mukaan kayttkokemus kattaa kaikki ndkdkohdat loppukéyttajan vuo-
rovaikutuksesta yrityksen, sen palvelujen ja tuotteiden kanssa. Reiss (2014) maarittelee
kayttokokemussuunnittelun tietoiseksi toiminnaksi, jossa koordinoidaan hallittavia vuorovai-
kutuksia, ymmarretddn vuorovaikutukset, jotka eivat ole hallinnassamme ja vahennetaan
negatiivisista vuorovaikutusta. Kayttokokemus on prosessi, jossa luodaan merkityksellisia

tuotteita ja kokemuksia kayttajille.

Kayttokokemuksen suunnitteluprosessissa huomioidaan brandi, suunnittelu, kaytettavyys
ja toiminnot (Interaction Design Foundation 2016). Bernin & Borgianni (2021) ovat tutkineet
kayttokokemuksen méaaritelmaé ja pyrkineet selkeyttdméaan sitd. Heidan mukaansa kaytto-
kokemus muodostuu kahdesta pé&éasiasta: vuorovaikutuksesta ja kokemuksen
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luokittelusta. Vuorovaikutukseen kuuluu kayttaja, suunniteltu jarjestelma ja se ymparisto tai
tilanne, jossa vuorovaikutus tapahtuu. Kokemuksen luokittelu jakautuu kolmeen tyyppiin
kirjallisuuden perusteella (kuvio 11): ergonominen, kognitiivinen ja emotionaalinen. Ergono-
mia liittyy kaytettavyyteen, tehokkuuteen ja edullisuuteen. Kognitio koskee havaintoja ja eri-
tyisesti, miten kayttaja arvioi jarjestelmén ulkonéakoa ja estetiikkaa. Emootio kertoo nautin-
nosta, jota kaytto tai omistaminen tuottaa.

—

-

gmotional EXRe— —

Ergonomic exp.

l < interaction 5 l SYSTEM _, ]
CONTEXT OF USI

Kuvio 11. Kayttdkokemuksen esittaminen kirjallisuudessa esiintyvien maaritelmien perus-

teella (Bernin & Borgianni 2021)

Sinkkonen ym. (2009, 23) mukaan kayttékokemuksella tarkoitetaan kayttajan tuntemuksia
hanen kayttadessaan palvelua. Tahan tuntemukseen vaikuttavat itse palvelu ja kayttétilanne,
myds kayttajan entiset kokemukset ja mielipiteet palvelun ominaisuuksista, hyodyllisyy-

destd, sisallosta ja tuotteen esille panijasta.

Kaytettavyytta ja kayttbkokemusta voidaan tarkastella kahdesta eri ndkdkulmasta: suunnit-
telun tarkoituksesta ja suunnitteluprosessista. Kaytettéavyyden tarkoitus on suunnitella vuo-
rovaikutteisia jarjestelmia niin, ettd kayttajat voivat saavuttaa tavoitteita tehokkaasti. (Haz-
zenzahl ym. 2021.) Fokus on intuitiivisessa kayttdmisessd, joka perustuu kayttajan ole-
massa olevaan tietamykseen (Naumann 2008; Ullrich & Diefenbach 2010). Positiivisen
kayttokokemuksen suunnittelun tarkoitus on vastata psykologisiin tarpeisiin (Hassenzahl
ym. 2021).

Kokemuslahtdisen suunnittelun keskidssa on kayttokokemuksen tavoitteiden maarittely,
joka konkretisoi tavoitellun kokemuksen. Tama on erityisen tarkeaa teollisessa konteks-
tissa, jossa eri sidosryhmien on sovittava suunnittelun kohteesta. liman selkeita tavoitteita,
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kayttokokemus voi jaada epamaaraiseksi ja sen konkreettinen vaikutus voi olla vahainen.
(Kaasinen ym. 2015.)

Sinkkonen ym. (2009, 23) kiteyttdd hyvan kayttokokemuksen siten, etta sovellusta ei huo-
maa ollenkaan, vaan kayttaja voi vain keskittya tehtdvansa suorittamiseen. Hassenzahl ym.
(2021) mukaan kaytettavyys, joka aiemmin nahtiin ihmisen ja tietokoneen vélisen vuorovai-
kutuksen tarkeimpana osatekijana, muuntuu kohti kayttajakokemuksen kasitetta (taulukko
1).

Kaytettavyys Kayttokokemus
Tavoite Vaikuttavuus, tehokkuus Psykologisten tarpeiden tayttymys
Suunnittelun e Laotis - -
- Fokus Kayton kayttaytyminen, vuorovaikutus Kokemus
tarkoitus
Ideaal Intuitiivinen kayttd Hedonistinen ja onnellinen eldma
Analyysi Tavoitteet, tehtavat Psykologiset tarpeet, positiiviset kokemukset, positiiviset kdyténnét
Suunnitt_elu- Suunnittelu  Tydkalujen luonti Suunnitellaan positiivisten kokemusten mahdollisuuksia
prosessi — Loydetaan kaytettavyysongelmia, Ymmarretdan positiivisia kokemuksia (valtetadn negatiivisia
Arviointi leps s S . - 1 e .
véltetdan negatiivisia tuntemuksia kokemuksia, laajennetaan positiivisia kokemuksia)

Taulukko 1. Kaytettavyyden ja kayttokokemuksen eroavaisuudet (Hazzenzahl ym. 2021,

kirjoittajan suomentama)

Kaasinen ym. (2015) ovat tutkimuksessaan tunnistaneet viisi lahestymistapaa, joita voidaan
hyodyntaa kayttokokemuksen tavoitteiden asettamisessa: brandi, teoria, empatia, teknolo-
gia ja visio. Heidan mukaansa nama lahestymistavat tuovat mukanaan erilaisia nakokulmia,
jotka tukevat monitieteellisyytta ja auttavat sitouttamaan suunnittelutiimin tavoitteisiin koko
suunnitteluprosessin ajan. Brandilahestymistapa varmistaa tavoitteiden linjauksen yrityksen
bréndilupauksen kanssa. Teoreettinen l&ahestymistapa hyddyntaa saatavilla olevaa tieteel-
listd tietoa ihmisen kayttdytymisesta. Empatiaan perustuvassa lahestymistavassa keskity-
taan tuntemaan todelliset kayttajat ja astutaan heidan asemaansa. Teknologisessa lahes-
tymistavassa otetaan huomioon uudet kayttbonotettavat teknologiat ja niiden vaikutukset.
Visiossa keskitytddn uudistumiseen ja uudenlaisten kayttoliittymien kayttéénottoon. Teollis-
ten jarjestelmien suunnittelussa on mukana useita sidosryhmia, ja niiden tulisi olla yhteis-
ymmarryksessa suunnittelutavoitteista. On tarkeaa huomata, ettd kayttokokemustavoitteet
eivéat ole ainoat suunnittelua ohjaavat tavoitteet, vaan ne on integroitava muihin yrityksen
tavoitteisiin ristiriitojen valttamiseksi.

2.4 Verkkosivujen kaytettavyys ja saavutettavuus

Kansainvalinen Standardoimisliitto (2018) méaarittelee kaytettavyyden (usability) mittariksi,
jolla mitataan kuinka kayttoékelpoinen, tehokas, ja miellyttédva tuote on kayttaa oikeassa kon-
tekstissa, kayttdjan nakokulmasta. Sinkkosen ym. (2009) mukaan kaytettavyys
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saavutetaan, kun kaikki tuotteen osatekijat on tehty huolella ja ne loksahtavat omille pai-
koilleen osaksi johdonmukaista kokonaisuutta ja ne sopivat asianomaisen palvelun kaytta-
jalle ja siihen kayttdymparistoon ja tehtaviin, joihin kyseinen verkkopalvelu on tarkoitettu
(kuvio 12).
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aikana mitattuna Sopii tilanteeseen

ja ympéristéon

Helposti
opittava
Virheeton
lopputulos

Tehokas
Hyé&dyllinen

Tehtaviin ja

toimintatapaan Taydellinen
sopiva / ja tarkka

s pemin = lopputulos
Kayttajalle 1

sopiva

Kognitiivisesti
ihmiselle sopiva

Kayttaja on
tyytyvainen

Ymparistoon

ja olosuhteisiin

sopiva
Kuvio 12. Hyvaan kaytettavyyteen kuuluu kaksi puolta: se sopii tehtéavaan, tilanteeseen,
ymparistoon ja kayttajalle, jolle se tarkoitettu. Se sopii ihmiselle. (mukailtu Sinkkonen ym.
2009, 21)

Jos tuotetta tai jarjestelmaa on vaikea kayttaa, se voi tuhlata kayttajan aikaa ja aiheuttaa
turhautumista, mika puolestaan heikentaa tuotteen kayttokokemusta (Soares ym. 2021, 3)
mukaan). Han ym. (2001) mukaan kayttajat vaativat laadukkaampia tuotteita ja heilla on
vahemman karsivallisyyttd kohdatessaan haasteita tuotteita kayttaessaan. Kayttajat arvos-
tavat helppokayttdista suunnittelua ja tuotteita.

Kayttokokemuksen ja kaytettédvyyden arviointiprosessi alkaa siita, kun tutkitaan, kuka tuo-
tetta kayttaa, ja ymmarretddn kayttdjien tavoitteet ja tarpeet. Pyrkimyksena on vastata ky-
symykseen siitd, vastaako tuote kayttdjan asettamia tarpeita ja vaatimuksia. (Soares ym.
2021, 4.) Nielsenin (1993) mukaan kaytettavyys (usability) seka kayttokelpoisuus (utility)
ovat osa tuotteen hyddyllisyytta. Tuotteen hyodyllisyys (usefulness) merkitsee sitd, voi-
daanko tuotetta kayttaa kayttoliittymilld, jotka tarjoavat helppoa, miellyttavaa, tehokasta ja
vaikuttavaa vuorovaikutusta.

Kaytettdvyyden suunnittelu on menetelma- ja teoriakenttd, jonka kautta kayttajan ja laitteen
yhteistoimintaa  pyritddn  saamaan tehokkaammaksi ja kayttdgjan kannalta
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miellyttavammaksi (Sinkkonen ym. 2002,19). Nielsen (2012) jakaa kaytettavyyden viiteen
eri laadulliseen osatekijaan, jotka ovat tilanteen opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, vir-
heettdmyys ja miellyttavyys. Opittavuus tarkoittaa sita, kuinka nopeasti kayttaja ymmartaa
jarjestelman rakenteen, seka peruskomennot ja miten han osaa kayttaa sita heti ensimmai-
sella kerralla. Tehokkuus maaritellaéan silla, kuinka nopeasti kayttaja pystyy loytamaan et-
simansa opittuaan jarjestelman kayton. Kayttaja muistaa, vaikka edellisesta kayttokerrasta
olisi aikaa, miten jarjestelmaé kaytetaan ongelmitta. Jarjestelmassa ei pitaisi olla virhetilan-
teita, mutta jos niitd on, kayttajan on helppo selvita niista. Jarjestelman tulisi olla miellyttava
kayttdd. Muitakin laadullisia maareita on, kuten esimerkiksi hyoty. Kayttoliittyman tulisi toi-

mia kayttajan tarvitsemalla tavalla. (Nielsen 2012.)

Saavutettavuuden tavoitteena on taata yhtaldinen kayttokokemus kaikille kayttajille riippu-
matta siitd, millaista tuotetta tai palvelua he kayttavat. Saavutettavuus on hyodyksi kaikille
kayttajille. Saavutettavuudella on etuja muutenkin kuin lakien noudattamisen kannalta, se
voi edistda hakukonenakyvyyttd, laajentaa kayttajakuntaa ja parantaa brandin imagoa. (In-
teraction Design Foundation.) Artikkelissaan Soegaard (2021) toteaa, etta kayttékelpoinen
suunnittelu on sellaista, joka huomioi saavutettavuuden kaikille riippumatta ajasta tai pai-
kasta. Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2016/2102 maarittaa saavutetta-
vuuden seuraavasti:

Tassa direktiivissa saavutettavuudella olisi ymmarrettava tarkoitettavan periaatteita ja
tekniikoita, joita on noudatettava verkkosivustojen ja mobiilisovellusten suunnitte-
lussa, kehittamisessa, yllapidossa ja paivittdmisessa, jotta ne olisivat paremmin kayt-
tajien, erityisesti vammaisten henkildiden, saavutettavissa.

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) on W3C:n, eli World Wide Web -konsortion,
luoma ja yllapitama ohjeistus, joka muodostaa saavutettavuuden perustan. WCAG-ohjeis-
tuksen eri tasot on ryhmitelty neljan paaperiaatteen alle, jotka ovat havaittavuus, hallitta-
vuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. Kayttdjien pitda pystya havaitsemaan tieto ja
kayttoliittymaelementit niilla tavoilla, joilla se heille esitetdan. Kayttajien pitaa pystya kaytta-
maan kayttoliittymaelementteja ja navigoimaan niilla. Palvelussa pitdé olla mahdollista suo-
rittaa haluttu toiminto. Kayttdjien pitdd pystya ymmartamaan tieto seka kayttoliittyman toi-
minta (sisalto tai toiminta ei voi ja&da heidan ymmarryksensa ulkopuolelle). Kayttdjien pitda
pystyd hyddyntamaan avustavia tekniikoita ja padstava kasiksi sisaltéon tekniikan kehitty-
essa. (W3C 2019.)
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Aluehallintoviraston, joka on saavutettavuusvaatimusten toteutumista valvova viranomai-
nen Suomessa, mukaan saavutettavan digipalvelun suunnittelussa ja toteutuksessa on kiin-
nitettdva huomiota kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat tekninen toteutus, helppokayttdi-
syys, ja sisaltdjen selkeys ja ymmarrettavyys. Palvelun pitdd toimia eri paatelaitteilla ja
avustavilla teknologioilla. Teknisesti laadukkaassa digipalvelussa lahdekoodi on virhee-
tonta ja loogista. Palvelu noudattaa HTML-standardia ja WCAG-ohjeistusta ja toimii hyvin
esimerkiksi puheohjauksen ja ruudunlukuohjelmien kanssa. Digipalvelun tulisi olla helposti
hahmotettavissa, navigoinnin tulisi olla yksinkertaista ja haettu sivu, toiminto tai sisalto tulisi
I6ytaa helposti. Sisallon ymmarrettdvyys on tarkead kaikille kayttdjille. Se edellyttaa sel-

kedn, ymmarrettavan kielen kayttoa. (Aluehallintovirasto.)

Yhteenvetona voidaan sanoa, etta digitaalisten palvelujen suunnittelussa on tarkeaa ottaa
erilaisten kayttgjien rajoitteet, tarpeet ja toiveet huomioon jo suunnittelun alkuvaiheissa ja
tavoitella sellaisen palvelun luomista, joka on kaikkien kayttajien saavutettavissa.

2.5 Kayttoliittyma- ja visuaalinen suunnittelu

Steve Krug (2014) tiivistaa kayttoliittymasuunnittelun ytimen lauseeseen “Ala pakota minua
ajattelemaan”. Hanen mukaansa verkkosivuston tulisi olla niin paivanselva ja selityksia kai-
paamaton kuin mahdollista. Normanin (1999) mukaan tuotekehityksen tulisi keskittya ihmi-
seen, ja prosessin tulisi lahtea liikkeelle kayttajien tarpeista teknologian sijaan eli teknolo-
gian tarkoituksena on palvella kayttdjaad. Paras kayttoliittyma on sellainen, joka tarjoaa kayt-
tajille suorinta, helppokayttdisintd, mukavinta hallintaa ja parasta kokemusta, jossa he
unohtavat kayttoliittyma&n. Suunnittelija voi aina kysya itseltdan "Voinko tehda asioista yk-
sinkertaisempia?” (Interaction Design Foundation 2016.)

Kolme tapaa tehda kayttoliittyméasuunnittelua Cooperin ym. (2014, 300—323) mukaan ovat
toteutuskeskeinen, metaforinen ja idiomaattinen. Toteutuskeskeisten kayttoliittymien suun-
nittelu perustuu siihen, ettd ymmarretddn miten asiat oikeasti toimivat ja tAmé& on helpoin
tapa rakentaa sivusto. Ongelmana on se, etta suurimmalla osalla kayttgjisté ei ole halua
eika aikaa tietda miten jokin on rakennettu. Metaforiset kayttoliittymét perustuvat intuitioon
siit4, miten ne toimivat. Metaforiset kayttoliittymat ovat asteen edistyneempia kuin toteutus-
keskeiset. Visuaalisilla metaforilla on jokin tehtavéa, kuvalla on aina jokin tarkoitus. Teknolo-
gia on ajanut metaforisten kayttoliittymien ohi, eiké& niiden suunnittelu ole enda kustannus-
tehokasta. Idiomaattiset kayttoliittymat perustuvat oppimiseen. Se ratkaisee kahden aiem-
min mainitun kayttoliittyman ongelmat ja keskittyy yksinkertaisten, ei-metaforisten visuaa-
listen ja kayttaytymisidiomien oppimiseen tavoitteiden ja tehtéavien saavuttamiseksi.

Sinkkosen ym. (2009, 242) mukaan visuaalisuuden tulee valittda kahta viestia kayttajalle.
Ensimmainen tehtédva on verkkosivujen siséllén esittdminen (visuaalinen kaytettavyys).
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Visuaalisuuden tulee tukea tarkeiden asioiden havaitsemista niiden oikeassa jarjestyksessa
ja auttaa kayttajaa tulkitsemaan kayttoliittymaa oikein. Toinen tehtava on valittaa sivujen
kokonaisilmeeseen liittyva viesti, jossa huomioidaan palvelun brandi, kokonaisilme, tun-

nelma ja persoonallisuus.

Visuaalisen suunnittelun tulee nayttaa kayttgjille selkeasti mita sisaltéa on tarjolla ja miten
he voivat kayttaa sitd. Tavoitekeskeisessa lahestymistavassa visuaalisten suunnittelijoiden
tulisi pyrkid nayttamaan kaytto ja informaatio ymmarrettavasti ja kayttokelpoisesti, unohta-
matta organisaation branditavoitteita. (Cooper 2014.)

Visuaalisen suunnittelun tavoitteita ovat esteettisyys, hyvan brandimielikuvan luominen, ko-
konaisilme ja persoonallisuus. Positiivinen mielikuva voi vaikuttaa siten, etta kayttaja sietda
pienia kaytettavyysongelmiakin. Visuaalinen hierarkia, katsetta ohjaavat elementit, hierark-
kinen ryhmittely, tyhjan tilan kayttd, sommittelu, varit, typografia ja kuvat ovat visuaalisen
suunnittelun keinoja, joilla digitaalisista palveluista voidaan luoda korkeatasoisempia. (Sink-
konen ym. 2009, 251-255.)
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3 Tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

3.1 Tapaustutkimus

Kehittamistyssa tutkitaan tapaustutkimuksen keinoin, millainen on loppukayttajan kaytto-
kokemus nykyista portaalia kaytettaessa ja miten sité voidaan parantaa. Tapaustutkimuk-
sessa pyritdan saamaan mahdollisimman monipuolinen kuva tapauksesta tutustumalla sii-
hen kokonaisvaltaisesti yhdistelemalla useita aineistoja (Kallinen ym. 2021). Tapaustutki-
mus on iteratiivinen prosessi, joka edellyttda jatkuvaa arviointia ja parannusta. Tutkimusta
lahestytaan tapaustutkimuksen nékokulmasta, koska halutaan tuottaa tutkimuksen keinoin
uutta syvallista tietoa, kehittdmisehdotuksia ja -ideoita tutkittavasta tapauksesta (Ojasalo
ym. 2021, 52-54). Tapaustutkimuksessa ei pyrita laajoihin yleistyksiin, vaan luotetaan sii-
hen, ettd tarkka ja havainnollinen kuvaus tutkimuskohteesta tarjoaa mahdollisuuden oppia
ilmidsta uutta ja soveltaa tietoa myds muissa yhteyksissa (Kallinen & Kinnunen, 2021). Ta-
paustutkimus vastaa usein kysymyksiin, miten ja miksi ja siind oleellista on, ettd kohde ym-
marretddn kokonaisuutena, tapauksena. (Ojasalo ym. 2021, 53.) Tapaustutkimuksessa lah-
detaan liikkeelle tutkittavasta tapauksesta (kuvio 13), jonka jalkeen perehdytdan tapauk-
seen ja tasmennetdan kehittdmistehtavaa. Kehittdmistehtava saattaa muokkautua tai muut-
tua prosessin edetessé ja se on luonnollinen osa kehittdmisprosessia. Tapaustutkimukselle
on tyypillista, etta kaytetddn useita menetelmia, jotta saadaan syvallinen, monipuolinen ja
kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. (Ojasalo ym. 2021, 54-55.)

llmitén perehtyminen Empiirisen aineiston

Alustava kaytannossa ja keruu ja analysointi eri
kehittamistehtava tai teoriassa menetelmilla:
ongelma Kehittamistehtavan haastattelut, kyselyt,
tasmennys havainnoinnit jne.

Kehittamisehdotukset
tai -malli

Kuvio 13. Tapaustutkimusprosessin eteneminen (Ojasalo ym. 2021, 54).

3.2 Kehittamismenetelmét

Opinnaytetydssa hyddynnettiin useita menetelmia (taulukko 2), joiden avulla pyrittiin selvit-
tamaan vastauksia tutkimuskysymyksiin. Pyrkimys oli saada kehittamistehtavan tueksi eri-
laista tietoa ja nakokulmia. Ojasalo ym. (2021, 40) on suositeltavaa kayttda rinnakkain
useita menetelmia taydentadmaan toisiaan ja nain kehittdmistyohon liittyvaan paatdksente-
koon saadaan varmuutta.
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Menetelméa Mita yritettiin ratkaista?

Nielsenin heuristiikka (tieto- | Heuristisilla arvioilla pyrittiin selvittamaan asiakasportaalin
kone ja mobiili) kaytettavyyden ja kayttokokemuksen nykytilaa

Palvelumuotoiluajattelu (tyo- | Datahubin sisdisessa tydpajassa tavoitteena oli maaritella
paja) opinnaytetytn yhteiset tavoitteet ja tutkia portaalin digitaa-
lista palvelupolkua kayttdjan nakdkulmasta

UEQ-kyselytutkimus Kyselylla haluttiin mitata nykyportaalin kaytettavyyden ja
kayttokokemuksen vaikutelmaa kayttajien nakdkulmasta

Ryhmahaastattelu Haastattelun pyrkimyksena oli saada syvéllisempaa tietoa
kayttajien mielipiteista ja kokemuksista ja saada kayttaja-
lahtdisyyttd mukaan kehitystyohén

Kayttajatestaukset Testauksilla haluttiin selvittdd nykyportaalin ja uuden mal-
linnuksen kayttokokemusta. Tavoite oli saada kayttaja
mukaan kehitystydhon ja saada selville onko uudessa rat-
kaisussa onnistuttu ja miten ty6ta tulee kehittaa eteenpdain

Taulukko 2. Kehittdmistydssa kaytetyt menetelméat

3.2.1 Nielsenin heuristiikka

Heuristinen arviointi on kaytettdvyyden arviointimenetelma. Siind etsitaan tarkistuslistojen
avulla virheitd kaymalla kayttoliittymaa lapi, ja kun virheita 16ytyy, ne raportoidaan ja niista
annetaan korjausehdotus. (Sinkkonen ym. 2009). Nielsen (1994) tiivistdd heuristisen arvi-
oinnin seuraavasti: heuristinen arviointi on metodi, jota kaytetaan tunnistamaan suunnitte-
luongelmia kayttoliittymissa. Arvioinnissa hyddynnetaén hyvien kaytantdjen mukaista listaa,
joiden tavoitteena on kayttéliittyman helppokayttdisyys. Esimerkiksi Nielsenin (1994) laati-
maa kymmenen kohdan listaa voi kayttaa arvioinnissa (liite 1).

3.2.2 Palvelumuotoiluajattelu

Palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtdiseen suunnitteluun, jossa palvelujen kayttajat ovat
suunnittelun keskiossé. Taman vuoksi korostetaan ymmarrysta siitd, miten asiakkaat koke-
vat palvelun ja kayttavat sitd. (Parker & Heapy 2006.) Kun halutaan néahda palvelu kayttajan



23

silmin, tarvitaan uusia tapoja jasentaa palveluja. Palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun
kontaktipisteet tekevat taman mahdolliseksi. Palvelupolku ja palvelutuokiot voidaan kartoit-
taa olemassa olevasta palvelusta, jotta palvelun rakenne saadaan ymmarrettavaksi ja sii-
hen muotoon, etta sité voidaan tarkastella kriittisesti. (Miettinen 2011.)

Stickdorn ym. (2014) mukaan palvelumuotoiluajattelu rakentuu viidesta tekijasta:

o Kayttajakeskeisyydesta, jossa palveluja pitéisi tarkastella asiakkaan silmin

¢ Yhteiskehittamisestd, jossa kaikki relevantit sidosryhmat ovat mukana palvelumuo-
toiluprosessissa

e Jaottelusta, jossa palvelu visualisoidaan sarjana toisiinsa liittyvid toimintoja

e Toteen nayttamisestq, jossa aineettomat palvelut visualisoidaan fyysisten esineiden
kautta

e Holistisesta ajattelusta, jossa koko palvelun toimintaymparist6 pitaisi ottaa huomi-

oon
3.2.3 UEQ-kyselytutkimus

UEQ-kyselytutkimus (User Experience Questionnaire) on osa laadullista tutkimusta, jolla
voidaan mitata vaikutelmaa kayttokokemuksen ja kaytettavyyden nédkdkulmasta. Alkupe-
rainen UEQ-kysely kehitettiin Saksassa 2005. UEQ on tyOkalu, joka mahdollistaa kayttoko-
kemuksen arvioinnin helposti ja sité kaytetéddn jatkuvaan laadun arviointiin ja kayttokoke-
muksen parantamiseen ohjelmistokehitysprosessissa. UEQ-kyselyssa kaytetyt pragmaatti-
set ja hedonistiset laatutekijat viittaavat kahteen erilaiseen kayttokokemuksen ulottuvuu-
teen (kuvio 14). Pragmaattiset laatutekijat liittyvat tuotteen tai palvelun toiminnalliseen laa-
tuun ja kaytettavyyteen. Pragmaattiset tekijat kasittavat tehokkuuden, selkeyden ja helppo-
kayttdisyyden. Ne keskittyvat siihen, kuinka hyvin kayttajat voivat saavuttaa tavoitteensa
tuotteen tai palvelun avulla. Hedonistiset laatutekijat liittyvat tuotteen tai palvelun tuotta-
maan mielihyvaan. Hedonistiset tekijat kattavat asioita kuten houkuttelevuuden, innosta-
vuuden ja miellyttavyyden. Ne keskittyvat siihen, kuinka paljon kayttajat nauttivat tuotteen
tai palvelun kaytésta. Molemmat laatundkékulmat ovat tarkeitéa kayttékokemuksen arvioin-
nissa. UEQ-kyselylomake muodostuu semanttisesta differentiaaliasteikosta. Kysely, joka
arvioi kayttokokemusta kayttamalla adjektiivien vastapariasteikkoa, kutsutaan semant-
tiseksi differentiaaliksi. Standardoiduissa eli vakioidussa kyselylomakkeissa esitetaan sa-
mat, mahdollisimman yksiselitteisesti muotoillut kysymykset aina samassa jarjestyksessa.
Kyselylomakkeessa on 26 kysymysta. Kysely mittaa kayttokokemusta kuudella asteikolla:
houkuttelevuus, tehokkuus, selkeys, luotettavuus, innoittavuus ja uutuusarvo. UEQ ei anna
suoraan vastauksia, miten sivustoa parannetaan kayttokokemuksen nakdkulmasta, mutta
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se antaa viitteita siitd missa on parannettavaa ja miké koetaan toimivaksi. (Rauschenberger
ym. 2013.)

[ Miellyttavyys j

|
N2 N2

[ Pragmaattinen laatu ] [ Hedoninen laatu )
—>( Selkeys ] [ Kannustavuus j
— ( Tehokkuus ] [ Uutuus j
—>( Toimintavarmuus ]

Kuvio 14. UEQ-kyselylomakkeen laaturakenne (mukailtu Rauschenberger ym. 2013)

3.2.4 Ryhméahaastattelu

Kayttajatutkimus on kayttajakeskeisen tuotekehityksen perusta, jossa hankitaan tietoa kayt-
tajista. Jos ei tunne kayttgjia, heidan tavoitteitaan, tehtaviaan ja rajoituksiaan, motiivejaan
ja toimintaolosuhteitaan, tuotteen menestys on sattumanvaraista. Kayttajatutkimus voidaan
tehda esimerkiksi haastattelemalla, jossa selvitetaan kayttajan kasityksia ja mielipiteita, tie-
dontarpeita ja asenteita. (Sinkkonen ym. 2009, 65.) Ojasalon ym. (2021, 111) mukaan ryh-
mahaastattelun etu on se, etté keskustelu vie asioita uusille tasoille. Kayttdjahaastattelussa
pyritaan selvittdmaan, miten palvelu sopii kayttajan elamaan: milloin, miksi ja miten palvelua
kaytetaan. Tarkeaa tietoa kayttdjista on se, mita kayttajien tulee tietdd, jotta palvelua voi-
daan kayttaa. Tuotteen nykyisesta kaytdsta tulee selvita millaisia toimintoja ja tehtavia vaa-
ditaan, etta palvelua voidaan kehittda. On tarkeaa selvittdd kayttajien tavoitteet ja motivaa-
tio palvelun kaytosta, ja mitka ovat kayttajien odotukset palvelun suhteen. Haastattelussa
selvidé usein myos kayttajien kohtaamat ongelmatilanteet. (Cooper ym. 2014, 43.)
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4 Tutkimuksen toteutus ja aineiston analyysi
4.1 Asiakasportaalin heuristinen arviointi tietokoneen ruudulta

Koska asiakasportaali on rakenteeltaan hyvin yksinkertainen, paadyin toteuttamaan heuris-
tiset arvioinnit itse. Kayttoliittyman arvioinnissa kaytin Nielsen 10+ -mallia, joka on kehitteilla
LAB-ammattikorkeakoulussa. Se on paivitetty malli Nielsenin alkuperaisesta arviointilis-
tasta. Tavoitteena oli tutkia asiakasportaalin kaytettavyyden nykytilaa ja miten kayttéliittyma
tayttda heuristisen arvioinnin vaatimukset (liite 1). Arviointi suoritettiin tietokoneen ruudulta.

Portaalin arviointi tietokoneen ruudulta tuotti 12 kaytettavyysongelmaa. Vakavin kayttoa es-
tava havainto eli neljannen luokan kaytettavyysongelma (1 kpl) liittyi Tunnistamiseen mie-
luummin kuin muistamiseen. Asiakasportaalia on hankala l6ytaa ja polku on liian monen
linkin takana. Polkua olisi hyva lyhentaa ja miettia miten sivusto olisi helpommin |6ydetta-
vissa. Esimerkiksi suoran kirjautumislinkin voisi lisata fingrid.fi-etusivulle (kuva 1).

FINGRID Ajankohtaista v Séhko’markkm& Kantaverkko v Avoin data v

Fingrid on suomalaisten kantaverkkoyhtio. Kirjaudu
asiakasportaaliin

. )
Turvaamme asiakkaillé jalyhteiskunnalle kustannustehokkaasti varman sahkon ja Datahubin asiakasportaaliin kirjautumalla
muovaamme tulevaisuuden puhdasta, markkinaehtoista sahkdjarjestelmas. PRCCOT ae KRstalaian oatany e

tallennettuja tietojasi. Palveluun
kirjaudutaan Suomi.fi -tunnistautumisella
pankkitunnuksilla tal mobiilivarmenteella.
y e Tarkempia ohjeita kirjautumiseen liittyen
4 i# A5 18ytyy Kysymyksi4 ja vastauksia
) ¥ V‘ LY ¥ asiakasportaalista -sivulta.

]

@ Kirjaudu asiakasportaaliln tasta

Oikopolkuja

2 ”

Kantaverkkoon liittyjalle Reservitoimittajalle Maanomistajalle

Kuva 1. Esimerkki kirjautumislinkin sijoittelusta

Kolmannen eli merkittdvan vakavuusluokan havaintoja I6ytyi yhteensa 2 kpl. Havainnot liit-
tyivat Johdonmukaisuuteen ja standardeihin ja Navigaation luonnollisuuteen. Kirjautuessasi
sisdan, asiakasportaalin ensimmaisessa nakymassa ei ndy kategorioita (kuva 2) vaan so-
pimukset ja Valtuutukset. Kayttopaikkaa klikkaamalla tai Lisatietoja-painikkeesta paaset
seuraavaan ndkymaan, mista |oytyvat loput kategoriat. Etusivun ndkymaan voisi lisdta so-
pimuskategorian lisaksi kayttopaikan, energiaraportoinnin ja tapahtumahistorian.
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Kaytanttna on, etta etusivulla on totuttu nayttdmaan kayttajalle mita sivustolla on sisallolli-
sesti tarjolla.

FINGRID asi i =
pry
>R'D | Asiakasportaali e ., o
L,
Sopimukset® # Lataa €D Paaltyneet sopimukset Valtuutukset @ & Lataa | + Luovaluus | D Paatyneet valtuutukset
Hae Q  Kiyttdpaikan osoite N ~ Hae Q.
Sinulla ei ole valtuutuksia
|
MYYNTI
Tunnus: |
organisaatio: |
Slatus: @ vahvistetiu
Voimassaalkaen:  05.06.2014 > Listitietoja
B |
VERKKO
Tunnus: |
organisastio |
Staws: @ Vahwistettu
voimassa alkaen:  05.06.2014 > Listtietoja

Kuva 2. Nykyinen nakyma kun kayttaja kirjautuu sisaan portaaliin

Navigaation luonnollisuuden ongelmana oli, etta sivusto ei toimi intuitiivisesti. Kaytt&ja jou-
tuu pohtimaan, mista mitakin |0ytyy. Portaalin kaytto selkenee kokeilemalla, mutta ei valtta-
mattéa palvele sellaista ihmisté, joka on arempi kokeilemaan. Portaalin rakennetta ja navi-
gaation helppoutta olisi hyva miettid ja nostaa esiin sisalléllisesti tirkeimmét asiat. Ensim-
mainen sivu voisi tarjota etusivundkyman, josta paasee suoraan navigoimaan etsimaansa
(kuva 3).

Sopimus Kaytté- Energia- Tapahtuma-
paikka raportointi historia

Kuva 3. Rautalankamalli etusivun siséallosta
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Véahaisen kaytettdvyysongelman I6yddksia I6ytyi eniten (7 kappaletta). Ongelmat liittyivat
Vastaavuus jarjestelman ja todellisen maailman valilla, Joustavuus ja kayton tehokkuus,
Layoutin tulee ohjata katsetta, Ohjeet ja dokumentointi ja Ergonomia ja saavutettavuus. Si-
vustolla olisi hyva kayda termisto 1api niin, ettd se aukeaa kaikille kayttéjille. Energiarapor-
tointi-kohtaa tulisi kehittda niin, ettd raportointi olisi helpompaa. Nyt haasteena ovat paiva-

maadrien syottamiseen liittyvat haasteet, seka turhien painikkeiden olemassaolo.

Portaali on kokonaisuudessaan lomakemainen ja minimalistinen. Layoutista ei mikaan
nouse esiin ja visuaalinen muotoilu puuttuu. Samoin portaalin visuaalinen hierarkia on epa-
selva tai sitd ei ole. Kaikki on tasa-arvoista, eika |0ydy katsetta ohjaavaa toimintaa. Osassa
portaalia on harmaata tekstia harmaalla pohjalla, jolloin kontrasti ja luettavuus on heikko ja
saavutettavuus karsii. Portaalin esteettisyyteen olisi hyva kiinnittdd huomiota. Heuristinen
arviointi 16ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 2.

Nielsenin heuristinen arviointimenetelma auttoi selvittdmé&an asiakasportaalin kaytettavyy-
den nykytilaa tietokoneen ruudulta katsottaessa. Portaalissa on puutteita, joiden ratkaise-
minen lisaisi parempaa kaytettavyytta. Kayttoliittymasta 1oytyi vain yksi kriittinen korjaus-
kohde ja se liittyi 10ydettéavyyteen. Pddosa havainnoista, vakavuustasoilla 1-3, eivat ole
kaytettavyyden kannalta kriittisia korjattavia. Naiden ongelmien ratkaiseminen lisaisi palve-
lun miellyttavampéa kayttokokemusta. Visuaalisen suunnittelun keinoilla portaalista olisi
mahdollista saada luettavampi ja samalla helppotajuisempi. Samalla tarkedmmat elementit
nousisivat paremmin esiin. Sivustoa pitaisi kayda lapi ja miettid mitka asiat on nostettava
esiin kayttajan tarpeesta tai kiinnostuksesta ja ryhmiteltava sisaltéa niin, etta tarkeat asiat
erottuisivat paremmin. Sivustolle pitdisi tehda visuaalista rytmittelya. My6s sivuston ra-
kenne olisi hyva miettid uudelleen ja portaalille pitaisi suunnitella etusivu, joka tarjoaa si-
vuston sisallon kayttajalle heti alkuun. Asiakasportaalista on olemassa pdf-muotoinen oh-
jeistus, joka on saatavilla fingrid.fi -sivustolla. Asiakasportaalin kayttdmisen pitaisi kuitenkin
olla niin intuitiivista, etta ei tarvita erillistd ohjeistusta sen kayttdmiseen tai ohjeet pitéisi olla
helposti saatavilla.

4.2 Tybpaja

Fingrid Datahubin opinnaytetydn ohjausryhman kesken pidettiin tydpaja, jossa tydskennel-
tiin Lean Service Creation -kanvaasin ja asiakasportaalin digitaalisen palvelupolun parissa.
Tavoitteena oli mé&aritella opinnaytetydn yhteiset tavoitteet ja tutkia asiakasportaalin palve-
lupolkua kayttgjien nakdkulmasta.
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4.2.1 Lean Service Creation -kanvaasi

Lean Service Creation on palvelumuotoiluprosessi, jolla pyritadn hyédyntamaan yrityksen
olemassa olevat resurssit ja kehittyvat teknologiat, jotta voidaan luoda kaupallisia, kayttaja-
keskeisia ratkaisuja. Lean Service Creation koostuu 17 kanvaasista, joiden avulla yritetaan
luoda positiivisia verkkokokemuksia ja sitoutetaan tekijat saavuttamaan konkreettisia tulok-
sia. Ensimmainen kanvaasi on tarkein (kuva 4), koska silla maaritellaan yhteinen, oikea
tavoite, johon kaikki sitoutuvat ja mikda mahdollistaa paatéksenteon, joka tukee naita tavoit-
teita. Ensimmaéisessa Liiketoiminnan tavoitetta ja kontekstia kasittelevassa -kanvaasissa on
kuusi kohtaa, tavoitteen maarittely, miksi tavoite on tarked, keta pitaa sitouttaa, mika rajoit-
taa ja mikd mahdollistaa kehittamistydta ja mista tiedamme onnistuneemme. (Futurice
2019, 7-8, 16.)

BUSINESS OBJECTIVE AND CONTEXT

Rlltogether with the person funding th

How will we know that we have succeeded? _ Who needs to be involved?

What is our business objective?
(orsingss problerm/neseeppanuAiTy.

Why is it important?
What enables ,._‘y\.;:.,.. Poj

_ Whet restricts us?

Kuva 4. Liiketoiminnan tavoite ja konteksti -kanvaasi (Futurice 2019, 19)

Ohjausryhméan mielesta tavoitteena on tutkia asiakasportaalin nykytilaa ja selvittdd sen
heikkoudet, kehittdd asiakasportaalia ja sen kayttdkokemusta ja kaytettavyytta ja vieda si-
vusto uudelle tasolle olemassa olevilla ominaisuuksilla (liite 3). Tavoite koetaan tarkeaksi,
koska toivotaan, ettd kayttgja tulee sivustolle uudelleen ja l6ytda tarvitsemansa tiedon
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helposti. Sahkdmarkkina- ja tietosuojalaki maarittelevét sivuston olemassaolon ja sivuston
on toimittava nadiden asettamien saaddsten mukaan.

Fingrid Datahubin lisdksi kehittamistydssa tulee huomioida Datahubin asiakkaat, joita ovat
verkkoyhtiot, sahkdnmyyjat ja palveluntarjoajat. Asiakkaiden odotukset ja rajaukset koettiin
rajoittavina tekijoina. Keskusteluissa nousi esiin myo6s esimerkiksi se, ettei toiminnallisuuk-
sia tulla lisdamaan opinnaytetyon kehitystydssa.

Kehitystydn mahdollistajia ovat CGl-alustan tydkalujen paivittdminen, lain velvoitteet ja sa-
malla oikeutukset, strategian ja brandin mukainen toiminta, alan osaaminen ja toimialan
tuki.

Kehittaminen koetaan onnistuneeksi, jos kayttajamaarat kasvavat ja kayttajat saavat hyvia
kayttokokemuksia portaalista. Negatiivisen palautteen, neuvojen pyytaminen ja nykyisen
portaalin toimintojen kehitysehdotusten vaheneminen koetaan myds onnistumisen para-
metreiksi. Fingridin asiakkaiden tyytyvaisyys ja heidan tydkuormansa vaheneminen tunnis-
tettiin myds onnistumiseksi. Keskusteluissa nousi esiin myos, etta asiakasportaalin tulisi

vastata Fingridin brandimielikuvaa.
4.2.2 Asiakasportaalin digitaalinen palvelupolku

Fingrid Datahubin ohjausryhméan tapaamisen ja keskustelun pohjalta loin palvelupolun uu-
den kayttajan nakokulmasta. Sivustoa on hyva katsoa sellaisen kayttajan silmin, joka kayt-
taa palvelua ensimmaista kertaa, jotta kehittdminen perustuu kaytettdvyyden epékohtiin.
Kokosin tyopajassa tehdyn palvelupolun pohjalta Custellence-ty6kalun avulla palvelupolku-
kokonaisuuden asiakasportaalista (liite 4). Custellence on ilmainen verkossa toimiva si-
vusto, jonka avulla voi luoda palvelupolkuja valmiita elementteja hyédyntéaen.

Palvelupolku osoittaa, ettd kehityskohteita portaalissa |6ytyy. Huomiota olisi kiinnitettava
portaalin I6ydettavyyteen, etusivun selkeyttdmiseen, layoutin houkuttelevuuteen, saavutet-
tavuuteen, terminologian lapikdymiseen ja energiaraportointiin. Kayttajakokemuksen tulisi
olla sellainen, ettd palvelupolun tunnetila pysyy positiivisena tai vahintaan neutraalina koko
verkkovierailun ajan valittamatta siitd milla laitteella kayttaja kirjautuu sisaan.

4.3 Kysely

Kysely rakentui demografisista kysymyksistd sekd UEQ:n valmiista vastaparikysymyspoh-
jasta (liite 5). Kysely toteutettiin Webropol-tydkalulla ja jaettiin Fingridin sosiaalisen median
kanavissa ja uutiskirjeessa. Kyselyn linkki jaettiin myés Facebookin Sahkopdrssi-ryhmaan.
Vastausaikaa kyselyssé oli kaksi viikkoa. Vastaajia saatiin 87. UEQ-analyysitydkalun avulla

vastaajista poistettin  epdjohdonmukaisesti vastanneet, jotta kyselystd saatiin
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luotettavampi. Lopullinen vastausten maara oli N = 72. Vastaajien keski-ika oli 48,1 vuotta,
nuorin vastaaja oli 27-vuotias ja vanhin 77. Vastaajista 54 prosenttia kirjautuu portaaliin
alypuhelimella tai tabletilla ja 46 prosenttia tietokoneella.

46 prosenttia eli suurin osa kyselyyn vastanneista kayttda portaalia ladatakseen raportin
energiankulutuksestaan ja 37 prosenttia seuratakseen energiankulutusta (kuvio 15). Pieni
maara kayttajia haluaa nahda omaan sahkonkayttopaikkaan liitetyt sopimustiedot tai teh-
dakseen valtuutuksen.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Nahdakseni omaan
sahkon kayttopaikkaani
litetyt sopimustiedot

Seuratakseni
energiankulutustani

37%

Ladatakseni raportin
energiankulutuksestani

46%

Joku muu syy, mika?

Tehd&ksenl valtuutuksen

Kuvio 15. Portaalin kavijoiden syyt kayttdd asiakasportaalia

Kyselyssa pyydettiin vastausta kysymykseen Mista olet kuullut Datahubin asiakasportaa-
lista? Suurin osa vastaajista oli kuullut asiakasportaalista Facebookin Poérssisdhkoryh-
masta. Muut vastaajat olivat kuulleet portaalista tyon kautta, joko tydskennellessdan ener-
giasektorilla tai portaalin kehityksen parissa. Osa vastaajista oli 16ytanyt portaalin Google-
haun, Fingridin eri kanavista, liukuri.fiistd tai muiden verkkosivujen kautta, jotka tarjoavat
tietoa tai palveluja energiankulutuksesta. Oma energiayhtio ja media, kuten Helsingin Sa-
nomat ja YLE olivat toimineet tiedon lahteena.

UEQ-kyselyn tulos osoittaa, ettéd asiakasportaali koetaan neutraalina digitaalisena palve-
luna. Toimintavarmuus ja uutuusarvo nousevat esiin muuten tasaisista luvuista (taulukko
3). Toimintavarmuus koetaan keskim&araista paremmaksi ja uutuusarvo keskimaaraista
heikommaksi.
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Miellyttavyys 0.222
Selkeys 0.326
Tehokkuus 0.323

Toimintavarmuus = I*  0.906

Kannustavuus 0.403
Uutuus J -0.861

Taulukko 3. UEQ-kyselyn tarkemmat keskiarvot

Vastaukset on skaalattu — 3:sta + 3:een. Siten - 3 edustaa kielteisinté vastausta, 0 neutraa-
lia vastausta ja + 3 kaikkein positiivisinta vastausta. Analysoitaessa on otettava huomioon
seuraavat nakokohdat. Asteikon arvot yli + 1 merkitsevat positiivista vaikutelmaa asteikon
suhteen, ja arvot alle - 1 ovat negatiivisia. Asteikkokeskiarvot ovat yleensa vélilla -2 ja +2.
Aariarvoja havaitaan harvoin, joten arvo lahella +2 edustaa hyvin positiivista vaikutelmaa.
(Rauschenberger ym. 2013.)

Jos vastauksia verrataan UEQin keradmaan dataan vastaavan tyyppisista verkkopalve-
luista, nahdaan ettéa Datahubin asiakasportaali saa keskimaaraista heikommat arviot (kuvio
16). UEQ-data pitaa siséllaéan 468 tutkimusta, joissa on tutkittu esimerkiksi ohjelmistokehi-
tystd, verkkosivuja ja verkkokauppoja (Rauschenberger ym. 2013.)
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Kuvio 16. Vastaavan kaltaisten verkkopalvelujen keskimaaraiset vertailuarvot

Kyselyyn vastaajien maara on pieni verrattaessa asiakasportaalin kayttajien kokonaismaa-
raan. Iso osa vastaajista tuli Facebookin Sahkoporssi-ryhmén kautta ja osa vastauksista
saattaa selittya silla. Esimerkiksi Raportin lataus -syyna kayttad portaalia oli suhteessa var-
sin korkea. Intohimoinen suhtautuminen sdhkdnseurantaan saattaa selittaa timan. Oletus
oli, ettd sédhkon energiankulutuksen seuraaminen olisi saanut suurimman kannatuksen.
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Kysely antaa kuitenkin viitteita siitd mihin kayttajat ovat tyytyvaisia ja mitkd osa-alueet vaa-
tivat kehitysta. Verrattuna vastaavan tyyppisiin sahkoisiin palveluihin vertailu tuotti tu-
lokseksi heikon arvioinnin. Kyselyn tulos vastaa pitkalti sita mitka tavoitteet Fingrid Datahub

on asettanut portaalille tuotantokayton alkuvaiheessa.
4.4 Mobiillinakyman kayttajatestaus ja arviointi Nielsen 10+

Portaali on suunniteltu responsiiviseksi eli skaalautuvaksi. Halusin tutkia sovelluksen toimi-
vuutta mobiilinakymassa, koska puolet tutkimukseen vastanneista sanoi kayttavansa por-
taalia puhelimella. Tavoite oli tutkia, [6ytyykd jo aiemmin havaittujen heurististen |6yddsten
lisdksi uusia kehitettavia kohtia. Kayttajatestaukseen osallistui vajaa 60-vuotias nainen, jolla
on sahkdsopimus ja joka ei ole aiemmin kayttanyt Datahubin asiakasportaalia. Kaytetta-
vyystestaus toteutettiin videoimalla, havainnoimalla ja keskustelemalla. Kayttajalle kerrottiin
alkuun misté testauksessa on kyse, miksi se toteutetaan ja mitd silla haetaan. Kayttajalle
annettiin muutama tehtéva, josta nahtiin portaalin toimivuus kaytannossa (liite 6.) Kayttajaa
ohjeistettiin kertomaan aaneen mita han tekee. Video litteroitiin ja tekstia hyodynnettiin Niel-
senin arviota tehdessa. Videoinnin jalkeen testihenkild tutustui sovellukseen viela itsendi-
sesti ja keskustelun my6ta nosti esiin muutamia epékohtia. Epakohdat on listattu mukaan

Nielsenin arviointiin.

Mobiiliarvioinnissa l6ytyi yhdeksén kaytettavyysongelmaa, joita ei |[6ydetty aiemmin toteu-
tetussa heuristisessa arvioinnissa, lukuun ottamatta ensimmaista. Vakavin kayttoa estava
havainto eli neljannen luokan kaytettavyysongelmia 16ytyi kaksi. Tunnistaminen mieluum-
min kuin muistaminen oli sama havainto kuin tietokoneen ruudulta tehdyssa arviossa el
asiakasportaalin I0ytdminen on hankalaa. Toinen vakavista havainnoista liittyy Esteettiseen
ja minimalistiseen suunnitteluun. Ongelmana on, etta mobiilindkymissa on lilkaa element-
teja ja elementit ovat liian lahella toisiaan. Kaikissa nakymissa tulisi miettia mik& on oleel-

lista tietoa kayttajalle.

Kolmannen eli merkittdvan vakavuusluokan havaintoja l16ytyi yhteensa nelja kappaletta. Ha-
vainnot liittyivat Navigaation luonnollisuuteen, Joustavuuteen ja kaytén tehokkuuteen, Vir-
heiden ennalta ehkaisyyn ja Layoutin tulee ohjata katsetta.

Hakukoneiden kautta saatat paatya englanninkieliselle Datahub-sivustolle ja haaste on 16y-
taa kielivalikko. Kielivalikot ovat nyt hampurilaisvalikossa alimmaisena. Kun kirjaudut eng-
lanninkieliseltd sivustolta, johtaa se kuitenkin suomenkieliseen kirjautumiseen. Kielivalinnat
olisi hyva olla helposti I6ydettavissa esimerkiksi headerissa tai sen alla. Englanninkieliselta
sivustolta tulisi pdésta englanninkieliseen kirjautumisikkunaan.

Kirjautuminen suomi.fi:lla saattaa aiheuttaa haasteita, jos esimerkiksi pankkitunnuksilla kir-
jautuminen ei ole tuttua. Sisaankirjautumisen jalkeen tulee uudelleen valintaikkuna, miten
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haluat kirjautua sisdan (kuva 5). Kohdat ovat eri jarjestyksessa kuin ensimmaisessa kirjau-
tumisruudussa. Valintaikkunan saat suljettua joko tekemalla uuden valinnan tai sulkemalla
ikkunan. Kirjautuessaan suomi.fin kautta, taho kirjautuu jo muuna kuin yrityksena tai toisen
ihmisen puolesta. Taman ikkunan voi poistaa ja ohjata kayttajan sovelluksen etusivulle. Oh-
jelman tulee tehda kayttajan puolesta paatos, etta valinta on kertaalleen tehty, eik& kysya

asiaa uudelleen.

S

Q Kirjautuminen Datahubiin onnistui

Q Kirjautuminen Suomi.fi hyvaksytty

== Asioi toisen puolesta

‘ B Asioi yrityksena

‘ @ Kirjaudu nykyisend kayttajana

Kuva 5. Nykyinen kirjautumisikkuna

Puhelin on valilla kdannettéava vaakatasoon, jotta kaikki tarvittava tieto on nékyvilla. Muuta-
man kierron jalkeen nayton responsiivisuus katosi. Sovellus tulisi suunnitella ja rakentaa
sellaiseksi, ettei puhelinta tarvitse kdannella naéhdékseen tarvittavan informaation. Respon-
siivisen sivuston sijaan voisi harkita sivuston muokkaamista esimerkiksi kayttajaystavalli-
semmaksi PWA-kayttoliittymaksi (Progressive Web Application, progressiivinen verkkoso-
vellus), jolloin sovelluksesta saadaan mobiiliystavallisempi.

Energiaraportin lataaminen oli ensikertalaiselle vaikeaa, koska Lataa tiedot-painiketta oli
hankala 16ytaa. Painiketta klikkaamalla paéasee kohtaan, jossa valitaan kayttdpaikka (kuva
6). Kyseisessé kohdassa on kaksi paikkaa, joihin tulee ruksi. Ensimmaisen kohdan merkitys
suurennuslaseineen jaa epaselvaksi. Energiaraportin voi ladata oletuksena, netotettuna tai
yhteisénd, nama kasitteet eivat aukea ensikertalaiselle. Nakymaa vaivaa myos tautologia,

Lataa-sana toistuu yhdessa ikkunassa kolme kertaa.
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Kuva 6. Energiaraportin latausnakyma kayttajatestausajankohtana

Nakymat tulisi suunnitella sellaiseksi, etta tarvittavat painikkeet 16ytyvét helposti. Arvioinnin
kehitysehdotuksessa valitaan ensin kayttopaikka, maaritellaan paivamaarat ja alas-vetova-
likosta valitaan naytettavat tiedot. Muokataan Peruuta ja Lataa painikkeet eriarvoiseksi sel-
vyyden vuoksi (kuva 7).
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Kuva 7. Esimerkki siitd miten Energiaraportin Lataus-ikkunaa voidaan selkeyttaa kaytta-

jaystavallisemmaksi
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Vahaisen kaytettavyysongelman loyddksia 16ytyi kolme kappaletta. Ongelmat liittyivat Joh-
donmukaisuuteen ja standardeihin, Joustavuuteen ja kayton tehokkuuteen seké Ohjeet ja
dokumentaatioon.

Uloskirjautuminen on talla hetkella useamman klikkauksen ja arvauksen takana. Mobii-
lindkymien polkuja tulisi lyhent&a ja selkeyttdd. Kayttdjan ei pida arvailla mista oikea asia
tai tieto I0ytyy. Ylalaidan palluran sisaltda on tulisi tiivistda ja muokata niin, ettéd kayttaja

nakee yhdella klikkauksella sisallon.

Raportin lataustiedosto on csv-tiedosto, jossa tiedot eivat ndy oikein mobiilindkymasséa. Ko-
konaisvuosikulutusta ei ole saatavilla vaan jokainen kuukausi on laskettava itse yhteen. La-
dattavan tiedon tulisi olla kayttkelpoisessa ja hyddynnettavassa muodossa ilman ylimaa-

raista vaivaa.

Heuristista arviointia tehdessa sovelluksessa ei ollut mahdollisuutta vertailla energiankulu-
tusta esimerkiksi viime vuoden lukuihin. Testauksen jalkeen versiopaivitys 2.2. piti sisallaan
uuden ominaisuuden, jossa voi verrata tietoja edellisen vuoden vastaavan jakson kulutuk-

seen.
Mobiilindkyman heuristinen arviointi l0ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 7.

Kaytettavyystestauksen ja heuristisen arvioinnin teettdminen ensikertalaiselle kayttajalle
tuotti lisdé kehityskohteita portaaliin. Mobiilinakyman arviointi tuotti enemmaén vakavamman
asteisia korjattavia asioita kuin tietokoneen naytoltd arvioitaessa. Mobiilinakyméa on nyt
suunniteltu tietokoneen nayttd edella responsiiviseksi. Mobiilin suunnittelu esimerkiksi
PWA-sovellukseksi saattaisi tuottaa kaytettavyydeltddn toimivamman ratkaisun.

PWA tulee sanoista Progressive Web Application (progressiivinen verkkosovellus). Ky-
seessé on selainpohjainen web-sovellus. PWA-sovellus toimii selaimessa kaikilla laitteilla
ja se on optimoitu mobiilin. PWA-sovellusta ei ladata sovelluskaupasta, eika asenneta lait-
teeseen. (LePage & Richard, 2020.) Mobiilisovelluksen kehittdminen on ehdoton edellytys,
jos halutaan parantaa Fingrid Datahubin kéayttd- ja brandikokemusta. Loppukayttajat kayt-
tavat seka mobiilia, etta tietokonetta tAman opinnaytetydn tutkimuksen mukaan.

4.5 Fokusryhmahaastattelu

Fokusryhméahaastattelu toteutettiin etana Teams-yhteydelld. Haastattelu videoitiin ja litte-
roitiin. Ryhméhaastatteluun osallistui kolme vapaaehtoista ja haastattelija. Ryhma koostui
henkiloista, jotka kayttavat asiakasportaalia saannoéllisesti. Haastattelu oli puolistrukturoitu
ja keskustelua pohjustivat suunnitellut kysymykset (liite 8). Tavoitteena oli saada syvalli-
sempdaa tietoa ja ymmarrysta portaalin kayton haasteista ja onnistumisista. Teams-tapaa-
misessa keskusteltiin kayttdjien kokemuksista ja mielipiteista asiakasportaalin kaytosta.
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Ryhmahaastattelussa hyoddynnettiin dokumenttianalyysia, jossa paatelmia pyritddn teke-
maan Kirjalliseen muotoon saatetusta aineistosta (Ojasalo ym. 2021,136). Aineisto analy-
soitiin ensin tiivistamalla aineisto, ryhmittelemalla vastaukset kysymysten alle ja erottamalla
vastauksista tutkimuksen kannalta oleellinen tieto. Aineiston analyysissa hyodynnettiin ai-

neistoldhtdisen sisdltbanalyysin rakennetta.

Kaikki osallistujat kayttavat portaalia sek& mobiililla, etté tietokoneella kulloisestakin tar-
peesta riippuen. Mobiilia kaytetdan, kun halutaan nahda tietoja. Tietokonetta kaytetaan, kun
halutaan ladata esimerkiksi energiaraportti. Portaalia kaytetaan sahkon kulutuksen ja tuo-
tannon seuraamiseen, eri sopimuksien seuraamiseen, valtuutusten tekemiseen ja raakada-
tan lataamiseen muihin palveluihin. Osallistujat kayttavat portaalia enimmakseen talvella tai

kun markkinoilla tapahtuu merkittavia muutoksia.

Osallistujat mainitsivat useita asiakasportaalin heikkouksia ja puutteita, mukaan lukien vah-
van tunnistautumisen, integroitujen laskureiden puutteen, kulutus- ja tuotantopaikkojen
epaselvan eron seka sellaisten teknisten termien ja koodien kayton, jotka eivat ole intuitii-
visia keskivertokayttajalle. Yksi osallistuja mainitsi, etta kirjautumisjarjestelmaa pitaisi yk-
sinkertaistaa, koska vahva tunnistautuminen on melko tiukka portaalille, jota kaytetdan vain
tietojen lukemiseen. Toinen osallistuja ehdotti, ettd laskurit voitaisiin integroida suoraan por-
taaliin, koska niiden toteuttaminen ei ole kovin monimutkaista. Laskureilla tarkoitetaan tassa
tapauksessa esimerkiksi tilastolaskureita, keskiarvolaskureita tai laskureita, joihin saadaan
syotettya spot-hintoja. Portaaliin toivottiin valmiita laskureita, kuten esimerkiksi hintalasku-
ria, jossa voidaan vertailla omaa tuotantoa ja kulutusta kahden eri kayttopaikan valilla ja
naiden osto- ja myyntitietoja.

Osallistujat mainitsivat myos, ettd kulutus- ja tuotantopaikkojen valinen ero on epaselva,
esimerkiksi etusivulla ei selvia onko kyseessa kulutus- vai tuotantokayttdpaikka ja sen toi-
vottiin erottuvan jo heti ensisilmaykselld. Samoin valtuutusten tekemisessa tarjotaan samaa
kayttopaikan osoitetta, on kyseessa sitten kulutus- tai tuotantokayttdpaikka. Teknisten ter-
mien ja koodien kaytto ei ole keskivertokayttajalle intuitiivista.

Yksi osallistuja kommentoi, etté portaali nayttaa insinéorin tekemalta eika ole visuaalisesti
yhta houkutteleva kuin jotkut muut heidan kayttdmansa vastaavia tietoja antavat kuluttaja-
palvelut, jotka ovat vieneet palvelumuotoilua paljon pidemmalle. He mainitsivat kuitenkin
myads, ettd portaali on selked ja palvelee tarkoitustaan ja taydentaa verkko- ja energiayhti-
oiden tarjoamia palveluita. Koettiin kuitenkin, ettei portaalista tule wau-reaktiota kun sinne
kirjautuu ensimmaisen kerran. He kyseenalaistavat myds asiakasportaalin roolin ja arvolu-

pauksen suhteessa muihin energiapalvelujen tarjoajiin.

Osallistujat mainitsivat keskustelussa useita asiakasportaalin vahvuuksia, mukaan lukien
kykya seurata sahkodnkulutusta ja -tuotantoa, portaalin selkeytta ja kykya nahda kaikki
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sopimukset yhdessa paikassa. Yksi osallistuja mainitsi, etta he kayttavat portaalia sahkon-
kulutuksensa ja -tuotantonsa seuraamiseen ja etta portaali on selkea ja palvelee tarkoitus-
taan. Toinen osallistuja mainitsi, etta he pitavat portaalin kaytosta, koska he nakevat kaikki
sopimuksensa verkkoyhtididen ja sahkénmyyjien kanssa yhdessa paikassa, mika on hei-
dan mielestaan erittdin katevdd. He mainitsevat myds joitain arvostamiaan ominaisuuksia
ja etuja, kuten helpon paasyn tuntitietoihin, mahdollisuuden ladata tietonsa muihin sovel-
luksiin, ja yleiskatsauksen kaikista sopimuksistaan eri verkkoalueilla ja toimittajilla.

Osallistujat toivovat, etta asiakasportaali tarjoaa jatkossakin luotettavaa ja yksityiskohtaista
tietoa asiakasportaalin sdhkonkaytosta ja markkinatilanteesta. He ehdottivat myds joitain
mahdollisia parannuksia, kuten kirjautumisjarjestelman yksinkertaistamista, useampien las-
kureiden ja visualisointien integrointia, vertailutietojen tarjoamista seké tietojen jakamisen
ja valtuutusprosessin helpottamista.

Ryhmahaastattelu toteutui suppeana, mutta keskustelu tukee UEQ-kyselyn tuloksia. Por-
taalia arvostetaan, mutta koetaan ettei sen toteutus tayta nykykayttdjan kriteereja. Portaa-
lissa ei ole suuria puutteita, mutta kehitystydlla siita saataisiin kaytettavyydeltaan ja ominai-
suuksiltaan viela selkeampi ja kayttajaystavallisempi. Koettiin, ettd portaalin on pystyttava
vastaamaan saavutettavuudeltaan ja kaytettéavyydeltaan kaikkien kayttajaryhmien vaati-

muksiin.
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5 Kohti parempaa kayttokokemusta
5.1 Kayttajalahtéinen muotoiluprosessi

Uuden ratkaisun suunnittelussa lahdin liikkeelle miettimallda, miten palvelua tulisi kehittaa
organisaation sisalla. Pelkastaan uuden ratkaisun suunnittelu ei auta viemaan portaalia pal-
veluna eteenpdin, vaan kehittdmiseen tarvitaan asiakasportaalin kayttajalahtdinen muotoi-
luprosessi, jota hyddyntamalla kehittdminen helpottuu. Datahubissa on kaytdssa oma ke-
hittamisen malli ja asiakasportaali tulee olemaan osa sité. Portaali eroaa Datahubin kehit-
tamisessa siina, etta loppukayttaja on kuluttaja tai taho, jonka tarve on yksinkertaisempi
kuin Datahubin kayttajalla. Portaalin kehittdmisessa loppukayttajan tulee olla keskitssa,
koska heille tata palvelua yllapidetaan.

Datahubin asiakasportaalin strategisessa kehittdmisessa BAIST-viitemallia voitaisiin hyo-
dyntaa seuraavasti organisaation sisaisesti:

o Hyddyt: Maaritellaén selkeat tavoitteet, jotka tuottavat arvoa kayttajille ja sidosryh-
mille esimerkiksi parantuneena kayttajakokemuksena.

¢ Toiminnot: Suunnitellaan ja toteutetaan toimenpiteitd, jotka johtavat maariteltyihin
hyotyihin. Esimerkiksi kayttdjatestaukset, kayttdliittyman suunnittelu tai tietoturvan
parantaminen.

¢ Investoinnit: Resurssien, kuten ajan, rahan ja henkiléston, kohdentaminen toimin-
toihin.

e Sidosryhmat: Osallistetaan eri sidosryhmat, kuten kayttajat, kehittajat ja johdon
edustajat, suunnittelu- ja kehitysprosessiin.

¢ Aika: Huomioidaan ajan merkitys suunnittelussa ja kehityksessa. Esimerkiksi kuinka
nopeasti muutokset voidaan toteuttaa, kuinka usein paivityksia tehdaéan tai kuinka
pitk& on tuotteen elinkaari.

BAIST-viitemallin avulla Datahubin asiakasportaalin kehittaminen voi olla strategisempaa,
kayttajakeskeisempad ja tehokkaampaa. Malli voi auttaa tunnistamaan ja priorisoimaan tar-
keimmat kehityskohteet, maarittamaan resurssien kayton ja seuraamaan edistymista ajan
my6ta (Kautonen, 2019).

Sinkkonen ym. (2009, 40) ovat kehittaneet konkreettisen verkkopalvelun suunnitteluproses-
sin (kuva 17), joka on yksityiskohtaisempi ja laajempi versio UCD-prosessista. Taméa suun-
nitteluprosessi toimi viitteellisesti opinnaytetyoni kehittdmistyén prosessina UCD-prosessin
ohella.
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Kuvio 17. Verkkopalvelun suunnitteluprosessi (Sinkkonen ym. 2009, 40)

5.2 Energiaraportoinnin datan analysointi ja visualisointi tekoalya hyddyntaen

Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda parempi kayttékokemus vastaamalla paremmin loppu-
kayttajien tarpeisiin. Opinnaytetydhdn tehdyt tutkimukset osoittavat, ettd portaalin tarkeim-
maksi ominaisuudeksi koettiin se, ettd asiakkailla on tarve ndhda ja tutkia energiankulu-
tusta. Tarpeen tunnistamisen jalkeen on hyva pyrkia vastaamaan toiveeseen ja ndin saada
aikaan hyva kayttokokemus. Energiaraportointi koettiin tutkimuksen mukaan haasteelliseksi
kayton osalta ja siihen kohdistui myds paljon toiveita. Asioinnin palvelussa tulisi olla helppoa
ja tehokasta. Pyrkimys oli saada datasta helposti ynmaérrettdvaa ja saada olemassa oleva
data hyddynnettavaan muotoon ja nakyvaksi. Tiedot tulisi olla helposti ladattavissa loppu-
kayttajan omaan kayttdoon, mutta myods helposti vertailtavissa esimerkiksi mobiilinaky-
massa. Opinnaytetydhon liittyva kysely osoitti, ettd portaalin loppukayttajat kayttavat tasa-
vertaisesti mobiilia ja tietokonetta.

Datahubin asiakasportaalista sdhkdnkayttdja eli loppuasiakas paasee tarkastelemaan
omien sahkonkayttopaikkojen asiakas- ja kulutustietoja ja lataamaan omia tietojaan csv-tie-
dostona esimerkiksi sdhkdnkulutukseen liittyen.

Sahkdmarkkinalakiin tuli opinnaytetyén prosessin aikana muutoksia, jotka koskevat kulut-

tajien sahkonkayton vertailutietoja. Uuden lain mukaan, kun loppukayttajan lasku perustuu
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tosiasialliseen sahkonkulutukseen tai sahkoalan yrityksen suorittamaan etdluentaan, las-
kussa tai sen liitteend on asetettava loppukayttajan saataville seuraavat tiedot:

1. laskutusjakson ja loppukayttajan edeltdvan vuoden saman ajanjakson sahkoénkulu-tuk-

sen vertailu graafisessa muodossa;
2. vertailu vastaavan loppukayttajaryhman keskimaaraisen loppukayttjan kanssa;

3. energianeuvonnan yhteystiedot, mukaan lukien verkkosivujen osoite, joilta loppu-kayttaja
Voi saada tietoa energiaa kayttavien laitteiden energiatehokkuutta paranta-vista toimenpi-
teista.

Edella 1 momentissa tarkoitetut vertailutiedot voidaan asettaa loppukayttajan saataville
myo6s verkkosivuilla. Loppukayttajan laskussa on tallin annettava ohjeet, joiden avulla
loppukéyttija saa paasyn vertailutietoihin. (Finlex 497/2023, 105 d 8.)

Naiden muutosten myotad kuluttajilla on paremmat mahdollisuudet vertailla omaa sah-
konkulutustaan keskivertokuluttajan kulutukseen, mikd voi auttaa heitd ymmartamaan ja
hallitsemaan energiankayttédan tehokkaammin.

Ryhmahaastattelun, digitaalisen palvelupolun ja sahkdmarkkinalain muutoksen myota ke-
hityskohteeksi muodostui asiakasportaalin datan raportointi paremman asiakaskokemuk-
sen saamiseksi. Tekodlya hyodyntamalla voidaan keskittyd asiakkaan tarpeisiin ja odotuk-
siin teknologian sijaan. Ratkaisumallissa Fingridin Datahub tallentaa asiakas-, mittaus- ja
kayttopaikkatiedot yhteen paikkaan (kuvio 18). Data varastoituu tiedonvaihtojarjestelmaan
eli Datahubiin, jonka jalkeen generatiivinen tekoaly esiprosessoi raakadatan sellaiseen
muotoon, ettd se soveltuu analysointiin ja visualisointiin. Tekodaly tuottaa valmiit graafit ja
datan yhteenvedon loppukayttdjan tarpeita vastaaviksi.
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Kuvio 18. Kaavio tekodlyn hyddyntamisesta tiedon prosessissa

Tekodly voi laskea vertailuarvoja, joiden avulla loppukayttajat voivat verrata omaa energi-
ankulutustaan muihin keskivertokuluttajiin. Tama lisdaa ymmarrysta ja auttaa tekemaan pa-
rempia paatdksia sahkoénkulutuksen ja -sopimusten suhteen. Tekoaly voi automatisoida ra-
porttien luomisen ja personoida niita eri kayttajaryhmille. Esimerkiksi asiakasportaali voi
tarjota raataloityja raportteja yksildille ja yrityksille.

Tekodélyn avulla voidaan luoda dynaamisia ja interaktiivisia visualisointeja, kuten graafeja.
Visualisoinnit auttavat kayttajia ymmartamaan kerattya tietoa helpommin ja nopeammin ja
jasentamaan dataa oman paatdksenteon tueksi. Tekodly voi auttaa tunnistamaan datatar-
peita, analysoimaan dataa ja luomaan ennakoivia malleja. Tekodlyd voidaan hyddyntaa
myds asiakasportaalin data-analytiikassa. Esimerkiksi segmentoimalla loppukayttéjia hei-
dan energiankulutustapojensa mukaan voidaan luoda ymmarrettavia ja relevantteja raport-
teja. Tekodly voi ennustaa tulevaa energiantarvetta ja tunnistaa poikkeavuuksia sahkon-
kulutuksessa. Ennustaminen voi auttaa varautumaan muutoksiin ajoissa. Uuden mallin
myo6ta loppukayttajalla olisi kaytettavissaan vertailuarvot kuukausi- ja vuositasolla (kuva 8),
tuotanto- ja kulutustasolla skaalattavissa muuhun vaestoon.
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Kuva 8. Esimerkki uudesta vertailutietonakymasta

Portaalin kehitystyén tulee jatkua ja kaytettavyyttd voidaan mitata esimerkiksi CES
(Customer Effort Score) - vaivattomuuden mittarilla. Kyseisella mittarilla voidaan mitata,
kuinka vaivatonta digitaalista palvelua on kayttaa. Asiakasportaalin kaytettavyyden mitta-
rina toimii myds se, miten nopeasti loppukayttdja saa asiansa hoidettua portaalissa,
virheil-moitusten ja yhteydenottojen maaralla. Tekoédlyd pystytddn hyddyntaméaéan datan
keraamisessa ja analysoinnissa ja kerddmalla yhteen kayttajatietoja. Talld hetkella

asiakasportaalin kayttajista kerataan vain portaaliin kirfjautumisen maara.

Tekodlyn hyoédyntdminen Fingrid Datahubin asiakasportaalissa voisi parantaa palvelua

seuraavasti:

¢ Mahdollisuus tehostaa ja automatisoida tietojen hallintaa ja raportointia.
e Mahdollisuus parantaa ja optimoida paattksentekoa.

e Parantaa reaaliaikaista seurantaa ja ennustamista.

Tekodly voisi parantaa asiakasportaalin raportointia esimerkiksi automatisoimalla tietojen
analyysin ja visualisoinnin, tunnistamalla trendeja ja poikkeamia suurista tietomaarista seka
tarjoamalla ennusteita ja suosituksia energiamarkkinoiden kehityksesta ja taten parantaa

asiakkaiden paatoksentekoa.
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5.3 Asiakasportaalin prototyyppi

Prototyypin suunnittelu 1ahti liikkeelle siitd, ettd ymmarsin, millaisessa tilanteessa asia-
kasportaalia kaytetaan, ketka sita kayttavat ja mihin tarkoitukseen. Portaalin kayttajaprofiili
on hyvin laaja ja palvelun tulisi palvella kaikkia yhta hyvin. Loppukayttdja voi olla yksi hen-
kilo, jolla on yksi sdhkonkayttopaikka tai kayttaja voi olla kunta, jolla on kymmenié tuhansia
kayttopaikkoja. Portaalista ei kerata muuta kayttajadataa kuin kokonaiskayttagjamaara, joten
kayttajia ei padsta kayton osalta profiloimaan sen tarkemmin. Tahan opinnaytetyéhon kayt-
tajapersoonaksi muovautui henkil6 tai taho, joka kayttdd palvelua ensimmaista kertaa.
Tama siksi, ettd halusin mukaan kuluttajanakemysta. Kuluttajat ovat vieraampi asiakasseg-
mentti Fingrid Datahubille. Tutkimuksessa suurimmaksi syyksi kayttda asiakasportaalia
nousi oman energiankulutuksen lataaminen, mutta laajemmaksi tarpeeksi voitaneen maa-
ritellda omien sahkonkéayttopaikkojen asiakas- ja kulutustietojen tarkastelu ja lataaminen.

Tein prototyypit seké mobiilille, etté tietokoneen ruudulle. Asiakasportaalin mallinnuksia var-
ten kokosin portaalista taulukon, joka piti sisallaan portaalin nykytilan, tutkimuksessa esiin
nousseet tarpeet, ongelmat ja ratkaisut ja pohdin kehittamisen hyotya (liite 9). Tydstin por-
taalin prototyypit sellaisiksi, etta kaikki kriteerit tayttyisivat. Mobiilisovelluksen prototyyppi
kattaa kaikki nykyisen sovelluksen toiminnot. Tietokoneelta katsottava prototyyppi pitaa si-

sallaan etusivun ja energiaraportointisivun (kuva 9).

= FINGRID = FINGRID
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Kuva 9. Uusi muokattu mallinnus Etusivusta ja Energiaraportoinnista
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Fingridilla on graafinen ohjeisto, jonka mukaan maaraytyivat visuaaliset elementit, kuten
typografia ja varimaailma. Erillista Design Systemia ei ole, joten painikkeet ja muut maaray-
tyivat fingrid.fin ilmetta mukaillen.

Suunnittelin asiakasportaalin prototyypit Figma-sovelluksella, koska halusin mahdollisim-
man todentuntuisen tuntuman ja ettd testaajat voisivat kokeilla suunniteltua sovellusta suo-
raan mobiililaitteella. Mobiilisovellus pitaa sisallaan kaikki nykyisessa sovelluksessa olevat
sivut sekd uutena elementtind Etusivun ja Valtuutus-osion. Protoon olen muokannut tai
avannut joitain termeja, mitka koettiin tutkimuksen tulosten mukaan haasteelliseksi. Yksin-
kertaistin sivujen layouttia selkeyttdmalla sijoittelua ja poistamalla turhiksi koettuja element-
teja.

Hyva ja visuaalisesti tehokas kayttoliittyma on sellainen, jossa on mahdollisimman vahan
visuaalisia ja toiminnallisia elementteja. Tatd on hyva testata poistamalla yksittaisia ele-
menttejd ja katsoa meneek6 toivottu viesti perille ilman niitd. (Cooper ym. 2014.)

5.3.1 Prototyyppien testaus

Testautin mobiiliversion prototyyppia heinakuussa 2024 kolmella kayttajalla. Testaajat eivat
olleet koskaan kayttaneet Datahubin asiakasportaalia. Testauksessa pyrin saamaan selville
kaytettavyyteen liittyvia epakohtia ja toimivuuksia ja millaisena kayttajat kokivat uuden rat-
kaisun. Tavoitteena oli testauksen avulla saada tehtya portaalin mobiiliversio mahdollisim-
man viimeistellyksi. Testaajat saivat ensin tutustua sovelluksen protoon Android-puheli-
mella, jonka jalkeen heilta kysyttiin viisi kysymysta, jotka liittyvat sovelluksen kaytettavyy-
teen ja selkeyteen (taulukko 4).

energia on arvatta-
vissa, mutta neto-
tettu ja yhteiso eivéat
auenneet kasitteina

tettu ja yhteiso koh-
dat olivat epéaselvia

Kysymys Testaaja 1 Testaaja 2 Testaaja 3

Ovatko sovelluksen | Sana Valtuutus ei | Mitattu energia | Netotettu ja yhteis6

termit selvat? ole tuttu téassa yh- | teksti oli arvatta- | eivat aukea ter-
teydessa. Mitattu | vissa, mutta neto- | meina
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Toimivatko palvelun
ominaisuudet, kuten
oletit vai tuleeko yl-
latyksia?

Koki, etta toiminnal-
lisuuksia on enem-
man mita ehka olisi
olettanut ja sovellus
on monipuolisempi
odotuksiin nédhden

Sovellus tuntuu toi-

mivan ihan jarke-

vasti ja loogisesti

Sovellus vaikutti sel-
kealta

Oliko

sellaisia

palvelussa
kohtia,
joissa tunsit olosi

epavarmaksi?

Energiaraportoinnin
kalenteri-ikoni ei ol-
lut riittvan selkea

Yleinen epavar-

muus kun ei ym-
marrd kaikkia ter-

meja

Ei kokenut epavar-
muutta, tutustui roh-
keasti sovellukseea

Oliko jokin tilanne tai
kohta,
tarvinnut enemman

johon olisit

informaatiota  kuin

mita oli saatavilla?

Valtuutuskohta  oli
epaselva, ettéa millai-
sista valtuutuksista
oli kyse. Tahan toi-
vottiin informatiivista
tekstia

Asetukset-kohta jai
epaselvéaksi

Valtuutus-kohta kai-
pasi tarkentavaa
tekstia, ei auennut

tallaisenaan

Oliko

elementteja tai sym-

palvelussa

boleita, joita et ym-
martanyt

Koki, etta ikonit oli-
vat selkeat kalen-
teri-ikonia lukuun ot-
tamatta.

Alapalkin elementit
olivat selkeat. Ase-
tukset-kohta jai huo-
maamatta, eiké ollut
riittdvan ymmarret-
tava. Aiemmin mai-
nitut termit vaativat

selitysta

Koki elementit intui-

tiivisiksi ja selkeiksi

Taulukko 4. Vastausten yhteenveto

Testaajat kokivat osan kasitteista epaselvina. Erityisesti Valtuutus, Netotettu ja Yhteiso oli-

vat termeja, joita testaajat eivat ymmartaneet. Lisaksi Asetukset-kohta ja energiaraportoin-

nin kalenteri-ikoni olivat epaselvia elementteja sovelluksessa. Toisaalta testaajat myds ar-

vostivat sovelluksen monipuolisuutta ja loogisuutta ja kertoivat elementtien ja symbolien

olevan intuitiivisia ja selkeita. Testauksen aikana testaajat vaheksyivat ja kyseenalaistivat

omaa tietamystaan, vaikka kayttoliittymat eivat saisi tuottaa epdonnistumisen tai huonou-

den tunteita. Kayttajatestauksessa kavi myos selvaksi kuinka erilaisia kayttajat lopulta ovat.

Eréas testaajista kokeili kaikkia toimintoja rohkeasti ja toinen testaaja oli taas selvasti arempi.
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Tietokoneversion testauksessa hyoddynsin Al-pohjaista Attention Insight-sovellusta. Heat-
maps -kuvaajat ennustavat, mihin kavijat todennakdisesti kiinnittavat huomionsa verkkosi-
vulla ensimmaisten sekuntien aikana. Analyysi perustuu tekoalyyn, joka simuloi ihmisen
nakoa 90-96 prosentin tarkkuudella. Lampimat varit kuvaavat alueita, jotka saavat eniten
huomiota, kun taas viileAmmat varit ja varittomat alueet saavat vahemman tai ei lainkaan
huomiota. Protoihin maariteltin 3—4 keskeista aluetta, joihin haluttiin kayttajien huomion
keskittyvan, jonka jalkeen ohjelma analysoi sivuston. Keskeisten alueiden maaérittelyssa
kannattaa miettid mika on verkkosivujen ensisijainen tavoite, mitk& ovat kayttajien aikomuk-
set ja mité kriittisia tietoja he etsivat aktiivisesti. (Attention Insight.)

Attention Insightin raportti asiakasportaalin etusivusta kertoi, ettd sivuston selkeys on 67
prosenttia, mikd on optimaalinen ja parempi kuin 60 prosenttia suosituimmista sivustoista
(kuva 10). Tarkeimmaét elementit, kuten otsikko ja CTA, saavat eniten huomiota. Parannus-
ehdotuksia ovat tekstin maaran muuttaminen, tekstilohkon sijainnin vaihtaminen ja kuvako-
kojen muuttaminen.

B

Temvetuloa kdyttamaan Datahub asiakasportaalia

fin Q&A Kysyd tahubista? Asiakasportaalin kiyttdohje
ot ’ A LUE LISAA

Kuva 10. Heatmap asiakasportaalin etusivusta (Attention Insight)

Energiaraportoinnin sivu sai selkeydesta 74 prosenttia. Sivun yldosassa on logo ja valikko,
jotka vievat 4,2 prosenttia ja 0,4 prosenttia nakyvyydesta. Naita tulisi suurentaa, jotta saavat
enemman huomiota. Ylakategorioiden nakyvyys on 11,5 prosenttia, mika on alle keskiarvon
(19 prosenttia). Naiden huomioarvoa tulisi lisdtd esimerkiksi suurentamalla tai muokkaa-
malla teksteisté painikkeet. Grafiikka kattaa 31,7 prosenttia sivusta, mika on merkittavé osa
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sivun siséllésta. Ensisijainen CTA-painike vie 10,5 prosenttia nakyvyydestd, ja toinen CTA-

painike 2,1 prosenttia.

Kayttajatestien ja tekoalysovellusanalyysin jalkeen tydstin prototyyppeja viela eteenpéin

(kuva 11).
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Datahub

Tervetuloa Datahub
asiakasportaaliin

Asiakasportaalissa paaset
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liittyvia tietoja. Lue lisdd >
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Kuva 11. Mobiilisovelluksen uudet nakymat
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6 Yhteenveto
6.1 Opinnaytetydn kulku ja tulokset

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd Datahub asiakasportaalin kaytettavyyden nykytilaa,
kehittda portaalin kayttokokemusta ja pohtia samalla, miten kayttajalahtoisyytta saadaan
tuotua osaksi Datahubin kehittamista. Pyrkimys oli 16ytdd vastaukset opinnaytetyon tutki-
muskysymyksiin: miten asiakasportaalin kayttokokemusta ja kaytettavyytta voidaan paran-
taa ja miten saadaan tuotua kayttajalahtdisyytta asiakasportaalin kehittamistyohén? Opin-
naytety6 on tybelamalahtéinen ja ratkaisut hyvin kaytdnnénlaheisia.

Tietoperustaan peilaten puhuisin tasta eteenpain asiakasportaalin kayttokokemuksen ke-
hittamisesta. Pelkka kaytettavyyden kehittaminen eri riité, vaan kyse on laajemmasta kehit-
tamisesta. Kuten teoriaosuudessa nousi esiin, kaytettdvyys on ajan myota muuntunut kayt-

tajakokemuksen kasitteeksi.

Kaytin tutkimuksessa seké laadullista, etta maarallista tutkimusta. Erilaisten menetelmien
(taulukko 5) avulla saatiin melko yhdenmukainen kuva siitd, miten palvelua tulee kehittaa
jatkossa. Tutkimusmenetelmien vaikeutena olivat vahaiset osallistujamaarat. Aloitin opin-
naytetyon asiakasportaalin nykytilan kartoituksella tekemalla heuristisen arvioinnin tietoko-
neen ruudulta. Metodi auttoi tunnistamaan asiakasportaalin suunnitteluongelmia. Yksin teh-
tyna kaikkia tekijoista ei valttamatta huomaa, mutta myéhemmin prosessin aikana tehty
heuristinen arviointi mobiililta katsottaessa tuotti vastaavantyyppisia tuloksia ja kehityskoh-
teita tuli selvasti lisdd. Jatkon kannalta olisi jarkevaa, etta vahintdan kaksi kayttokokemus-
asiantuntijaa arvioi sivustoa heuristisen listan mukaan. Koin hyvaksi heuristisen arvion
konkreettisuuden, ongelmiin mietitddn korjausehdotus raporttia kirjoittaessa, mik& nopeut-
taa kehittamistyon prosessia. Myohemmin tehty heuristinen arviointi yhdistettynd kayttaja-
testaukseen tuotti monipuolisesti tietoa. Haasteeksi muodostui, vaikka tapaaminen videoi-
tiin, tiedon m&ara. Tapaamisessa olisi ollut hyva, etta Iasné olisi ollut toinen henkild kuvaa-
massa ja kirjoittamassa asioita muistiin. Heuristiset arviot osoittivat, etté portaalissa on kayt-
to0n ja portaalin rakenteeseen liittyvid ongelmia.

Menetelma Mita saatiin selville?

Nielsenin heuristiikka (tie- | Arvioinneilla saatiin selville konkreettisia ongelmakohtia ja
tokone ja mobiili) ratkaisuehdotuksia siitd, miten portaalin kaytettavyytta ja
kayttokokemusta voidaan kehittaa
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Palvelumuotoiluajattelu TyOpajassa maariteltin kehittdmistyon yhteiset tavoitteet ja
(tyopaja) rajaukset. Digitaalinen palvelupolku auttoi Datahubin asian-
tuntijoita ymmartamaan kayttgjanakokulman
huomioimisen. Palvelupolku osoitti myos palvelun ongelma-
kohdat

UEQ-kyselytutkimus Kyselyn tuloksena saatiin selville, miksi portaalia kaytetaan
paasaantoisesti, millaisena nykyportaali koetaan ja mita osa-

alueita mahdollisesti halutaan kehittaa

Ryhmahaastattelu Haastattelu antoi kayttdjien kokemuksia, ndkemyksia ja ke-
hitysehdotuksia nykyportaalin kaytdsta

Kayttajatestaukset Testauksilla selvitettiin nykyportaalin ongelmakohdat mobii-
lila. Uuden ratkaisun testaus osoitti ongelmakohdat ja hel-
potti proton kehittamista eteenpain

Taulukko 5. Kehittamistydssa kaytetyt menetelmat ja mita niilla saatiin selville

Ohjausryhman kesken pidetty ty6paja ja siella rakennettu digitaalinen palvelupolku vahvis-
tivat heurististen arvioiden 16ydoksia. Palvelun kayttdjan tunnetilan tulisi pysya positiivisena
tai vahintaan neutraalina koko verkkovierailun ajan. UEQ-kyselyn tulos vastasi pitkalti sita,
mitka tavoitteet Datahub on asettanut portaalille alkuvaiheessa — palvelun tulisi olla neut-
raali, eika se saisi kilpailla vastaavien palvelujen kanssa. Mobiiliversion kaytettavyystestaus
ensikertalaiselle ja mobiilin heuristinen arviointi tuotti enemman vakavamman asteisia ke-
hitettavia asioita kuin aiempi heuristinen arvio. Mobiilisovelluksen kehittdminen on ehdoton
edellytys asiakasportaalin kayttékokemuksen parantamiseksi.

Kyselytutkimuksen haasteeksi muodostui ihmisten haluttomuus vastata kyselyyn. Vaikka
kysely jaettiin Fingridin sosiaalisen median kanavissa ja uutiskirjeessa, vastaajamaara ol
vaatimaton. Pyysin Facebookin Pérssisahkd-ryhman jasenia vastaamaan ja vastausmaara
parani. Kyselyn tulos kertoi, etté palvelua kaytetdan paaosin sahkon seuraamiseen ja ener-
giaraportin lataamiseen. Kokonaisarvio portaalista oli neutraali, lukuun ottamatta toiminta-
varmuutta, joka koettiin hyvéksi ja uutuus -arvo, joka koettiin heikoksi. Kyselyn tekeminen
ja analysointi oli tydlasta, vaikka UEQ-kyselyssa olikin valmis kysymyslomakepohja ja ana-
lysointityokalu kaytettavissa. Kyselyn kautta keréttin my6s vapaaehtoisia osallistumaan
ryhmahaastatteluun. Vapaaehtoisten maara oli vaatimaton.

Ryhmahaastattelu toteutettiin Teamsin kautta etéana ja osallistujat olivat aktiivisia ja keskus-
teluissa nousi esiin hyvia huomiota. Osallistujat olivat rakentavan kriittisi&, mutta antoivat
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my06s positiivista palautetta. Sain vastaukset esittamiini kysymyksiin ja keskustelu polveili
myos ideointiin. Koin haastattelun hyvana tapana kerata kayttajien nakemyksia. Etana to-
teutettu haastattelu toimi naiden osallistujien kesken hyvin, ei koettu teknisia ongelmia ja
henkilot keskustelivat melko vapautuneesti, vaikka keskustelu tallennettiin. Keskustelu tu-
lokset tukivat UEQ-kyselyn tuloksia. Osallistujamaaré olisi saanut olla suurempi ja ikara-
kenne olisi voinut olla laajempi. Jatkoa ajatellen vastaavia haastatteluja olisi hyva jatkaa
niin, ettd mukana on noviiseja ja konkareita ja eri ikaisia henkil6ita, jotta saataisiin laajempi

nakemys kayttajilta.

Tutkimusten tulosten pohjalta suunnittelin asiakasportaalin mobiiliversiosta prototyypin,
jonka testautin muutamalla kayttajalla. Testien jalkeen tydstin prototyyppid eteenpain. Tein
mallinnuksen myos tietokoneelta katsottavaksi. Seuraavassa vaiheessa Datahubin asian-
tuntijat paasevat testaamaan prototyyppid. Tama vaihe on rajattu pois opinnaytetyosta ai-
kataulullisista syista. Kayttajatestaustausten hyddyntaminen toi osaltaan esiin konkreettisia
ongelmakohtia, jotka oli melko helppo ratkaista. Nykyportaalin testaus ensikayttajalla oli
erittdin tarkeda. Vvaliton palaute teki suunnittelusta helpompaa ja nopeampaa. Ongelmat
eivat ole suuria, mutta kun niitd on useita, kayttokokemus karsii. Uuden ratkaisu testaus
tuotti muutamia kehityskohteita, jotka huomioin lopullisessa suunnitelmassani.

Useiden menetelmien suunnittelu ja toteutus oli aikaa vievaa ja tyolasta, mutta koin, etté
jokainen kaytetyista menetelmistd tuki osaltaan kayttdjakeskeisen suunnittelun prosessia.
Koin kuitenkin, etta eniten sain konkreettisia ratkaisuehdotuksia heuristisista arvioista, ryh-
makeskustelusta ja kayttajatestauksista. Jatkoa ajatellen pitéaisin nd&ma kolme menetelméa
mukana suunnitteluprosessissa. Loppukayttajien hydédyntaminen suunnittelun eri vaiheissa
lisdisi kayttajalahtdisyyttéd asiakasportaalin kehittdmisessa.

6.2 Portaalin jatkokehitys

Kehittdmishanke tuotti Datahubille uutta tietoa asiakasportaalin kaytettavyyden ja kayttoko-
kemuksen nykytilasta loppukayttgjien silmin. Osana tatd opinnaytetyttd kerdéntyi tietoa,
miten kayttajalahtoisyyttd saadaan tuotua osaksi asiakasportaalin kehitysty6td. Datahu-
bissa ollaan tunnistamassa kayttajalahtdisen suunnittelun tarkeys. Datahubissa on halu
hyodyntaa loppukayttgjia kehitystydssa, mutta ongelmaksi on koettu, miten kayttajalahtoi-
syyttd saadaan mukaan kehittdmistyohon ja suunnitteluun.

Opinnaytetyd toteutettiin kayttdjakeskeisen suunnittelun prosessina, jota voidaan hyédyn-
taa jatkossa asiakasportaalia kehitettdessa. Prosessin avulla asiakasportaalia voidaan ke-
hittdd systemaattisemmin ja kehitystydssa voidaan hyodyntaa loppukayttdjien antamia pa-
lautteita. Tarked sivutuote kayttdjakeskeisessd suunnittelussa on kehittdmisprosessin
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vakaantuminen, varmemmin onnistuva lopputulos ja sen ennustettavuus (Sinkkonen ym.
2009).

Portaalin kayttokokemusta saadaan parannettua siten, ettd ymmarretaan ketkd palvelua
kayttavat. Portaali on tarkoitettu kaikille, ja sen tulisi myds palvella kaikkia. Tavoitteena on
ollut luoda sellainen palvelu, joka on erilaisten kayttajien saavutettavissa. Tarpeiden taso
saattaa asettaa rajoituksia ja haasteita, ja ne voivat vaihdella hyvin yksinkertaisista moni-
mutkaisiin. Portaalia varten olisi hyva tehda asiakassegmentointia, mika voisi helpottaa ke-
hittamisty6ta. Portaalin kayttdjat eroavat toisistaan kayttopaikkojen maarassa, joka voi olla
jopa valilla 1-10 000. Yksityinen ihminen, kunta tai yritys eroavat tarpeiden erilaisuuden

puolesta.

Asiakasportaalin kayttokokemusta voisi parantaa ottamalla huomioon opinndytety6hoén
kootut konkreettiset parannus- ja muutosehdotukset. Asiakasportaalin tekstien uudelleen
muotoilu, kasitekartan luominen ja jatkuva testaus voisivat parantaa portaalia ja helpottaa
tyota tulevaisuudessa. Portaalille olisi hyvéa rakentaa ja koota oma Design System (kaytto-
littymaohjeistus), jotta saavutetaan yhtenainen muotoilu, helpotetaan yhteistyota ja yllapi-
detaan yrityksen brandi-identiteettia. Tytssa sivuttiin myos brandimielikuvan parantamista,
mik& on tarkedad organisaation maineen ja loppukayttdjien kannalta, ja kuinka kayttokoke-
mus ja brandimielikuva voivat olla yhteydessa toisiinsa.

Kayttajakeskeinen suunnittelu auttaa kehittimaan asiakasportaalia tuottamalla uutta tietoa
digitaalisen palvelun kayttokokemuksesta loppukayttdjien nakdkulmasta. Kayttajakeskei-
sen suunnittelun metodien, kuten ryhmahaastattelujen ja kayttajatestauksien, avulla voi-
daan kerata tietoa siitd, miten kayttajat kokevat palvelun ja siten saadaan kayttajalahtoi-
syyttd osaksi suunnitteluty6td. Tama auttaa kehittamaan asiakasportaalia systemaattisem-
min ja hyddyntamaan loppukayttajien antamia palautteita prosessin aikana. Datahubin tulisi
organisaationa sitoutua kayttajakeskeiseen muotoiluprosessiin ja asiakasportaali tulisi ottaa
osaksi Datahubin aktiivista kehittamista. Kehitystiimin tulisi koostua monialaisista asiantun-
tijoista, joilla on ymmarrystd muotoilusta ja kayttokokemuksen suunnittelusta. Opinnaytetyo
hy6édynsi konkreettista kayttdjakeskeisen verkkosuunnittelun prosessia, jota voidaan hyo-
dyntaa jatkossa asiakasportaalin kehittamisessa.

Jatkotoimenpiteiden kannalta olisi kannattavaa jatkaa Fingrid Datahubin asiakasportaalin
kayttokokemuksen seurantaa ja arviointia seké toteuttaa opinnaytetyossa esitettyja paran-
nusehdotuksia portaaliin. Lisaksi olisi hyva tehda vastaavia tutkimuksia muista asia-
kasportaaleista, jotta tuloksia voitaisiin vertailla ja 16ytdd parhaita kaytantdja kayttokoke-
muksen parantamiseksi.
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6.3 Pohdinta

Opinnaytetydni korostaa kayttajan tarpeiden merkitysta portaalin suunnittelussa ja kehitta-
misessa. Tutkimuksen tavoitteena oli auttaa Fingrid Datahubia kehittAm&an asiakasportaa-
lia niin, ettd se palvelee kaytettavyydellaan paremmin loppukéyttdjaa ja luo paremman kayt-
tokokemuksen. Tutkimus voi auttaa muita organisaatioita ymmartamaan, kuinka tarkeéé on
ottaa huomioon kayttajan nakokulma palveluiden kehittdmisessa. Hyvien kayttéliittymape-
riaatteiden olemassaolo on tunnistettu jo pitkdéan ja tietoa ja teoriaa on olemassa, mutta
edelleen rakennetaan heikkolaatuisia sovelluksia ja verkkosivuja. Usein vedotaan aikaan
tai taloudellisiin aspekteihin ymmartamatta, etta sivustojen uudelleen kehittdminen vie myos
aikaa ja on kallista. Loppukayttajia tulisi hyodyntaa koko muotoiluprosessin ajan, ongelman
maarittelysta testaukseen. Mahdollisen kayttajapoolin kokoaminen voisi helpottaa kayttaja-
testien jarjestamista. Olisi hyvé testata portaalia uusilla ja vanhoilla kayttajilla.

Opinnaytetydn tutkimuksen tulokset koskevat Fingrid Datahubin asiakasportaalia, mutta
tydssa kaytettyja menetelmia ja kaytannonlaheisia lahestymistapoja voidaan soveltaa myos
muihin vastaaviin kehitysprosesseihin. Opinnaytety® antoi arvokasta tietoa siitd, miten kayt-
tajakeskeista suunnittelua voidaan siséllyttaa asiakasportaalin kehittdmiseen ja miten sen
kayttokokemusta voidaan parantaa.

Jatkotutkimusaiheita voisivat olla esimerkiksi kayttajakeskeisen suunnittelun integrointi ja
testaus asiakasportaalin kehittdmisessa tai BAIST-mallin ja muotoiluajattelun integrointi
osaksi organisaation sisaista kehittamistyota.

Tutkimuksessa on korostettu sitd, ettd suunnittelutiimin tulisi pitaa sisalladn useampia, eri
alojen ihmisid. Tassa kehitystydssa olen kuitenkin toiminut padosin itsenaisesti. Siksi pal-
velu onkin prototyyppiasteella ja seuraavassa vaiheessa olisi hyddynnettava Fingridin asi-
antuntijoita. Tama opinnaytety0 rajoittui prototyypin mallintamiseen ja aikataulullisista syista
portaalin jatkokehittdminen ja testaus jaavat opinnaytetyon ulkopuolelle. Fingrid Datahub
jatkaa kehitystyota syksylla 2024.
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Liite 1. Nielsenin kymmenen kohdan heuristinen lista

1. Jarjestelman tilan nakyvyys - riittava palaute
Jarjestelman pitaisi huolehtia siita, etta kayttaja tietda aina mitd on meneilldaan. Tama
on tarkeaa siksi, etta kayttajalle tulee tunne toiminnan hallinnasta

2. Jarjestelman ja todellisuuden yhteensopivuus — kayttajan kieli ja konteksti
Jarjestelman pitaisi puhua kayttajien kieltéd sanoin, lausein ja kasittein, jotka ovat kayt-
tajalle tuttuja. Jarjestelman on seurattava reaalimaailman kaytantoja ja esitettava tiedot
luonnollisessa ja loogisessa jarjestyksessa. Tama auttaa intuitiivisen kokemuksen
luomisessa.

3. Kayttajan hallinta ja vapaus — poistumistiet

Kayttajalla on aina oltava nakyva poispaasy ohjelmasta tai sen osasta. Silloin kayttaja
uskaltaa kokeilla, kun han tietaa, etta toiminnon voi perua. Kayttajalla on oltava kon-
trollin tunne ja nain valtetaan turhautumista.

4. Yhdenmukaisuus ja standardit
Kayttajien ei pitaisi joutua ihmettelemaan tarkoittavatko eri sanat, tilanteet tai toiminnot
samaa asiaa. Jarjestelman on seurattava yleisia alan konventioita.

5. Virheiden estaminen
Hyviakin virheilmoituksia parempi on huolellinen suunnittelu, joka estaa ongelmien
syntymisen.

6. Tunnistaminen muistamisen sijaan — muistikuorman minimoiminen

Ihmisten lyhytkestoinen muisti on rajallinen. Jarjestelman toimintojen ja vaihtoehtojen
on oltava nakyvia ei muistettavia. Apua tulisi olla saatavilla ja nakyvilla, ilman pitkia
kayttoohjeita.

7. Joustavuus ja kdayton tehokkuus — oikopolut
Jarjestelman tulisi sallia kayttajien personoida ja raataléida saannolliset toiminnot.

8. Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu — yksinkertainen ja luonnollinen dia-
logi

Kayttoliittyman tulee olla mahdollisimman yksinkertainen ja sen ei pitaisi sisaltaa infor-
maatiota, joka on epadolennaista tai jota tarvitaan harvoin. Jokainen lisdinformaation
palanen dialogissa kilpailee olennaisten kanssa ja vahentaa niiden suhteellista nakyvy-
ytta.

9. Virheista toipuminen - selkeat virheilmoitukset
Jarjestelman tulee auttaa kayttdjia tunnistamaan ja diagnosoimaan virheita ja palautu-
maan niista. Virheilmoitukset pitaisi ilmaista yksinkertaisella kielella (ei koodeja).

10. Apu ja dokumentaatio

Parasta on, jos jarjestelmaa ei tarvitse selittda. Voi olla kuitenkin hyva tarjota jarjest-
elman dokumentaatio. Tiedoston tulee olla helposti saatavilla ja tarjota apua kayttajien
konkreettisiin tarpeisiin. (Nielsen 1994.)



Liite 2. Asiakasportaalin heuristinen arviointi tietokoneelta katsottaessa

HEURISTINEN ARVIOINTI

6. TUNNISTAMINEN
MIELUUMMIN KUIN
MUISTAMINEN

SELITYS

Asiakasportaalin l[6ytaminen (polku) on
liian monen linkin takana.
fingrid.filsahkomarkkinat/datahub/
kirjautuminen-datahubin-
asiakasportaaliin

4. JOHDONMUKAISUUS JA
STANDARDIT

Kun olet kirjautunut sis&an, asiakas-
portaalin etusivulla ei ndy kategorioita.
Siella on nakyma vain sopimuksista

ja valtuutuksista. Kayttopaikka tai
lisatietoja-linkeista paaset seuraavaan
nakymaan mista léytyvat loput kate-
goriat.

13. NAVIGAATION
LUONNOLLISUUS

Portaalista tulee alkuun sellainen
tunne, ettei se toimi intuitiivisesti. On
jonkin verran kohtia, kun joudut pohti-
maan, ettd mitd mistakin l6ytyy, miksi
tdma on téllainen jne. Portaalin kaytto
selkenee kokeilemalla, mutta palve-
leeko sellaista ihmist4, joka on arempi
kokeilemaan?

2. VASTAAVUUS
JARJESTELMAN JA
TODELLISEN MAAILMAN
VALILLA

Aukeaako sivustolla kaytetty termi-
nologia kayttajalle? Sivustolla kaytetyt
termit on avattu sanallisesti fingrid.fi-
sivustolla, mutta kayttajan pitaisi
ymmartaa ne ilman selitystakin.
Esimerkiksi tapahtumahistoria ei kerro
sahkodnkulutuksesta vaan sopimushis-
toriasta.

7. JOUSTAVUUS JA
KAYTON TEHOKKUUS

Energiankulutusnakymassa naet séh-
konkulutuksen tunnit ja paivat, mutta
et viikko- ja kuukausitasolla.

Viikko- ja kuukausilinkit ovat har-
maana ja avautuvat vasta kun sy6tat
paivamaarat kohtaan uudet paivat.
Tama ei valttamatta aukea ilman seli-
tysta kayttajalle, koska ei ole ohjeis-
tusta aiheeseen.

11. LAYOUTIN TULEE
OHJATA KATSETTA

Portaali on kokonaisuudessaan hyvin
lomakemainen ja minimalistinen.
Oikeastaan mikaan ei nouse erityisesti
esille. Visuaalinen muotoilu on jaanyt
tekematta.

SIJOITUS
4

Polkua olisi hyva tutkia ja miettia
miten sivusto olisi helppo l6ytaa.
Suoran kirjautumislinkin voisi lisata
fingrid.fi-etusivulle.

Etusivun nakymaan voisi lisata
sopimuskategorian lisaksi kayttopai-
kan, energiaraportoinnin ja tapah-
tumahistorian. Kaytantona on, etta
etusivulla on totuttu nayttamaan
kayttajalle mita sivustolla on sisallol-
lisesti tarjolla.

Portaalin rakennetta ja navigaation
helppoutta olisi hyva miettia ja nos-
taaa esiin sisélldllisesti tarkeimmat
asiat. Etusivu voisi tarjota perintei-
semman verkkosivunakyman (etu-
sivumaisempi nakyma), josta paase
navigoimaan etsimaansa.

Sivuilla kaytetty termisto olisi hyva
kayda viela lapi “ummikon” silmin
niin, etta teksti aukeaa kaikille.

Joko niin, ettd ohjeistetaan syot-
tdmaan uudet paivamaarat tai sitten
viikko- ja kuukausinakyméat avau-
tuvat samoin kuin tunnit ja paivat
automaattisesti.

Portaalin esteettisyyteen olisi hyva
kiinnittda huomiota. Pienill4 visuaa-
lisen suunnittelun keinoilla portaal-
ista olisi mahdollista saada vahan
luettavampi ja samalla helppotajui-
sempi. Samalla tarkeammat elemen-
tit nousisivat paremmin esiin.




10. OHJEET JA
DOKUMENTOINTI

Energiaraportointi kohdan pikku iista
ei tule informaatiota vaan x. Muissa
kategorioissa ei ole pikku iita.

11. LAYOUTIN TULEE OHJA-
TA KATSETTA

Sivuston visuaalinen hierarkia on epa-
selva tai sita ei ole. Kaikki on tasa-ar-
voista, ei synny katsetta ohjaavaa
toimintaa.

Tulisi poistaa kokonaan tai laittaa
lisdinfoa kategorioihin. Asiakaspor-
taalin ohjeistuksessa on avattu ener-
giaraportointi kategoria esimerkiksi
nain: Energiaraportointi-osiosta voit
seurata omaa energiankulutustasi
halutulla aikavalilla.

12. ERGONOMIA JA
SAAVUTETTAVUUS

Osassa portaalia harmaata tekstia
harmaalla pohjalla, jolloin kontrasti ja
luettavuus on huono.

Pitaisi kayda lapi mitka asiat on
nostettava esiin kayttajan nakékul-
masta tai kiinnostuksesta ja ryhmit-
telisin sisaltda niin, etta tarkeat asiat
erottuisivat paremmin. Sivustolle
pitaisi tehda visuaalista rytmittelya.

2. VASTAAVUUS
JARJESTELMAN JA
TODELLISEN MAAILMAN
VALILLA

Haluaako kayttaja nahda ensim-
maisena portaalissa sopimukset ja
valtuutukset ndkyman?

Tekstin vahvistaminen typografisin
keinoin niin, etta se on helpommin
luettavaa. Pelkastéan jo varin vaih-
taminen mustaksi ja valinta boldiksi
lisda kontrastia.

5. VIRHEIDEN
ENNALTAEHKAISY

Jos sy6tan energiaraportointikohdas-
savaaria paivamaaria, ei tapahdu
mitaan. Ei tule ilmoitusta tai ohjeistus-
ta miten toimia oikein.

Voisi pohtia portaalin personointia
niin, etta kayttaja saisi itse muoka-
ta minka ndkyman haluaa ensim-
maiseksi. Jos kayttajalla useampi
kayttdpaikka, nakyman ymmartaa.
Pitaisi tutkia mika on luonteva jarjes-
tys. Tai pitaisiko etusivulla olla
tasa-arvoiset elementit, joista
kayttaja saa heti valita etsimansa?

10. OHJEET JA
DOKUMENTAATIO

Osassa lisatietoja kohdissa on tur-
haa tekstia. Esimerkiksi Kayttopai-
kat-kohdan lisatietoja kohdassa lukee:
Tassa on tiedot kayttopaikastasi.

Ennalta ohjeistettu kayttaja tayt-
tdmaan paivamaarat oikein.

Tekstia tulisi muokata niin, etta siita
on kayttajalle oikeasti hyotya ja ker-
too lisatietoja kuten lupaa.




Liite 3. Tyopajassa kaytetty Liiketoiminnan tavoitetta ja kontekstia kasitteleva -kanvaasi

BUSINESS OBJECTIVE AND CONTEXT

Fill together with the person funding this project

How will we know that we have succeeded?

(After a month? After one year?)

Riicker Paivi

- Kayttdjamaarien kasvu
positiivisessa mielessa > hyvan
kayttokokemuksen lisdaminen

- Negatiivisen palautteen
vaheneminen

- Neuvojen pyytamisen ja
kehitysehdotusten vaheneminen

- Fingridin asiakkaiden tyytyvaisyys
ja heidan "kucrmansa” vahenee

What enables us?

(Qur brand, our new strategy,

25, e rces,

tion, previous project,
~ | specific conditions, new trends...)

< Riicker Paivi
LU
F: - CGl alustan tyokalun vaihto
O | -Lakivelvoittaa ja samalla
L,  oikeuttaa
. ) - Strategian / brandin
Z}; mukainen toimiminen
;'1“‘ - Alan osaaminen (Fingrid
W monopoli)
Z - Toimialan tuki
<
L
()]
O .
‘=
LS
-
-
U

9 DO

Riscker Paivi

Kehitetaan sivustoa
javiedaan sivusto
uudelle tasolle
olemassa olevilla
ominaisuuksilla

Why is it important?

(How does it fit our strategy?)

Riicker Péivi

Jotta loppuasiasiakas tulee
sivustolle uudelleen ja
loytaa tarvitsemansa tiedon
Laki (sahkomarkkinalaki,
tietosuojalaki) maarittelee
sivuston olemassa olon >
sivuston toimittava sen
mukaan

We filled this together with the person funding this?
We talked these goals with our supervisors?

Allin this canvas is clear and understandable?

We are comfortable to proceed?

Who needs to be involved?

(Stakeholders, old and related projects..)

Riicker Pdivi

Fingr

idin datahubin

asiakkaat
- verkko, myyjat,
palveluntarjoajat

What restricts us? '

(Budget, Schedule, Organization,

Ridcker P

Legal, Competition,..)

ivi

Asiakkaiden
odotukset/rajoitukset

XXX



Liite 4. Asiakasportaalin digitaalinen palvellupolku
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Liite 5. Webropol-kysely

FINGRID

Fingrid Datahubin asiakasportaalia koskeva kysely

@ Pakolliset kysymykset merkitty tahdelld (*)

Kerro meille arviosi.

Pyydamme sinua vastaamaan Fingrid Datahubin asiakasportaalia koskevaan kyselyyn. Kysely koostuu
sanapareista, jotka edustavat toistensa vastakohtia. Arviointi tapahtuu niiden valisella asteikolla sen
mukaan, miten asiakasportaali mielestasi sijoittuu suhteessa sanapareihin. Pyri tekemaan arviosi
mahdollisimman spontaanisti. Voi tuntua silta, ettad osa sanapareista ei kuvaa Datahubin
asiakasportaalia kovin osuvasti. Pyytaisimme siitd huolimatta antamaan vastauksen. "Oikeita” tai
"vaaria” vastauksia ei ole — kysely pyrkii mittaamaan sinun henkildkohtaista mielipidettasi.

Asiakasportaaliin pagset tasta: Fingrid Datahubin asiakasportaaliin kifjautuminen

1. Ik&

]

2. Kirjaudutko sis&én:

() alypuhelimella tai tabletilla
() tietokoneella

3. Mihin tarkoitukseen kéytit asiakasportaalia?

() Nahdakseni omaan sahkon kayttépaikkaani liitetyt sopimustiedot
() Seuratakseni energiankulutustani

() Tehdakseni valtuutuksen

() Ladatakseni raportin energiankulutuksestani

O Joku muu syy, mika?

4. Mista olet kuullut Datahubin asiakasportaalista?




b. Valitse sanaparien viliin sijoittuvalta asteikolta mielestisi
mahdollisimman sopiva kuvaus Fingrid Datahubin asiakasportaalille. Valitse

vain yksi ympyra joka rivilta. *
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6. Datahubin asiakasportaalia tutkitaan ja kehitetdén
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fokusryhméhaastattelun avulla ja etsimme aktiivisia asiakasportaalin
kayttdjid osallistumaan ryhmékeskusteluun. Ryhméén valitaan 5-12
osallistujaa ja ryhméhaastattelun on arvioitu kestdvin 1-1,5 h. Jatéthén
sidhkopostiosoitteesi, jos haluat olla mukana kehittdmésséi asiakasportaalia
osallistumalla ryhméahaastatteluun.

Sahkopostiosoite




Liite 6. Kayttajatestauksen kysymykset

Kayttajatestaukseen osallistui Iahes 60-vuotias nainen, jolla on
sahkdsopimus ja joka ei ole aiemmin kayttanyt Datahubin
asiakasportaalia. Kayttajatestaus videoitiin. Kayttajalle kerrottiin alkuun
mista testauksessa on kyse, miksi se toteutetaan ja mita silla haetaan.
Kayttaja ohjeistettiin kertomaan déaneen mita han tekee. Video litteroitiin ja
tekstia hyddynnettiin Nielsenin arviota tehdessa.

Skenaario: Haluat tietda sahkonkulutuksesi ja olet kuullut, ettd Datahubin
asiakasportaalista voisit saada sellaiset tiedot.

Suoritettavat tehtavat:

1. Etsi Fingrid Datahubin asiakasportaalin kirjautumisikkuna.
2. Kirjaudu asiakasportaaliin.

3. Etsi tiedot sahkdnkulutuksesta.

4. Lataa tiedot maaliskuun kulutuksesta.

5. Kirjaudu ulos.



Liite 7. Asiakasportaalin heuristinen arviointi mobiililla katsottaessa

CASE HEURISTINEN ARVIOINTI

6. TUNNISTAMINEN
MIELUUMMIN
KUIN MUISTAMINEN

13. NAVIGAATION LUON-
NOLLISUUS

SIJOITUS SELITYS

Asiakasportaalin I6ytdminen haku-to-
iminnolla on lilan monen klikkauksen
takana jareitti on epaselva. Kun olet
|6ytanyt Fingrid Datahubiin, joudut
viela skrollaamaan sivulla alaspéain en-
nen kuin paaset kirjautumiskohtaan.
Sivustolla on paljon tekstia.

Polkua olisi hyva tutkia ja miettia
miten sivusto olisi helppo l6ytaa.
Suoran kirjautumislinkin voisi lisata
www.fingrid.fijsahkomarkkinat/da-
tahub/kirjautuminen-datahubin-
asiakasportaaliin heti nakyman
alkuun.

7. JOUSTAVUUS JA KAYTON
TEHOKKUUS

Hakukoneiden kautta saatat paatya
englanninkieliselle Datahub-sivustolle
ja haaste on [6ytaa kielivalikko. Kieliva-
linnat ovat nyt hampurilais-

valikossa alimmaisena.

Kun kirjaudut englanninkieliselta sivus-
tolta, johtaa se kuitenkin suomenkieli-
seen kirjautumiseen.

Kielivalinnat olisi hyva olla helposti
|6ydettavissa esimerkiksi headeris-
sa tai sen alla.

Englanninkieliselta sivustolta tulisi
paasta

englanninkieliseen kirjautumisikku-
naan.

8. ESTEETTINEN JA
MINIMALISTINEN SUUNNIT-
TELU

Kirjautuminen suomi.fiilla saattaa
aiheuttaa haasteita, jos esimerkiksi
pankkitunnuksilla kirjautuminen ei ole
tuttua.

Sisdankirjautumisen jalkeen tulee
uudelleen valintaikkuna miten haluat
kirjautua sisdan. Kohdat ovat eri jarjes-
tyksessa kuin ensimmaisessa kirjau-
tumisruudussa. Valintaikkunan saat
suljettua joko tekemalla uuden valin-
nan tai sulkemalla ikkunan ruksista.

Kirjautuessaan suomi.fiin kautta,
taho kirjautuu jo muuna kuin yrityk-
sena tai toisen ihmisen puolesta.
Taman ikkunan voi poistaa ja ohjata
kayttajan sovelluksen etusivulle
(kuvassa rautalankamalli etusivun
sisallosta). Ohjelman tulee tehda
kayttajan puolesta paatos, etta val-
inta on kertaalleen tehty, eika kysya
asiaa uudelleen.

11. LAYOUTIN TULEE OHJA-
TA
KATSETTA

Mobiilindkymissa on liikaa elementteja
jaliian lahella toisiaan, esimerkkind
energiaraportointi.

Kaikissa nakymissa tulisi miettia
mika on oleellista tietoa kayttajalle.
Rautalankamalli siita, milta nakyma
voisi nayttaa yksinkertaistamis-

en jalkeen. Siirretdan Sopimus,
Kayttopaikka, Energiaraportointi ja
Tapahtumahistoria hampurilaisva-
likkoon.

Raportin lataaminen on ensikerta-
laiselle vaikeaa. Lataus-painiketta

oli hankala loytaa. Painiketta klik-
kaamalla paasee kohtaan, jossa on
valittavana kayttdpaikka. Ko. kohdas-
sa on kaksi paikkaa, joihin tulee ruksi.
Ensimmaisen laatikon merkitys jaa
epaselvaksi suurennuslaseineen

jaa epaselvaksi.Raportin voi ladata
oletuksena, netotettuna tai yhteiséna.
Termit eivat aukea ensikertalaiselle.
Nakymaa vaivaa myos tautologia,
Lataa-sana toistuu yhdessa ikkunassa
turhan monta kertaa.

Nakyma tulee suunnitella sellai-
seksi, etta tarvittavat painikkeet
l6ytyvat helposti.
Kehitysehdotuksessa maaritellaan
paivamaarat ja valitaan alasveto-
valikosta kaikki tarvittavat kaytto-
paikat, jotka listautuvat valikon alle.
Muokataan Peruuta ja Lataa painik-
keet eriarvoiseksi selvyyden vuoksi.




4. JOHDONMUKAISUUS JA
STANDARDIT

Uloskirjautuminen useamman klik-
kauksen ja
arvauksen takana.

Mobiilindkymien polkuja tulee
lyhentaa ja selkeyttaa. Kayttajan ei
pida arvailla misté oikea asia tai tie-
to [6ytyy. Ylalaidan palluran sisaltéa
tiivistetty ja muokattu niin, etta
kayttaja nakee yhdella klikkauksella
sisallon.

7. JOUSTAVUUS JA KAYTON
TEHOKKUUS

Raportin lataustiedosto on csv-tie-
dosto, jossa tiedot eivat nay oikein
mobiilindkymassa. Kokonaisvuosiku-
lutusta ei ole saatavilla vaan jokainen
kuukausi on laskettava itse yhteen.

Q&A kohdasta I8ytyy tallainen ohjeistus:
Asiakasportaalista saat kulutustietosi csv-mu-
odossa. Jotta csv-tiedostosta saa tiedot
oikein nakyviin, ei sitd kannata avata suoraan

excel-muodossa, ettei tiedot muutu vaaradan mu-

otoon. Tiedosto tuleekin ensin tallentaa omalle
koneelle haluttuun hakemistoon. Avaa taman
jalkeen excel ja hae siihen tuo tallentamasi
csv-tiedosto (Tiedosto -> Avaa). Tiedoston saat
excel muotoon Valikosta Data - TextToColumns.
Tarkista, ettd desimaalierotin on piste.

Ladattavan tiedon tulee olla kayt-
tokelpoisessa ja hyddynnettavassa
muodossa ilman ylimaaraista
vaivaa.

10. OHJEET JA DOKUMEN-
TAATIO

Sovelluksessa ei ole mahdollisuutta
vertailla energiankulutusta esimerkiksi
viime vuoden lukuihin. Vertaa painike
toimii vain kayttopaikkojen tietoja
vertaillessa.

Mobiilissa energiaraportoinnin ver-
tailua voisi esittaa

esimerkiksi grafiikan muodossa
kuukausi- ja vuositasolla.

5. VIRHEIDEN ENNALTAEH-
KAISY

Puhelin on valilla kaannettava
vaakatasoon, jotta

kaikki tarvittava tieto on nakyuvilla.
Muutaman kierron jalkeen nayttd
muuttui kuvan mukaiseksi eli respon-
siivisuus katosi.

Sovellus tulisi suunnitella ja rak-
entaa sellaiseksi, ettei puhelinta
tarvitse kdannella nahdakseen
tarvittavan informaation. Respon-
siivisen sivuston sijaan voisi harkita
sivuston muokkaamista kaytta-
jaystavallisemmaksi PWA-sovelluk-
seksi.




Liite 8. Ryhmahaastattelun kysymykset

KYSYMYKSET

PERUSTIETOA
e Miksija mihin tarkoitukseen kaytatte Fingrid Datahub asiakasportaalia?
e Kuinka usein?

KAYTTAJAKOKEMUS

«  Kuinka helppoa tai vaikeaa on loytaa tarvitsemanne tiedot asiakasportaalista?
« Miten asiakasportaali vastaa tarpeisiinne ja odotuksiinne?

e Onko asiakasportaali selked ja intuitiivinen kayttaa?

« Mitka ovat tarkeimmat tiedot ja toiminnot, joita kaytatte asiakasportaalissa?

KAYTETTAVYYS

- Miten kaytettavyys voisi parantua?

«  Onko asiakasportaali tarpeeksi informatiivinen? Onko siella kaikki tarvittava tieto?

e Oletteko kokeneet teknisida ongelmia tai hidasteita asiakasportaalia kdyttaessanne?
« Miten asiakasportaali vertautuu muihin vastaaviin palveluihin, joita kaytatte?

ULKOASU
« Onko asiakasportaali visuaalisesti houkutteleva ja miellyttava kayttaa?

PARANNUSEHDOTUKSET

= Miten hyvin asiakasportaali vastaa tarpeisiinne?

«  Mitka ovat asiakasportaalin suurimmat vahvuudet?

- Millaisia heikkouksia tai puutteita naette asiakasportaalissa?

« Kuinka tarkea rooli asiakasportaalilla on?

« Millaisia muutoksia toivoisitte asiakasportaaliin tulevaisuudessa?



Liite 9. Asiakasportaalin ongelmakohtien yhteenveto

Kategoria
/ toiminto

Nykytilanne

Tarve

Ongelma

Ratkaisu

Hyoty

Etusivu Erityista etusivua | Navigaatiot tulisi Tietoa on hankala | Suunnitellaan Kayttaja tietda
eiole. helpottaajatieto | loytaa, etusivu, jossa mista mikakin osio
sisallosta olisi heti | navigaatio on portaalin sisaltd 6ytyy ja missa
Kasitteissa kayte- | saatavilla haasteellista on nakyvilla. milloinkin on
taan seka Sopimus Kerrotaan mista
ettd Sopimukset Kasitteiden yh- Selkeyden puute portaalissa on Vaikuttaa kay-
sanoja denmukaisuus kasitteissa kyse. tettavyyteen ja
Yhdenmukainen antaa paremman
kasitteistd kautta | viimestellymman
koko portaalin brandimielikuvan
Sopimus Sopimus-kohdas- | Avata termit kayt- | Kayttaja joutuu Testataan kasi- Saadaan dataan
sa nakyy mikaon | tajalle pohtimaan mita tekartalla tarvit- perustuva tieto
VERKKO (siir- ko. kasitteet tar- seeko termeja ymmartavatko
toyhtid) ja mika koittavat muuttaa ihmiset mista
MYYNTI (sahkon puhutaan
jakelija) Brandimielikuva
Energia- Tiedosto ladataan | Tarve nahda oma | Energiaraportin Selkeytetaan La- Kayttaja saa tar-
raportointi | csv-tiedostona, energian kulutus ja | lataaminen taa tiedot kohtaa | vitsemansa tiedon
jossa on liikaa tuotanto. koetaan hanka- ja visualisoidaan heti. Datahubin
informaatiota. laksi. tieto mikali mah- brandimielikuva
Kasitteiden oltava | Kayttajat tekevat | dollista, annetaan | paranee.
Osa kasitteista kaikkien ymmar- omia tai kayttavat | kayttajalle heidan
ei aukea kaikille rettavissa muiden laskureita | tarvitsemansa Palvelee asiakkai-
kayttdjille (oletus, esimerkiksi tiedon | tieto ilman lataus- | ta ja kayttokoke-
netotettu, yhteiso). vertailuun. tarvetta mus paranee
Selvitetaan
Kayttaja aliavioi tarkemmin miksi
itsedan Lataus koetaan
hankalaksi
Avataan kasitteet
tai testataan kasi-
tekartalla ymmar-
retaanko
Kaytto- Kayttopaikka Kayttajat kaipasi- | Tiedon puute Tahan voisi lisata | Kayttokokemuk-
paikka nayttaa kayttdpai- | vat selkeaa tietoa kayttopaikan tuo- | sen paraneminen
kan tiedot kayttopaikan tanto ja kulutus- ja brandimielikuva
tuotannosta ja osiot
kulutukssesta
Valtuutus Valtuutuskoh- Tarve tehda val- Valtuutukset Valtuutukset Helpottaa loydet-
ta loytyy talla tuutus kohtaa on hanka- | nostetaan omaksi | tavyytta ja kaytta-
hetkella Sopi- la loytaa. Kaikki kategoriakseen. ja tietda mista on
mukset-kohdan kayttajat eivat Kerrotaan mita kyse.
yhteydesta tieda millaisesta valtuutus tarkoit-
valtuutuksesta on | taa.
kyse. Kasite pitaisi
avata.
Tapahtuma- | Tama osio ei ole - - Lisataan teksti, Parantaa kayttaja-
historia noussut esiin missa kerrotaan kokemusta

tutkimuksissa

mita tapahtuma-
historiassa voi
nahda
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